INDICADORES

Para medir el grado de cumplimiento de los Compromisos utilizamos los siguientes
indicadores:

» Indice de Satisfaccién del Cliente

Obtenido a partir de las encuestas en las que cada dos anos colaboran nuestros
clientes.

»Visitas por habitante

Es el resultado de dividir el total anual de visitas a |as bibliotecas y centros de lectura
entre el total de la poblacién a la que prestamos servicio,

» Cuota de Sugerencias

Se obtiene de dividir el total anual de sugerencias prestadas por el total de clientes
de la RMBM.

» Cuota de Reclamaciones
|gual que el anterior, pero partiendo del total de reclamaciones presentadas.
> Cuota de Renovacion de |a Coleccién

Es el total anual de nuevas adquisiciones partido por el total de documentos que
componen la coleccién,

SISTEMA DE SUGERENCIAS Y DE RECLAMACIONES

Destinatarios
Cualguier cliente que quiera colaborar en la mejora de nuestros servicios.
JCodmo hacerlas y dénde presentarlas?

Las Sugerencias:

» Las podéis hacer en la web rmbm.org.

> También mediante un impreso en papel, mandandolo por fax o dejandolo en el buzon que
existe en cada Biblioteca o Centro de Lectura,

» Por teléfono.

Las Reclamaciones:

>Enrmbm.org.

» En la Biblioteca o Centro de Lectura objeto de la reclamacidn.
» En el Area de Atencién al Cliente y de Servicios de la RMBM.
> En el Registro General del Ayuntamiento de Murcia.

> En las oficinas de Correos en sobre abierto para que el funcionario pueda estampar la fecha
de presentacion.

> Por correo ordinario a la direccién del Area de Atencién la Cliente y de Servicios de la RMBM.

Todas las Sugerencias y Reclamaciones |as recibira el responsable del area y dispondra las
acciones consecuentes.

Si disponemos de la identificacidn del cliente, Tanto las Sugerencias como las Reclamaciones
seran ‘cjnntcstadas. como maximo, en 3o dias naturales las primeras y en 30 dias habiles las
segundas.

JDénde estan los impresos?

En todas las Bibliotecas y Centros de Lectura tienen que estar a su libre disposicién.
También los puede solicitar en el Area de Atencién al Cliente y de Servicios.

En el Registro General del Ayuntamiento de Murcia.

¥, en cualquier momento del dia, en rmbm.org.

> Jefatua RMBM

Area de Atencion al Cliente y de
Senvicios

G/ Amberes, 3

30003 Murcia (Murcia)

Tel. 368 358 600, exts. 2416 ¥ 3106
Fax 968 358 744

Correo-g: jefatura-sendclos@rmbm.ong

Horarios:

- Lunes a viemes, 8'00 a 1530 horas
- Sernana Santa, Fiestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre v
Navigad: lunes a viernes de 800 a
14'30 horas

> Biblioteca de Beniajan

(/' Antonia Mayman, 8 ([Benkajan)
30570 Murcia (Murcia)

Tel. 968 823 250

Correo-g: beniajan-info@rmbm.org

Horarias:

- Lunes a viemes, 9°30 a2 13'30 y de
17'00 a 20°00 horas

- Semana Santa, Fiestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre ¥
Navidad: lunes a viernes de 9°00 a
14'00 horas

>Biblioteca de Cabezo de Torres

G/ Mayar, s/n (Cabezo de Tomes)
30110 Murcia (Murcia)

Tel. 968 304 633

Correo-g: cabezo-info@rmbm.org
Horario: lunes a sdbado, 9°30 a 13730

DONDE ESTAMOS

v de lunes a viernes, 16'00 a 21'00
horas {cermada por las tandes en agosto)

= Biblioteca Pelagio Ferrer

C/ Carrascos, 16 (E Palmarn)
30120 Murcia (Murcia)

Tel. y fax 968 884 944

Correo-g: elpalmar-info@rmbm.org

Horarios:

- Lunes a viemes, 3'30 a2 13'30 y de
17'00 a 20°00 horas

- Semana Santa, Festas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre y
Navidad: lunes a viernes de 9°00 a
14'00 horas

> Centro de Lectura de El Puntal

Ay, Pérez Urruti, 1 (El Puntal)
30100 Murcia (Murcia)

Tel, 968 306 970

Correo-e: elpuntal-info@rmbm.org

Horarios:

- Lunes a viemies, 17°00 a 19730 horas
- Semana Santa, Fiestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre y
Navidad: lunes & viernes de 9°00 a
14'00 horas

= Biblioteca de El Raal
Vereda de los Simones, 4b (El Raal)

30139 Murcia (Murcia)
Tel. y fax 968 810 704

Correo-e: elraal-info@rmbm.org
Horarios:

- Lunes a viemes, 3’30 a2 13'30y de
17'00 a 20°00 horas

- Semana Santa, Fiestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre v
Navidad: lunes a viernes de 9°00 a
14'00 horas

> Biblioteca de Espinardo

C/ Tierno Galvan, 2 (Espinardo)
30100 Murcia (Murcia)

Tel, 968 835 12

Correo-g: espinardo-info@rmbm,org

Horariog:

- Lunes a viernes, 10'00 2 13115y
de 17°00a 19°30 horas

- Semana Santa, Fiestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre y
Navidad: lunes a viernes de 9°00 &
14'00 horas

= Biblioteca de Javali Nuevo

P1, de la Ermita, 11 {Javall Nuevo)
30832 Murcia (Murcia)

Hararios:

- Lunes a viemas, 1000 a 13115 y
de 17°00 a 19'30 horas

- Semana Santa, Fiestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre y
Navidad: lunes a viernes de 9°00 a
14'00 horas

> Centro de Lectura de Guadalupe

C/ Morica, 4 (Guadalupe)

30107 Murcia ?Jurcia}

Tel. 968 306 016

Correo-e: guadalupe-info@rmbm.org

Horarios:

- Lunes a viemes, 17°00 & 19°30 horas
- Semana Santa, Fiestas de Primeavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre y
Mavidad: lunes a viernes de 9°00 a
14'00 horas

= Biblioteca de La Alberca

PI. Martinez Tomel, 4 (La Alberca)
30150 Murcia (Murcia

Tel. y fax 968 844 10

Correo-e: laalberca-info@rmbm.org

Horarios:

- Lunes a viemes, 8302 13'30 y de
17°00 a 20°00 horas

- Semana Santa, Fiestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre y
Navidad: lunes & viernes de 9°00 a
14'00 horas

= Biblioteca de La flora

Av, de la Constitucidn, 14 {La Rora)
30830 Murcia Murcia)

Tel. 966 892 981

Correo-e; lanyora-info@rmbm.ong

Horarios:
- Lunes a viernes, 1000 a 1315y

de 1700 & 1930 horas

- Semana Santa, Fiestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre y
Mavidad: lunes a viernes de 9°00 a
14'00 horas

= Biblioteca El Carmen

C/ Alameda de Capuchings, 32a bajo
30002 Murcia (Murcis}

Tel. 968 343 795

Correo-e; elcarmen-info@mbm.org

Horario; lunes & sdbado, 9'30 2 1330
y de lunes a vienes, 16'00 a 21'00
horas (cermado por ks tardes en agosto)

> Biblioteca La Fama

Av. de la Fama, 9

30003 Murcia (Murcia)

Tel. 968 358 BOD, ext. 2442
Carreo-&; lafama-nfo@rmbm.org

Horario: lunes a sabado, 9'30a 1330
y de lumes a viernes, 16'00 a 21'00
horas {cerado por ks tardes en agosto)

> Biblioteca San Basilio
Bw. Miguel de Cervantes, 1
30009 Murcia (Murcis)

Tel, 968 274 110, ext. 107
Correo-e: sanbasilio-infoe@rmbm_org

Horario: lunes a sdbado, 9730 2 1330
y de lunes a viermes, 16'00 a 2100
horas (cermado por las ardes en agosto)

> Biblioteca de Puente Tocinos

Pl. de América, 1 (Puente Tocinos)
30006 Murcia (Murcia)

Tel. 968 300 &

Correc-e: puente-info@rmbm.org

Horarios:

- Lunes a viemes, 9'302 1330 v de
1700 & 20°00 horas

- Bemana Santa, Fiestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre y
Mavidad: lunes a viernes da 9'00 a
14'00 horas

= Biblioteca de Sangonera La Vierde

C/ Comandante Cousteau, 4
(Sangonera La Verde)

30833 Murcia Murcia)

Tel. 968 868 534

Corren-g: sangonera-info@rmam.org

Horarios:

- Lunes a viemes, 3'30a 13'30 y de
17°00 a 20'00 horas

- Semana Santa, Flestas de Primavera,
del 1 de julio al 15 de setiembre y
Mavidad: lunes a viernes de 9'00 a
14'00 horas
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QUIENES SOMOS

La Red Municipal de Bibliotecas de Murcia (RMBM) es un servicio plblico para
los ciudadanos del municipio de Murcia gue tiene como objetivos principales:

» cubrir tus necesidades de informacion y de lectura,

= ser un lugar en el que ocupéis vuestro tiempo libre,

= ser un espacio en el que accedais a las tecnologias de la informacion, y
* ser una zona para la participacion en actividades culturales y de promocion
de la lectura.

Queremos |legar a ser el soporte cultural e informativo basico del municipio,
siempre al servicio de los ciudadanos, las instituciones y las empresas.

QUE HACEMOS

La RMBM te ofrece los siguientes servicios:
» Pregunta-Respuesta

> Llectura en sala

> Diarios & Revistas

> Multiteca

» Farmacién en el uso de las Bibliotecas
» Servicio para nifios y nifas

> Sala de estudio

> Sugerencias de compra

> Actividades culturales y de ocio

» Fotocopias

» Bibliotecrios

Pregunta-Respuesta

Con el Servicio Pregunta-Respuesta (SPR) orientamos en la bisqueda de informacion
atendemos las consultas sobre |a organizacion y funcionamiento de la biblioteca. La biblioteca
pone también a tu disposicién ordenadores para la consulta del catalogo (OPAC).

Lectura en sala

Las bibliotecas cuentan con espacio para poder leer y procuramos ofrecer las tecnologias
necesarias (Multiteca) para disfrutar de todos sus fondos en los mismos locales (salas de
lectura, ordenadores, aparatos de audio, moniteres de TV can DVD, etc.).

Diarios & Revistas

Recibimos tanto prensa diaria regional y nacional como revistas de informacion general y
especializadas.

Multiteca

Enla Multiteca dis&ones de equipos de video e informaticos. En la actualidad, el servicio
esta completamente montado en |a Biblioteca "San Basilio®, mientras que en el resto de la
RMBM lo estd en parte. Tanto en esa biblioteca como en la Biblioteca “La Fama” ofrecemos
acceso gratuito a Internet.

Formacién en el uso de las Bibliotecas

Existe la posibilidad de realizar visitas de grupo y otras actividades encaminadas a dar a
conocer las bibliotecas y su organizacion (los fondos, sus posibilidades y los procedimientos
para localizar informacion).

Servicio para nifios/as

Unao de los objetivos principales de las bibliotecas piblicas es crear y fomentar el habito de
lectura en los nifios y las nifias, por lo que existen colecciones especiales para los distintos
grupos de edad desde los o hasta los 13 afios.

Sala de estudio

Sala exclusiva para el uso de material personal de consulta y estudio. Las puedes
encontrar en las Bibliotecas de La Nora y de Sangonera La Verde.

Sugerencia de compra

Las desideratas sirven para que cualquier cliente o bien pueda proponer la compra
de una obra que considere de importancia y que no encuentra en la biblioteca, o bien
para la adquisicion de mas ejemplares de un documento ya presente en nuestras
colecciones.

Actividades culturales y de ocio

El PAC (Programa de Actividades Culturales y de Ocio) da a mnocerg- difunde los
servicios de la RMBM y su papel como centro cultural, infermativo y lGdice, asi como
su vocacion de espacio colectivo. También el conjunto de actividades programadas
en el PAL (Proyecto de Animacion a la Lectura), dirigido a los centros escolares, se
orienta a desarrollar el gusto por los libros y a convertir la biblioteca en un espacio
de recreo constructivo.

Bibliotecrios

Bibliotecrios esta especialmente dirigido a todos los responsables de bibliotecas
escolares del municipio de Murcia. Esta planteado como un servicio de asesoramiento

y de apoyo.

Bibliopiscinas

Desde el afio 2003, los meses de julio y agosto, se instalan puestos de préstamo en
7 piscinas municipales.

NUESTROS COMPROMISOS

1> Localizarte la informacién que precises totalmente actualizada en el plazo
maximo de tres dias.

2> Atender las consultas de informacion a través de un bibliotecario, que
ademas te apoyara en |a bisqueda de informacién y en el acceso al catdloge.

3> Con la entrega de la solicitud del carnéRMBM rmdrés hacer uso inmediato
del Servicio de Préstamo, El carnéRMBM se te facilitard en el plazo maximo de
dos dias habiles.

4> Podras renovar el Préstamo en persona, por teléfono o correo electranico,
siempre que no esté vencido,

5> Proporcionaros los documentos que necesitéis y que no se encuentren en
la Red, bien sea a través de su adquisicion o solicitandolos a otros centros
mediante préstamo interbibliotecario.

6> Programar como minime cincuenta actividades de animacion a la lectura
cada ano.

7> Actualizar |a informacion general accesible en nuestra web cada semana.

8> Recoger las Sugerencias, tanto escritas como verbales, contestiandote en el
plazo maximo de treinta dias habiles, siempre que nos hayas dado tus datos.

g» Contestar las Reclamaciones en el plazo maximo de treinta dfas naturales.

PLAN DE
CALIDAD

Concejalia de Educacién
Red Municipal de Bibliotecas de Murcia

C/ Amberes, 3
30003 Murcia

Area de atencion al cliente y de Servicios
Tel.: 968 358 6oo - extension: 2416
Fax.: 968 358 744

www.rmbm.org
rmbm@&rmbm.org




