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La Carta de Servicios del Departamento de Documentacién y Acceso al Conocimiento (SEDAC) estd
dirigida a personas, entidades, profesionales, empresas y organizaciones interesadas en conocer
aspectos fundamentales de sus objetivos y compromisos y de su actividad en relacién con la oferta

de servicios a la ciudadania.

La carta de servicios ayuda a que la ciudadania conozca los servicios que ofrece y realiza el
Departamento de Documentacién y Acceso al Conocimiento (SEDAC), a la vez que la acerca a la

Administracién publica:

v' Facilita el ejercicio de sus derechos y obligaciones.

v Mediante la carta, la ciudadania conoce qué puede exigir y a qué estd obligada.

v Integra la voz ciudadana en la organizacién. Uno de los puntos fundamentales de la carta es
que establece canales de comunicacidn y de participacion, y de recogida y respuesta a las
quejas y sugerencias de la ciudadanfa.

v’ La carta da transparencia a la gestién y permite conocer el grado de compromiso con respecto
a la calidad en la prestacidn de los servicios y su cumplimiento.

Impulso del acceso libre, gratuito y sin restricciones legales ni econdmicas a los documentos
municipales publicados, especialmente en formatos digitales, para potenciar la transparencia, la
formacién de opinién y la participacién ciudadana, las oportunidades de equidad econdmica, el
didlogo intercultural y la reutilizacién de la informacién municipal.

DATOS DE CONTACTO

DIRECCION TELEFONO
Pl. Sant Jaume, 1 planta baja, 08002 Barcelona 934027468
Ver ubicacién aqui. 93 40274 67
WEB CORREO ELECTRONICO
https://barcelona.cat/sedac bibliog@bcn.cat
ATENCION AL PUBLICO

De lunes a viernes:
v' De 09:00a13:30

COMO LLEGAR

v’ Metro: Linea amarilla parada Jaume |, Linea verde parada Liceu
v' Autobds: lineas V15, V17, 45 120.

INFORMACION COMPLEMENTARIA

v’ Para tener acceso, es necesario acreditarse. En la plaza de Sant Miquel, 4 (acreditaciones
visitantes)

v' Sala de consulta. Servicio de informacién y atencién al usuario. Conexién a internet y acceso
wifi.



https://www.google.com/maps/dir/41.3826225,2.1771414/41.3825097,2.1771543/@41.3830049,2.1757895,17z?hl=es
https://barcelona.cat/sedac
mailto:bibliog@bcn.cat

COMPROMISOS DE CALIDAD

v Impulsar el descubrimiento y el acceso permanente de los documentos publicos del
Ayuntamiento de Barcelona, especialmente en el mundo digital, para garantizar una visién a largo
plazo para la sociedad actual y futura.

v Impulsar la reutilizacion de los documentos municipales para permitir nuevas ideas,
explotaciones innovadoras y contribuir a potenciar el crecimiento econdmico de la ciudad.

v' Favorecer a los usuarios el acceso digital a los documentos municipales, en cualquier momento y
desde cualquier lugar, mediante los dispositivos mdviles conectados a las redes digitales u otros
canales existentes.

v’ Garantizar que los departamentos municipales tienen las evidencias documentales, fiables y
sélidas, que les permiten tomar las decisiones adecuadas, elaborar normas, disefiar programas y
alcanzar los objetivos marcados.

v' Asegurar el uso efectivo, eficiente y sostenible de los recursos de informacién municipales y de
los sistemas de informacion aplicados a bibliotecas, desde una perspectiva transversal y en el
marco de los derechos de la informacidén y las buenas practicas internacionales.

v' Poner en valor las colecciones impresas municipales como elemento patrimonial diferenciador
importante, apostando por su transformacion a formatos digitales.

v' Liderar los servicios de documentacién municipales, desde una perspectiva transversal, para todo
el Ayuntamiento de Barcelona y entes vinculados.

v Cooperar con el resto de actores de la ciudad, especialmente con el Consorcio de Bibliotecas de
Barcelona, para acercar la documentacion municipal a la ciudadanfa.

INDICADORES Y OBJETIVOS GENERALES:

Indicadores y objetivos generales: la gestion de los servicios del SEDAC se basa en indicadores de
actividad y volumen (consultas, accesos, documentos, préstamos...) y en el seguimiento de
objetivos de calidad (disponibilidad de sistemas y fondo, tiempo de respuesta y atencién...).

CANALES DE PARTICIPACION, QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

PARTICIPACION Y COLABORACION CIUDADANA

Procedimiento:
1. Recepcién de todas las aportaciones realizadas por la ciudadania

2. Estudio de las propuestas
3. Respuesta a cada aportacién por el medio indicado en dicha propuesta
4. Aplicacidn, si procede, de la propuesta recibida

Canales:
v' Telematico: bibliog@bcn.cat

QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

Procedimiento:
1. Presentacidn de la peticién y obtencién de un ndmero de seguimiento.

2. Recepcidn de la peticidn en el drgano responsable de su resolucién
3. Resolucidn de la peticidn por parte del érgano responsable
4. Respuesta en el caso de que se haya pedido

Canales:
v Telemdtico: en el buzdn general de la Atenciéon en linea del web municipal



mailto:bibliog@bcn.cat

https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/

TIEMPO DE RESPUESTA

Maximo, 30 dias (Decreto de Alcaldia de 28 de mayo de 2009, por el que se regula el sistema
informdtico para la gestion de comunicaciones de la ciudadania de incidencias, quejas y
sugerencias).

COMPENSACIONES ESTABLECIDAS PARA INCUMPLIMIENTOS

El reconocimiento de un incumplimiento de los compromisos no dard lugar necesariamente a la
tramitacién de un procedimiento de reclamacidn patrimonial contra el Ayuntamiento.

SERVICIOS

Los servicios del SEDAC se centran en facilitar el acceso, el uso y el descubrimiento al mundo de los
recursos de informacién y documentacién municipales y en ofrecer apoyo en la busqueda de
informacién a los departamentos municipales para tomar decisiones documentadas.

v Informacién y Atencién al Usuario (SIAU) del Departamento de Documentacién y Acceso al
Conocimiento (SEDAC)

INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO (SIAU) DEL DEPARTAMENTO DE DOCUMENTACION
Y ACCESO AL CONOCIMIENTO (SEDAC)

DESCRIPCION

El Servicio de Informacién y Atencién al Usuario (SIAU) del departamento de Documentacién y
Acceso al Conocimiento (SEDAC) garantiza el acceso libre y gratuito a los documentos
municipales publicados con sujecién a los limites legales o reglamentarios vigentes. Tiene los
siguientes objetivos:

v’ Fadcilitar a la ciudadania el acceso al conocimiento sobre la actividad del Ayuntamiento de
Barcelona a lo largo del tiempo, que queda recogida en los documentos municipales de uso
publico.

v' Favorecer el conocimiento de los proyectos, de las actuaciones y de la organizacién municipal
para contribuir a la formacién de opinién y a la participacidn ciudadana, asi como para
minimizar los efectos de la brecha digital.

v’ Responder las consultas de documentacién planteadas por los usuarios garantizando la
consulta presencial y telematica de los documentos municipales publicados para facilitar el
ejercicio de los derechos por parte de la ciudadania y el control de la actuacion municipal.

v’ Trabajar para favorecer la reutilizacion de los documentos municipales con licencias de
Creative Commons, para contribuir a compartir el conocimiento del Ayuntamiento de
Barcelonay la generacién de nuevas ideas.

UTILIDAD

v’ Atiende las consultas realizadas por todos los tipos de usuarios del SEDAC, planteadas a
través de los diferentes canales posibles, y da respuesta con sujecion a los limites legales
vigentes durante el horario de apertura del SEDAC Yy en el plazo de 48 horas.

v Permite la consulta presencial de los recursos de informacién del SEDAC en la sala de lectura
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con zona wifi gratuita y conexidn fija a internet.

v’ Garantiza el acceso telematico, sin restricciones, a los documentos digitales municipales
publicados a través del repositorio de acceso abierto BCNROG, a fin de que todo el mundo
pueda encontrar la documentacién municipal sin barreras. Ofrece ayuda a los usuarios para la
descarga y reutilizacion de los contenidos de los documentos.

v' Permite la consulta telemdtica de los fondos documentales del SEDAC y las bibliotecas
departamentales a través del Discovery BCNExplor@, herramienta de descubrimiento de los
fondos documentales del SEDAC vy las bibliotecas departamentales y del Catdlogo de las
Universidades Catalanas CCUC.

v' Permite la consulta telematica, descarga y reutilizacién de los documentos normativos
municipales, de las sentencias judiciales en las que es parte el Ayuntamiento de Barcelona y
los dictdmenes del Consejo Tributario a través de la base de datos Norma: portal juridico del
Ayuntamiento de Barcelona.

v’ Facilita el servicio de préstamo y obtencién de copia de los documentos, respetando la
normativa de propiedad intelectual.

v’ Permite las reservas y renovaciones de préstamos de documentos susceptibles de préstamo.

v’ Facilita copias digitales de calidad de las imdgenes de Barcelona que se pueden encontrar en
BCNROC, respetando los derechos de explotacion.

v' Facilita formacidn a los usuarios en el uso de servicios y recursos de informacién municipales.

v' Facilita la toma de decisiones documentada de los departamentos municipales a partir de
facilitar las evidencias documentales necesarias.

GARANTIA

Se siguen los cddigos de conducta profesional para los servicios de informacion y referencia, y
las buenas practicas del sector, los estdndares nacionales e internacionales de metadatos de
descripcidn bibliogréfica y documental y los protocolos de interoperabilidad para garantizar el
intercambio de datos entre sistemas transfronterizos.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVICIO

Véase: http://hdl.handle.net/11703/134550

DERECHOS Y DEBERES DE LAS PERSONAS USUARIAS

Deberes: Contribuir a mantener un entorno idéneo para el estudio y la investigacién, asi como
respetar las instalaciones, los documentos, los equipamientos y las condiciones de uso de los
diferentes servicios del SEDAC.

Derechos: Los derivados de la normativa reguladora

PROCEDIMIENTOS DE GESTION DEL SERVICIO

En caso de consultas al SEDAC:

a) Cuando el SEDAC o las bibliotecas departamentales tengan la informacién o documentacién
que soluciona la peticidn, se entregaran estas fuentes al usuario por los diferentes canales
disponibles, en funcién del canal de presentacion de la peticién y, también, en funcién del
tipo de documento que se deba entregar, soporte tangible o intangible, y segun si el usuario
desea consultar el documento en sala o si prefiere llevarselo (copia digital o préstamo fisico).

b) Cuando la pregunta no sea clara, se contactard con el usuario para detallar mejor cudles son
sus intereses y poder seguir el procedimiento de respuesta.

¢) Cuando no sea una pregunta adecuada al perfil del SEDAC, se redireccionard al usuario a otro
centro que pueda responder la pregunta.
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El usuario presencial que quiere entrar al SEDAC debe:

1. ldentificarse en el control de seguridad en la plaza de Sant Miquel, 4, planta baja.

2. Recibira una tarjeta identificativa que debera llevar en un lugar visible.

3. Entrar en el SEDAC por la puerta principal del edificio antiguo del Ayuntamiento en la plaza
de Sant Jaume, 1, planta baja.

4. Elpersonal del SIAU atendera cualquier pregunta o peticidn.

5. Entregar la documentacién para ser consultada en la sala o para llevarsela (copia digital o
préstamo fisico).

6. Sisolo desea utilizar las instalaciones y los equipos, puede acceder libremente a los fondos y
a la sala de consulta.

7. Devolver los préstamos, si este es el motivo del acceso al SEDAC.

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Este servicio también debe garantizar que el Ayuntamiento de Barcelona tiene las evidencias
documentales, fiables y sdlidas, que le permitan tomar las decisiones adecuadas, elaborar
normas, disefiar programas y alcanzar los objetivos marcados en los instrumentos de
planificacién municipales.

OBJETIVOS DE GESTION DEL SERVICIO

v' Dar respuesta a las consultas planteadas por correo electrénico en un plazo de 48 horas en el
90% de los casos

MODALIDAD 1: ATENCION A LAS CONSULTAS Y PETICIONES PLANTEADAS POR LOS USUARIOS DEL
SEDAC

Descripcion

Atender las consultas realizadas por todos los tipos de usuarios del SEDAC, planteadas a través
de los diferentes canales posibles.

Ofrece

Informacién. Datos. Documento. Publicaciones. Documentacién en cualquier soporte, tangible
o intangible, e informacidn sobre temas municipales.

Coste y forma de Pago

Gratuito.

Centros Prestadores

v' Departamento de Documentacidn y Acceso al Conocimiento (SEDAC)

Canales de Peticion

v’ Presencial:
- en el SEDAC
- enuna biblioteca departamental del Ayuntamiento
- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v’ Telematico:
- enla seccién “Contacto” en la pagina web del SEDAC
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2674
- enlos diferentes buzones del SEDAC del servicio de atencidn en linea del web municipal:
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* Consultas generales:
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2666&description=SEDAC
* Documentacién del gobierno municipal:
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2670&description=SEDA
C
* Ordenanzas municipales y normativas:
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2668&description=SEDA
C
- en el correo electrdnico: bibliog@bcn.cat
- en el buzdn general de la Atencién en linea del web municipal:
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/
v Telefénico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468
v' Correo postal: SEDAC. Ayuntamiento de Barcelona, Pl. Sant Jaume, 1, planta baja, 08002

Barcelona, Espafia

Canales de Gestion

v’ Presencial:
- en el SEDAC
- enuna biblioteca departamental del Ayuntamiento
- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v Telemdtico:
- enlaseccién “Contacto” en la pagina web del SEDAC
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta’detail=2674
- en el correo electrénico bibliog@bcn.cat y el correo electrénico de la persona solicitante
- en el buzén general de la Atencién en linea del web municipal
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/
v’ Telefdnico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468 y en el teléfono de la persona solicitante
v Correo postal: SEDAC. Ayuntamiento de Barcelona, Pl. Sant Jaume, 1, planta baja, 08002

Barcelona, Espafia

Canales de Recepcion

v’ Presencial:
- en el SEDAC
- enuna biblioteca departamental del Ayuntamiento
- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v’ Telemadtico: en el correo electrénico de la persona solicitante
v’ Telefénico: en el teléfono de la persona solicitante
v' Correo postal: en la direccién de la persona solicitante

Objetivo de gestion

v’ Dar respuesta a las consultas planteadas por correo electrénico en un plazo de 48 horas en el
90% de los casos



https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2666&description=SEDAC
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https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2670&description=SEDAC
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2668&description=SEDAC
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2668&description=SEDAC
mailto:bibliog@bcn.cat
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2674
mailto:bibliog@bcn.cat
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/

MODALIDAD 2: CONSULTA, EN SALA, DE TODOS LOS DOCUMENTOS DEL SEDAC Y DE LAS
BIBLIOTECAS DEPARTAMENTALES MUNICIPALES

Descripcion

Garantizar la consulta presencial, en sala, libre y gratuita, de todos los documentos de las
colecciones del SEDAC y de las bibliotecas departamentales municipales durante el horario de
apertura al publico. Se permite el acceso libre a todos los documentos excepto aquellos que, por
sus caracteristicas, deban solicitarse al personal del Servicio de Acceso al Conocimiento y
Atencidn al Usuario.

Ofrece

Informacién. Datos. Documento. Publicaciones. Acceso a documentos en cualquier soporte,
fisico y digital, como memorias, presupuestos, normas, libros, revistas, videos, fotos y otros.

Coste y forma de Pago

Gratuito.
Centros Prestadores

v' Departamento de Documentacidn y Acceso al Conocimiento (SEDAC)

Informacion complementaria

Garantizar la consulta presencial de los fondos y recursos de informacidn. La coleccidn esta
disponible, salvo documentos en préstamo y trabajos de conservacidn.

Canales de Peticion

v Presencial: en el SEDAC

Canales de Gestion

v" Presencial: en el SEDAC

Canales de Recepcidn

v" Presencial: en el SEDAC

Objetivo de gestion

v" Tener una media anual porcentual no inferior al 50% de asientos libres disponibles en horario
de consulta presencial.

MODALIDAD 3: ACCESO TELEMATICO A LOS DOCUMENTOS DIGITALES PUBLICADOS POR EL
AYUNTAMIENTO DE BARCELONA A TRAVES DEL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE ACCESO ABIERTO
BCNROC

Descripcion

Permitir el acceso telematico, libre y gratuito, a los documentos digitales publicados generados
por el Ayuntamiento de Barcelona a través del repositorio institucional de acceso abierto
BCNROC. El repositorio estd disponible en cataldn, castellano e inglés. Permite:

v’ La bulsqueda basica y avanzada de los documentos a través de sus metadatos y las palabras
del texto.

v' La consulta por comunidades y colecciones documentales.

v' La descarga gratuita de los contenidos con las minimas restricciones legales y econdmicas




posibles.
v’ Lareutilizacién de los documentos de autoria municipal por parte de terceros con la asuncién
de licencias de Creative Commons que indican el uso permitido.

El BCNROC es interoperable con los buscadores de internet, agregadores y recolectores de
contenidos para descubrir los documentos municipales al mundo y recoge toda la
documentacién publicada en otras webs municipales.

Ofrece

Informacién. Datos. Documento. Publicaciones. Documentos textuales, video y fotografia en
formato digital. Copias digitales de calidad de las fotografias digitales que se encuentran en el
repositorio BCNROC, respetando la normativa de propiedad intelectual. Envio por descarga.

Coste y forma de Pago

Gratuito.

Centros Prestadores

v’ Departamento de Documentacién y Acceso al Conocimiento (SEDAC)

Informacién complementaria

BCNROC es el repositorio institucional del Ayuntamiento de Barcelona para el acceso libre y
gratuito a sus publicaciones.

Garantiza el descubrimiento telemdtico y el acceso libre y gratuito a la documentacién digital
publica del Ayuntamiento de Barcelona. Permite la descarga y la reutilizacidn de estos
contenidos por parte de terceros con las minimas restricciones legales y econdmicas posibles
durante todos los dias del afio.

Canales de Peticion

v’ Telemdtico:
- en la direccién del repositorio BCNROC https://barcelona.cat/bcnroc

- des del Discovery BCNExplor@ http://barcelona.cat/sedac/bcnexplora
- desde buscadores de internet como Google https://www.google.es/
- des de los agregadores Hispana i Recolecta:

* https://hispana.mcu.es/es/consulta/busqueda.do
* https:/[recolecta.fecyt.es/

- en la pagina web del SEDAC https://barcelona.cat/sedac

- desde el portal municipal de Transparencia http://ajuntament.barcelona.cat/transparencia/
- acceso a través del canal RSS del BCNROC
- acceso por suscripcion mediante correo electrdnico desde el BCNROC

Canales de Gestion

v’ Presencial: en el SEDAC

v’ Telemdtico: en el correo electrénico bibliog@bcn.cat y el correo electrénico de la persona
solicitante

v Telefénico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468

Canales de Recepcidn

v’ Telemadtico: en el terminal de la persona usuaria

Objetivo de gestion

v" Subir al repositorio un minimo de 30 documentos histdricos digitalizados al afio.
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MODALIDAD 4: CONSULTA TELEMATICA DEL BCN EXPLOR@ QUE RECOGE LOS FONDOS
DOCUMENTALES, FiSICOS Y DIGITALES, DEL SEDAC Y DE LAS BIBLIOTECAS DEPARTAMENTALES

Descripcion

Garantizar la consulta telemdtica del Discovery BCNExplor@, herramienta documental que
permite descubrir los recursos de informacién, fisicos y digitales, de las colecciones
documentales del SEDAC, de las bibliotecas departamentales del Ayuntamiento, del repositorio
institucional digital BCNROC y de miles de bibliotecas participantes en Worldcat, catdlogo de la
cooperativa de bibliotecas mas grande del mundo.

El Discovery facilita un sistema de bisqueda simple y avanzada que proporciona los metadatos
descriptivos de los documentos, fisicos y digitales, y permite a los usuarios encontrar la
documentacién que precisan. El sistema indica la ubicacién de los fondos fisicos y permite hacer
la reserva y el préstamo en linea. Ademds, también permite la consulta inmediata de los
documentos nacidos digitales y/o digitalizados.

Ofrece

Informacién. Documento. Publicaciones. En el caso de documentos fisicos, el catdlogo permite
obtener los registros bibliograficos descriptivos y pedir préstamo, reserva o copia y, en el caso
de los documentos digitales y / o digitalizados, ademds de la descripcién bibliografica, se puede
consultar y descargar el texto completo, en linea, siempre y cuando sea un documento de
acceso publico y las condiciones de uso lo permitan.

Coste y forma de Pago

Gratuito.
Centros Prestadores

v' Departamento de Documentacidn y Acceso al Conocimiento (SEDAC)

Informacion complementaria

El contenido del BCNExplor@ también se puede consultar desde el catdlogo de las
Universidades catalanas CCUC.

Canales de Peticion

v' Telemético:
- en el BCNExplor@ http://barcelona.cat/sedac/bcnexplora
- desde el CCUC, http://ccuc-classic.cbuc.cat/
- desde la web del SEDAC https://barcelona.cat/sedac

Canales de Gestion

v Presencial: en el SEDAC

v’ Telemdtico: en el correo electrénico bibliog@bcn.cat y en el correo electrénico de la persona
solicitante

v’ Telefdnico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468 y en el teléfono de la persona usuaria

Canales de Recepcidn

v' Telemético: en el terminal del usuario

Objetivo de gestion

v Revisar anualmente el 95% de los enlaces.
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MODALIDAD 5: COPIAS DIGITALES DE CALIDAD DE LAS IMAGENES (FlJAS Y EN MOVlMlENTO) DE
BARCELONA QUE SE ENCUENTRAN EN EL REPOSITORIO BCNROC

Descripcion

Facilitar copias digitales de calidad de las imagenes fijas y en movimiento de Barcelona que se
encuentran en el repositorio BCNROC en internet, respetando la normativa de propiedad
intelectual.

Ofrece

Documento. Imagenes. Fotografias. Copias digitales de calidad de las fotografias digitales y
videos que se encuentran en el repositorio BCNROC, respetando la normativa de propiedad
intelectual.

Coste y forma de Pago

Gratuito.

Centros Prestadores

v’ Departamento de Documentacién y Acceso al Conocimiento (SEDAC)

Informacién complementaria

Debe facilitar un sistema de almacenamiento digital (disco duro, direccién de correo electrénico
u otro).

Siempre que sea posible, las copias se enviardn por sistemas electrénicos. Cuando no sea posible
hacerlo mediante esta via, se acordard el medio o soporte mas adecuado con la persona
solicitante.

Canales de Peticion

v’ Presencial:
- en el SEDAC
- enuna biblioteca departamental del Ayuntamiento
- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v’ Telemaético:
- desde el portal de tramites
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20150001201
- desde el repositorio BCNROC https://barcelona.cat/bcnroc
- en el BCNExplor@ http://barcelona.cat/sedac/bcnexplora
- en el correo electrdnico bibliog@bcn.cat

- enlaseccién “Contacto”, en la pagina web del SEDACy en la Atencidn en linea del SEDAC
en el web municipal https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2674
v’ Telefénico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468
v’ Correo postal: SEDAC. Ayuntamiento de Barcelona, Pl. Sant Jaume, 1 planta baja, 08002
Barcelona, Espafia

Canales de Gestion

v’ Presencial: en el SEDAC

v’ Telematico: en el correo electrénico bibliog@bcn.cat y el correo electrénico de la persona
solicitante

v’ Telefdnico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468 y en el teléfono de la persona usuaria



https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20150001201
https://barcelona.cat/bcnroc
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Canales de Recepcidn

v’ Presencial: en el SEDAC
v Telemético: direccién electrénica de la persona solicitante

Objetivo de gestion

v' Facilitar copias de las fotografias digitales en un plazo maximo de 30 dias en el 90% de los
casos, en el formato de calidad disponible, respetando siempre la normativa de propiedad
intelectual.

MODALIDAD 6: FORMACION A LOS USUARIOS EN EL USO DE LOS SERVICIOS Y RECURSOS DE
INFORMACION DEL SEDAC, DE LAS BIBLIOTECAS DEPARTAMENTALES Y DEL WEB MUNICIPAL

Descripcion

Facilitar a los usuarios del SEDAC y bajo demanda la formacién necesaria en el uso de los servicios
y recursos de informacién municipales, sean del SEDAC, de las bibliotecas departamentales o del
web municipal, en el horario de apertura del centro.

Ofrece

Conocimiento. Conocimiento sobre los contenidos de los documentos municipales y sobre las
herramientas de busqueda para mejorar las habilidades de las personas usuarias para saber
aprovechar los servicios y recursos de informacién que el Ayuntamiento pone al alcance de la
ciudadania.

Coste y forma de Pago

Gratuito.

Centros Prestadores

v’ Departamento de Documentacién y Acceso al Conocimiento (SEDAC)

Canales de Peticion

v Presencial:
- en el SEDAC
- en una biblioteca departamental del Ayuntamiento
- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v' Telemético:
- en la seccidn “Contacto” en el web del SEDAC y en la Atencidn en linea del SEDAC en el web
municipal https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2674
- en el correo electrdnico bibliog@bcn.cat
v Telefénico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468
v Correo postal: SEDAC. Ayuntamiento de Barcelona, Pl. Sant Jaume, 1, planta baja, 08002
Barcelona, Espafia

Canales de Gestion

v’ Presencial:
- en el SEDAC
- enuna biblioteca departamental del Ayuntamiento
- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v’ Telemdtico: en el correo electrénico bibliog@bcn.cat y el correo electrénico de la persona
solicitante
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v’ Telefdnico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468 y en el teléfono de la persona solicitante
v Correo postal: SEDAC. Ayuntamiento de Barcelona, Pl. Sant Jaume, 1, planta baja, 08002
Barcelona, Espafia

Canales de Recepcidn

v’ Presencial:

- en el SEDAC

- enuna biblioteca departamental del Ayuntamiento

- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v Telefénico: en el teléfono de la persona solicitante

Objetivo de gestion

v' Formar de manera presencial, telefénica o telemdtica a los usuarios que lo requieren en un
plazo de 30 dias en el 90% de los casos.

MODALIDAD 7: RESERVA, PRESTAMO Y RENOVACION DE PRESTAMO DE DOCUMENTOS DE LOS
FONDOS DOCUMENTALES DEL SEDAC Y DE LAS BIBLIOTECAS DEPARTAMENTALES

Descripcion

Facilitar el servicio de préstamo de documentos de los fondos documentales del SEDAC y de las
bibliotecas departamentales. La persona usuaria, sea un particular o empresa, institucién u otra
biblioteca, puede llevarse hasta cinco documentos fisicos fuera del espacio del SEDAC durante un
plazo maximo de 15 dias, como norma general.

Permitir las reservas de los fondos documentales del SEDAC y de las bibliotecas departamentales
susceptibles de ser prestados, y las renovaciones de los préstamos en curso. Los documentos se
reservan, como norma general, por un plazo de cinco dfas, y las renovaciones de préstamo de un
mismo documento se pueden hacer hasta dos veces, siempre y cuando el documento no haya
sido solicitado por otro usuario.

Ofrece

Documento. Documentacién en soporte fisico.

Coste y forma de Pago

Gratuito.

Centros Prestadores

v’ Departamento de Documentacién y Acceso al Conocimiento (SEDAC)

Canales de Peticion

v’ Presencial:
- en el SEDAC
- en una biblioteca departamental del Ayuntamiento
- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v Telemdtico:
- desde el BCNExplor@ http://barcelona.cat/sedac/bcnexplora
- desde el CCUC
https://ccuc.csuc.cat/discovery/search?vid=34CSUC_NETWORK:CSUC CCUC UNION&lang=e
s

- en el correo electrénico bibliog@bcn.cat
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- enlaseccién “Contacto” en el web del SEDAC y en la Atencidn en linea del SEDAC en el web
municipal:
* https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2674
* https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2669&description=SEDAC
v Telefénico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468
v Correo postal: SEDAC. Ayuntamiento de Barcelona, Pl. Sant Jaume, 1, planta baja, 08002
Barcelona, Espafia

Canales de Gestion

v’ Presencial:
- en el SEDAC
- en una biblioteca departamental del Ayuntamiento
- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v’ Telemdtico:
- desde el BCNExplor@ http://barcelona.cat/sedac/bcnexplora
- desde el CCUC
https://ccuc.csuc.cat/discovery/search?vid=34CSUC_NETWORK:CSUC_ CCUC_UNION&lang=e
s
- en la seccién “Contacto’” en el web del SEDAC y en la Atencidn en linea del SEDAC en el web
municipal:
* https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta’detail=2674

* https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/fitxa/alta?detail=2669&description=SEDAC
- en el correo electrdnico bibliog@bcn.cat y el de la persona solicitante
v’ Telefdnico: en el +34 934 027 467 [ +34 934 027 468 y en el de la persona solicitante
v Correo postal: SEDAC. Ayuntamiento de Barcelona, Pl. Sant Jaume, 1, planta baja, 08002
Barcelona, Espafia

Canales de Recepcidn

v’ Presencial:

- en el SEDAC

- enuna biblioteca departamental del Ayuntamiento

- en cualquier biblioteca publica del Consorcio de Bibliotecas de Barcelona
v’ Telemédtico: en el correo electrénico de la persona solicitante
v’ Telefénico: en el teléfono de la persona solicitante

Objetivo de gestion

v Responder a las solicitudes de reserva, préstamo o renovacién en un plazo de 48 horas en el
90% de los casos.

MODALIDAD 8: CONSULTA TELEMATICA Y DESCARGA DE LA NORMATIVA MUNICIPAL, LAS
SENTENCIAS JUDICIALES EN LAS QUE ES PARTE EL AYUNTAMIENTO DE BARCELONA Y LOS
DICTAMENES DEL CONSEJO TRIBUTARIO A TRAVES DE NORMA: PORTAL JURIDICO DEL
AYUNTAMIENTO DE BARCELONA

Descripcion

Facilitar la consulta telemdtica, descarga y reutilizacidn de la normativa municipal, las sentencias
judiciales en las que es parte el Ayuntamiento de Barcelona y los Dictdmenes del Consejo
Tributario a través de la base de datos Norma: Portal juridico del Ayuntamiento de Barcelona.
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Los textos de la normativa se ofrecen en sus versiones oficiales y versiones consolidadas
oficiosas, en cataldn y castellano, para facilitar la lectura de la ciudadania. La base de datos
Norma proporciona un sistema de busqueda por palabras clave y por diferentes metadatos de
las disposiciones con el detalle de sus afectaciones, modificaciones y correcciones de errores.
Las disposiciones se ofrecen en diferentes formatos para permitir la reutilizacion de los
contenidos.

Ofrece

Documento. Normas. Sentencias. Dictdamenes. Textos consolidados oficiosos de la normativa
municipal vigente, en cataldn y castellano, y los textos oficiales de estas disposiciones publicados
en los boletines oficiales. También se incluyen sus afectaciones, modificaciones y correcciones
de errores. Se ofrecen las sentencias judiciales y los dictdmenes del Consejo Tributario. Se
permite la descarga en diferentes formatos para facilitar la reutilizacion.

Coste y forma de Pago

Gratuito.

Centros Prestadores

v’ Departamento de Documentacién y Acceso al Conocimiento (SEDAC)

Canales de Peticion

v’ Telemdtico: desde
- Norma: portal juridico del Ayuntamiento de Barcelona
https://ajuntament.barcelona.cat/norma-portal-juridic/
- web del SEDAC https://ajuntament.barcelona.cat/sedac/ca/canal/normativa-municipal
- web municipal https://ajuntament.barcelona.cat/ca/informacio-administrativa

portal Transparencia https://ajuntament.barcelona.cat/transparencia/ca/informacio-de-rellevancia-

juridica-i-documental

Canales de Recepcidn

v' Telemético: desde
- Norma portal juridico del Ayuntamiento de Barcelona
https://ajuntament.barcelona.cat/norma-portal-juridic/
- web del SEDAC https://ajuntament.barcelona.cat/sedac/ca/canal/normativa-municipal
web municipal https://ajuntament.barcelona.cat/ca/informacio-administrativa
- portal Transparencia https://ajuntament.barcelona.cat/transparencia/ca/informacio-de-

rellevancia-juridica-i-documental

Objetivo de gestion

v’ Supervisar en un méximo de 10 horas des de su publicacién la disponibilidad de la normativa
municipal en el portal juridico Norma.
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ANEXOS

SEGUIMIENTO DE INDICADORES Y OBJETIVOS DE GESTION'

Fecha de actualizacion: 28/04/2025

SERVICIO: INFORMACION Y ATENCION AL UsSUARIO (SIAU) DEL DEPARTAMENTO DE
DOCUMENTACION Y ACCESO AL CONOCIMIENTO (SEDAC)

INDICADORES DE GESTION

2020 2021 2022 2023 2024

Cantidad de consultas/peticiones planteadas 9.671 | 6.923 | 7.943 | 7.674 | 9.447
Cantidad de consultas a los servicios teleméaticos 735.705|686.1551690.987|819.485|837.726
Cantidad de documentos municipales en acceso abierto

.68 8.8 83.0 87.818 |123.
en BCNROC 75.669 |76.639 | 63.097 | 67 3.944
Ndmero de documentos histdricos digitalizados al afio - - - 1.117 252

Numero de consultas/peticiones planteadas por correo
electrénico

Porcentaje de respuestas a las consultas planteadas por
correo electrénico en un plazo de 48 horas

- - 4.513 | 3.849 | 5.552

- - 100% 100% 94%

OBJETIVOS DE GESTION

1. Dar respuesta a las consultas planteadas o redireccionarlas, en un plazo de 48 horas en el 90% de
los casos

2020 | 2021
% alcanzado antes de 48 horas 90% | 90%
Grado de cumplimiento | 100% | 100%

2. Tiempo de espera para ser atendidos presencialmente de 5 minutos en el 80 % de los casos

2020 | 2021
% alcanzado antes de 5 minutos 100% | 100%
Grado de cumplimiento | 125% 125%

3. Dar respuesta a las consultas planteadas por correo electrénico en un plazo de 48 horas en el
90% de los casos
2022 | 2023 | 2024
% alcanzado antes de 48 horas 100% | 100% | 94%
Grado de cumplimiento 100% | 111%Z | 104%

Propuesta para el 2025:
v' Dar respuesta a las consultas planteadas por correo electrénico en un plazo de 48 horas en el 9o% de
los casos




MODALIDAD 1: ATENCION A LAS CONSULTAS Y PETICIONES PLANTEADAS POR LOS USUARIOS DEL
SEDAC'

INDICADORES DE GESTION

2020 2021 2022 2023 2024

Cantidad de consultas/peticiones planteadas 9.671 | 6.923 - - -

Ndmero de consultas/peticiones planteadas por correo

- - - 4.513 | 3.849 | 5.552
electrdnico

Porcentaje de respuestas a las consultas planteadas por
L. - - 100% | 100% | 94%
correo electrénico en un plazo de 48 horas

OBJETIVOS DE GESTION

1. Dar respuesta a las consultas planteadas o redireccionarlas, en un plazo de 48 horas en el 90% de

los casos
2020 | 2021
% alcanzado antes de 48 horas 90% | 90%
Grado de cumplimiento | 100% | 100%

2. Darrespuesta a las consultas planteadas por correo electrénico en un plazo de 48 horas en el
90% de los casos

2022 | 2023 | 2024

% alcanzado 100% | 100% | 94%

Grado de cumplimiento 100% | 111% | 104%

Propuesta para el 2025:
v' Dar respuesta a las consultas planteadas por correo electrénico en un plazo de 48 horas en el 90% de
los casos

MODALIDAD 2: CONSULTA, EN SALA, DE TODOS LOS DOCUMENTOS DEL SEDAC Y DE LAS

BIBLIOTECAS DEPARTAMENTALES MUNICIPALES®

INDICADORES DE GESTION

2020 2021 2022 2023 2024

Cantidad de usuarios de consulta en sala 38 41 - - -

Media anual porcentual de asientos disponibles en
horario de consulta presencial

OBJETIVOS DE GESTION

1. Disponibilidad media de la coleccién: 90%

’ 2020 ‘ 2021 ’

% alcanzado 70% | 80%
Grado de cumplimiento

' Modalidad afectada por la situacién de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19.
* Modalidad afectada por la situacién de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19.
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2. Tener una media anual porcentual de asientos disponibles en horario de consulta presencial no
inferior al 50%.

2022 | 2023 | 2024

% alcanzado 50% | 50% | 50%

Grado de cumplimiento 100% | 100% | 100%

Propuesta para el 2025:
v’ Tener una media anual porcentual de asientos libres disponibles en horario de consulta presencial no
inferior al 50%.

MODALIDAD 3: ACCESO TELEMATICO A LOS DOCUMENTOS DIGITALES PUBLICADOS POR EL
AYUNTAMIENTO DE BARCELONA A TRAVES DEL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE ACCESO
ABIERTO BCNROC

INDICADORES DE GESTION

2020 2021 2022 2023 2024

Cantidad de documentos digitales municipales en acceso |75.689|78.839 | 83.097 | 87.818 | 12.944
abierto en BCNROC

Media anual porcentual de disponibilidad de los sistemas - - 90% - -
web

Ndmero absoluto de documentos histdricos digitalizados - - - 1.117 252
al afio

OBJETIVOS DE GESTION

1. Tener disponibles los sistemas web una media anual del 98 % del tiempo

2020 | 2021 2022
% alcanzado 90% | 90% | 90%
Grado de cumplimiento | 92% 92% 92%

2. Subir al repositorio un minimo de 30 documentos histéricos digitalizados al afio

2023 | 2024
ndmero alcanzado 1117 | 252
Grado de cumplimiento 3.723% | 840%

Propuesta para el 2025:
v Subir al repositorio un minimo de 30 documentos histéricos digitalizados al afio




MODALIDAD 4: CONSULTA TELEMATICA DEL BCNEXPLOR@ QUE RECOGE LOS FONDOS
DOCUMENTALES, FiSICOS Y DIGITALES, DEL SEDAC Y DE LAS BIBLIOTECAS DEPARTAMENTALES

INDICADORES DE GESTION

2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Cantidad de registros bibliogréficos descritos en el 146.334149.872(176.210 [196.217 |224.063
BCNExplor@ y el CCUC
Media anual porcentual de disponibilidad de los sistemas - - 90% - -
web
Porcentaje de enlaces de documentos electrénicos - - - 90% 100%
revisados

OBJETIVOS DE GESTION

1. Tener disponibles los sistemas web una media anual del 98 % del tiempo

2020 | 2021 2022
% alcanzado 90% | 90% | 90%
Grado de cumplimiento | 92% 92% 92%

2. Revisar anualmente el 95% de los enlaces

2023 | 2023
% alcanzado 90% | 100%
Grado de cumplimiento 95% 105%

Propuesta para el 2025:
v’ Revisar anualmente el 95% de los enlaces

MODALIDAD 5: COPIAS DIGITALES DE CALIDAD DE LAS IMAGENES (FIJAS Y EN MOVIMIENTO) DE
BARCELONA QUE SE ENCUENTRAN EN EL REPOSITORIO BCNROC

INDICADORES DE GESTION

2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024

Cantidad de copias de calidad de fotografias y videos solicitados 0 39 52 69 49

Porcentaje de copias facilitadas en un plazo méximo de 30 dias - - | 100% | 90% | 100%

OBJETIVOS DE GESTION

1. Facilitar copias de las fotografias digitales en un plazo maximo de 30 dias en el 90% de los casos,
en el formato de calidad disponible, respetando siempre la normativa de propiedad intelectual

2020 2021 2022 2023 | 2024
% alcanzado antes de 30 dias 2 90% 100% 90% | 100%
Grado de cumplimiento - 100% 111% 100% 111%

Propuesta para el 2025:
v Facilitar copias de las fotografias digitales en un plazo mdximo de 30 dias en el 90% de los casos, en el
formato de calidad disponible, respetando siempre la normativa de propiedad intelectual.

3 No se ha solicitado ninguna copia.

-19-



MODALIDAD 6: FORMACION A LOS USUARIOS EN EL USO DE LOS SERVICIOS Y RECURSOS DE
INFORMACION DEL SEDAC, DE LAS BIBLIOTECAS DEPARTAMENTALES Y DEL WEB MUNICIPAL*

INDICADORES DE GESTION

2020 2021 2022 2023 2024

Cantidad de usuarios formados 36 269 236 403 380

Porcentaje de usuarios formados presencial, telefénica o 90% 90% | 100% | 100% | 100%

telematicamente en un plazo de 30 dias

OBJETIVOS DE GESTION

1. Formar de manera presencial, telefénica o telematica a los usuarios que lo requieren en un
plazo de 30 dias en el 90% de los casos

2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024

% alcanzado antes de 30 dias 90% | 90% | 100% | 100% | 100%

Grado de cumplimiento | 100% | 100% | 111% 11% 11%

Propuesta para el 2025:
v’ Formar de forma presencial, telefénica o telemdtica a los usuarios que lo requieren en un plazo de 30
dias en el 90% de los casos

MODALIDAD 7: RESERVA, PRESTAMO Y RENOVACION DE PRESTAMO DE DOCUMENTOS DE LOS
FONDOS DOCUMENTALES DEL SEDAC Y DE LAS BIBLIOTECAS DEPARTAMENTALES’

INDICADORES DE GESTION

2020 2021 2022 2023 2024

Cantidad de préstamos 3.196 | 3.300 | 6.045 | 3.141 | 4.532

Porcentaje de solicitudes de reserva, préstamo o - - 100% | 100% | 100%

renovacion atendidas en el plazo de 48 horas

OBJETIVOS DE GESTION

1. Responder a las solicitudes de reserva, préstamo o renovacién en un plazo de 48 horas en el 90%
de los casos

2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024

% alcanzado antes de 48 horas 90% | 90% | 100% | 100% | 100%

Grado de cumplimiento | 100% | 100% | 111% 111% 111%

Propuesta para el 2025:
v’ Responder a las solicitudes de reserva, préstamo o renovacién en un plazo de 48 horas en el 90% de
los casos

4 Modalidad afectada por la situacién de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19.
> Modalidad afectada por la situacién de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19.

-20-



MODALIDAD 8: CONSULTA TELEMATICA Y DESCARGA DE LA NORMATIVA MUNICIPAL, LAS
SENTENCIAS JUDICIALES EN LAS QUE ES PARTE EL AYUNTAMIENTO DE BARCELONA Y LOS
DICTAMENES DEL CONSEJO TRIBUTARIO A TRAVES DE NORMA: PORTAL JURIDICO DE BARCELONA

INDICADORES DE GESTION

2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Cantidad de visitas/sesiones en Norma: Portal Juridico de
29.935 | 60.303 | 63.671 | 67.151 | 27.278
Barcelona
Porcentaje de publicaciones de la normativa municipal
disponibles en el web Norma: Portal Juridico de - - 90% - -
Barcelona
Normativa municipal aparecida en el BOPB revisada en un
- - - 100% | 100%

plazo méaximo de 10 horas desde su publicacién

OBJETIVOS DE GESTION

1. Garantizar la disponibilidad telematica desde el web municipal de todas las ordenanzas
municipales vigentes antes de 24 horas a partir de su publicacién en el BOP

2020 | 2021

% alcanzado antes de 24 horas

90% | 90%

Grado de cumplimiento

90% | 90%

2. Garantizar la disponibilidad telematica del 100% de la normativa municipal vigente desde el web
Norma: Portal Juridico de Barcelona antes de 24 horas a partir de su publicacién en el BOPB

2022

% alcanzado antes de 24 h

90%

Grado de cumplimiento

90%

3. Supervisar en un maximo de 10 horas desde su publicacién la disponibilidad de la normativa

municipal reciente en el portal juridico Norma

2023 | 2024
% alcanzado 100% | 100%
Grado de cumplimiento 100% | 100%

Propuesta para el 2025:

v’ Supervisar en un mdximo de 10 horas desde su publicacién la disponibilidad de la normativa

municipal reciente en el portal juridico Norma.

" Afio 2020: Hay que tener en cuenta que a raiz de la declaracion de estado de alarma para la gestién de la situacién de crisis
sanitaria ocasionada por el COVID-19 (Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo), muchos de los servicios y modalidades ofertados en
la ciudadania se vieron gravemente afectados, en algunos casos porque no se pudieron llevar a cabo, y en otros, porque vieron
muy reducida su actividad. Es por eso que los indicadores vieron disminuidos sus valores y algunos de los objetivos de gestién no

se pudieron cumplir y/o evaluar.
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