Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA Numero 279 Jueves, 2 de diciembre de 2010 Pagina 61932

I. ComunNiDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas

19645 Resolucion de la Direccion General de Calidad e Innovacion de
los Servicios Publicos por la que se autoriza las modificaciones
de la Carta de Servicio del Archivo General de la Regién de
Murcia y se aprueba su actualizacion.

Examinado el expediente instruido por la Inspeccién General y Calidad de
los Servicios a instancia de la Direccion General de Promocion de la Cultura
y del Libro, relativo a la propuesta de modificacion de la Carta de Servicios
del Archivo General de la Region de Murcia aprobada mediante Resolucion de
fecha 19 de julio de 2007, del Director General de Organizacién Administrativa e
Inspeccion de Servicios, (BORM n.° 188, de 16 de agosto de 2007) y tramitada
de acuerdo con lo dispuesto en la Orden de 6 de marzo de 2003, por la que se
dictan instrucciones en relacidon a la implantacidén de cartas de servicios en la
Administracién Publica de la Regién de Murcia (BORM n.° 67, de 22 de marzo
de 2003).

Visto el preceptivo informe favorable emitido al efecto por la Inspeccién
General y Calidad de los Servicios de fecha 22 de septiembre de 2010, de
conformidad con lo exigido en los articulos 4, 5, 9, 11 y concordantes de la
mencionada Orden de 6 de marzo de 2003.

Sobre la base de las competencias que en materia de calidad e innovacién de
los servicios atribuye el Decreto del Consejo de Gobierno n.% 241/2010, de 10 de
septiembre, por el que se establecen los Organos Directivos de la Consejeria de
Presidencia y Administraciones Publicas (BORM n.° 212, de 13 de septiembre de
2010) a la Direccién General de Calidad e Innovacion de los Servicios Publicos, en
su articulo octavo y Disposicién transitoria Primera y en virtud de lo establecido
en los articulos, 6 y 11.1 y 14 de la Orden de 6 de marzo de 2003, por la que se
dictan instrucciones en relacion a la implantacidon de las Cartas de Servicios en la
Administracion Publica de la Region de Murcia.

Resuelvo

Primero.- Autorizar la modificacion de los objetivos de calidad y/o
indicadores n.° 1, 2, 3, 8, 9 y 11 de la carta de servicios del Archivo General
de la Regién de Murcia, conforme a la redaccion que consta en el Anexo de esta
Resolucion.

Segundo.- Derogar la Carta de Servicios Carta de Servicios del Archivo
General de la Regién de Murcia aprobada mediante Resolucién de la Direccién
General de Calidad e Innovacion de los Servicios Publicos, de 13 de abril de
2009, por la que se aprueba la actualizacion de la Carta de Servicio del Archivo
General de la Regidén de Murcia y se ordena su publicacion en el Boletin Oficial
de la Regién de Murcia (BORM n.° 94, de 25 de abril de 2009) y Aprobar la
actualizacion de la Carta de Servicios del Archivo General de la Region de Murcia
que se contempla en el Anexo de esta Resolucién y que debera someterse al
seguimiento global de la Inspeccion General sobre los indicadores y cumplimiento
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de compromisos de calidad declarados, para lo cual se remitird a la Inspeccion
General en el primer trimestre del afio, un informe sobre el grado de cumplimiento
en el afo anterior de los compromisos asumidos en su carta de servicios, a través
de los indicadores asociados, medidas de percepcidon de la calidad del servicio
adoptadas, desviaciones detectadas, causas y medidas correctoras o mejoras
emprendidas en su caso, quejas y sugerencias recibidas y medidas adoptadas
para su resolucion, controles internos y cumplimentacién de cuantos datos le
sean requeridos al respecto.

Tercero.- Ordenar la publicacién de esta Resolucion y del contenido de la Carta
de Servicios en el Boletin Oficial de la Region de Murcia y Ordenar su inscripcién en
el Registro General de Cartas de Servicio con el nUmero CS/01/09/v2.

Cuarto.- De conformidad con el articulo 12 de la Orden de 6 de marzo
de 2003, esta Carta estara visible y a disposicidn del publico en la sede de la
Direccién General de Promocion de la Cultura y del Libro y en las unidades que
prestan los servicios a que se refiere la Carta.

La Direccién General de Promocién de la Cultura y del Libro, en coordinacién
con el Servicio de Atencién al Ciudadano de la Direcciéon General de Calidad e
Innovacidn de los Servicios Publicos, implantard cuantas medidas sean precisas
para divulgar esta Carta y asegurar su difusion en los sistemas y canales de
caracter corporativo que estimen mas eficaces.

Quinto.- Cumplase la anterior resolucion y trasladese a la Direccién General
de Promocion de la Cultura y del Libro, al Servicio de Atencidén al Ciudadano, a la
Inspeccién General y Calidad de los Servicios y al Boletin Oficial de la Region de
Murcia.

Murcia a 22 de noviembre de 2010.—El Director General de Calidad e
Innovacién de los Servicios Publicos, Diego M.2 Cola Palao

Anexo

CARTA DE SERVICIOS ARCHIVO GENERAL DE LA REGION DE MURCIA
1. Informacion de caracter general y legal

El Archivo General de la Regién de Murcia, dependiente de la Direccidn
General de Promocidn de la Cultura y del Libro, de la Consejeria de Cultura
y Turismo, es un Centro de titularidad autondmica creado en 1996 con el fin
de reunir, seleccionar, organizar, conservar y disponer para su consulta la
documentacion generada o recibida por los distintos drganos de la Administracion
Autondmica y de las instituciones que le antecedieron.

Como cabecera del Sistema Archivistico de la Regién le corresponde el
cuidado, dotacién fomento y gestion de los archivos cuya competencia corresponda
a la Comunidad Autonoma de la Regién de Murcia; la asistencia a los archivos que
integren el Sistema Regional de Archivos, asi como la coordinacidn e inspeccion
de los mismos y el impulso, la recuperacidn, conservacion y catalogacion del
patrimonio documental de la Regién de Murcia.

Le corresponde asimismo la gestién del Archivo Histoérico Provincial, de
titularidad estatal, encargado de la reunién, conservacion y difusion de la
documentacién que segun la legislacién del Estado le compete, en el marco del
convenio suscrito con dicha Administracion.

El Archivo pretende ser un centro vivo y dindmico de la memoria colectiva de
la Region de Murcia, garante de los derechos de sus ciudadanos y apoyo eficaz de
la gestidon administrativa de las distintas instituciones a las que sirve.
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1.2 Ubicacion, Contacto, Responsables.

ARCHIVO GENERAL DE LA REGION DE MURCIA
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DIRECCION

Archivo General de la Region de Murcia
Avda. de los Pinos, 4
30009 Murcia

CONTACTO

Telf: 968 36 86 10
Fax: 968 36 86 20
Correo electrénico: archivo.general@carm.es

FORMASDEACCESO

Urbanas: Lineas 4y Rayo 13y 14
Interurbanas: Linea 29

HORARIO AL PUBLICO

Lunes y martes: de 8:30 a 20 horas.
Miércoles, jueves y viernes: de 8:30 a 14 horas.
En periodo de vacaciones, sélo mafianas.

DATOS DEL RESPONSABLE
DE LA CARTA DE SERVICIOS

PAGINA WEB

Francisco Giménez Gracia

Director General de Promocion de la Cultura y del Libro
Telf: 968 277731

francisco.gimenez2@carm.es

Rafael Fresneda Collado

Director del Archivo General de la Region de Murcia
Telf: 968 368667

rafael.fresneda@carm.es

http://www.carm.es/archivogeneral

CONTROL Y
SEGUIMIENTO

Direccion General de Calidad e Innovacion de los Servicios Publicos

Avda. Infante D. Juan Manuel, 14, Edif. administrativo Infante, 2% planta 30011 Murcia
Telf: 968 357281

Fax: 968 362621
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1.3 Servicios prestados por el Archivo General de la Region Murcia

Servicios del Archivo

= Ingreso de fondos documentales de la Administracion con una antigliedad superior a 10 afios en el Archivo Intermedio y con
antigliedad superior a 25 afios en el Archivo General.

= Informacion a usuarios.

= Consulta de documentos.

= Reproduccion de documentos.

= Certificacion y compulsa.

=  Biblioteca auxiliar de libre acceso.

= Préstamo de documentos a la Administracién y para exposiciones.

= Asesoramiento técnico a las distintas administraciones.

= Restauracion de documentos en papel.

= Coordinacién de cursos de actualizacién profesional.

= Gestién Cultural: Visitas guiadas a grupos, sala de exposiciones, salon de actos y colaboracién para la promocion del
patrimonio documental de la Regidn, mediante la edicién de publicaciones y exposicion de documentos.

= Cafeteria.

1.4. Derechos concretos de los ciudadanos en relacion con los servicios

Ademas de los enumerados en el articulo 35 de la Ley 30/92, los usuarios del Archivo General de la Regidn
de Murcia tienen, entre otros, los siguientes derechos:

- Acceder libre y gratuitamente a la sala de investigacién del Archivo en el horario y dias establecidos, con
las condiciones derivadas de la normativa vigente, previa acreditacién y aceptacion de las normas internas del
Archivo General de la Regidn.

- Disponer de las condiciones adecuadas de seguridad, higiene y comodidad necesarias para el normal
desarrollo de su labor.

- Ser atendidos con el maximo respeto y deferencia, directa y personalizadamente.

- Recibir informacion y orientacion sobre los fondos documentales del Archivo General de la Regién de Murcia.
- Acceder a los documentos y a su reproduccién, segin las normas y procedimientos establecidos.

- Solicitar certificados y compulsas de documentos, de acuerdo a la normativa vigente.

- Disponer de un buzdn e impresos para quejas y sugerencias.

1.5. Participacion y colaboracion de los ciudadanos: quejas, sugerencias y encuestas de satisfaccion

La participacion y colaboracion de los ciudadanos, investigadores y usuarios para la mejora de la prestacion
de los servicios ofrecidos se articula mediante la presentacion de quejas y sugerencias o cumplimentacion de las
encuestas de satisfaccion, en la forma que se sefala a continuacién:

- Presencialmente a través del espacio de “Atencion al Usuario” donde se encuentran:
* hojas de reclamaciones y quejas (basadas en el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero)
* hojas de sugerencias
* encuestas de satisfaccion
Estas se depositan en el correspondiente buzdn para asi asegurar el anonimato del usuario, cuando asi lo desee.

- Por escrito dirigido al Archivo General de la Region de Murcia, Avda. de Los Pinos 4, 30009 Murcia.
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- En cualquier oficina de Registro de la Comunidad Auténoma de Murcia,
dirigida a la Inspeccidon General de Servicios.

- Por correo electrénico a la direccion que sigue: archivo.general@carm.es

La contestacion sera notificada en el plazo maximo de un mes contado desde
el dia siguiente a su presentacion.

1.6. Legislacion/ Normativa reguladora
De caracter especifico del Archivo General de la Regién de Murcia:

- Decreto n.® 330/2008, de 3 de octubre, del Consejo de Gobierno, por el
que se establecen los Organos Directivos de la Consejeria de Cultura y Turismo.

- Decreto n.° 286/2009, de 11 de septiembre, del Consejo de Gobierno, por
el que se modifica parcialmente el Decreto 330/2008, de 3 de octubre, por el que
se establecen los Organos Directivos de la Consejeria de Cultura y Turismo.

- Decreto n.? 162/2010, de 25 de junio, del Consejo de Gobierno, por el que
se modifica parcialmente el Decreto 330/2008, de 3 de octubre, por el que se
establecen los Organos Directivos de la Consejeria de Cultura y Turismo.

- Resolucion de 3 de septiembre de 2009 de la Direccién General del Libro,
Archivos y Bibliotecas, sobre instrucciones para la consulta y reproducciéon de
documentos del Archivo General de la Regién de Murcia.

De ambito Regional:

- Ley 6/1990, de 11 de abril, de Archivos y Patrimonio Documental de la
Regién de Murcia.(BORM n.2 116, de 22 de mayo de 1990)

- Ley 13/2009, de 23 de diciembre, de medidas en materia de tributos
cedidos, tributos propios y medidas administrativas para el ano 2010. (BORM n.°
300 de 30 de diciembre de 2009)

- Decreto n.% 236/2010, de 3 de septiembre, de Atencién al Ciudadano
en la Administracién Publica de la Regién de Murcia. (BORM n.° 216, de 17 de
septiembre de 2010)

De ambito Estatal:

- Ley 16/1985, de 25 de junio del Patrimonio Histérico Espafiol. (BOE n.°
155, de 29 de junio de 1985)

- Ley 48/1978, de 7 de octubre, que modifica la Ley 9/1968, de 5 de abril,
sobre Secretos Oficiales. (BOE n.° 243, de 11 de octubre de 1978)

- Ley Organica 1/1982 de 5 de mayo, de Proteccién Civil del Derecho al
Honor, a la Intimidad Personal y Familiar y a la Propia Imagen. (BOE n.° 115, de
14 de mayo de 1982)

- Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios
de Informacién Administrativa y Atenciéon al Ciudadano. (BOE n.° 55, de 4 de
marzo de 1996)

- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun y la Ley
4/1999 que la modifica. (BOE n.° 285, de 27 de noviembre de 1992)

- Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de
Caracter Personal. (BOE n.° 298, de 14 de diciembre de 1999)

- Ley 23/2006, de 7 de julio por la que se modifica el texto refundido de la

Ley de Propiedad Intelectual, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/1996, de
12 de abril. (BOE n.° 168, de 8 de julio de 2006)

- Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el
Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
proteccién de datos de caracter personal. (BOE n.° 17, de 19 de enero de 2008)
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2 Compromisos de calidad ofrecidos

21 Objetivos, niveles de calidad que se ofrecen e indicadores

El Archivo General de la Regién de Murcia ofrece sus servicios con los siguientes compromisos de calidad:

OBJETIVOS/ NIVEL DE CALIDAD

INDICADORES

REGISTROS ASOCIADOS

RESPONSABLE DE

SEGUIMIENTO

Ingreso de fondos documentales de la Administracion con antigliedad superior a ’ i . . . i i
. ) _ . ) : - Nimero de unidades de instalacion transferidas al Archivo Intermedio. ) . _
1 | 10 afios en el Archivo Intermedio y con antigiiedad superior a 25 afios en el i . . . ) Registro de transferencias Técnicos Responsables
) - Niimero de unidades de instalacion transferidas al Archivo General.
Archivo General.
Respuesta a las consultas presenciales, telefonicas, por fax, correo postal y - Nimero de consultas atendidas presenciales, por teléfono, fax, correo postal y
2 | electrénico, en el plazo maximo de quince dias laborables desde su recepcién y electrénico. Base de datos - Consultas Técnicos Responsables
registro en el Archivo. - Plazo de respuesta para cada consulta.
L i : i - Nimero de usuarios que acceden a la sala de consultas.
Atencién inmediata y personalizada al usuario sobre los fondos y modos de ) ) - i . ) _
3 ) - Porcentaje de usuarios que solicitan orientacion en la sala sobre el total de usuarios que | Base de datos — Consultas Técnicos Responsables
acceso a los documentos del Archivo. )
acceden a la misma.
Entrega de la documentacion solicitada en la sala de investigacion, que esté - Nimero de documentos entregados en la sala de consultas . Archiveros grupo By
4 ) . o o ) ) Impreso de solicitud de fondos
contenida en los instrumentos de descripcion, en el plazo méximo 20 minutos. - Plazo de entrega de los documentos (minutos). Responsables de Sala
- Numero de solicitudes de documentos histdricos
Entrega de reproducciones de documentos histdricos con fines de investigacion en | - Nimero de reproducciones de documentos historicos Solicitud de reproduccion de L i
5 - o . L . . Técnico Imagen y Sonido
el plazo méximo de 15 dias habiles, si la peticion no supera las 100 paginas. - Plazo de entrega de los documentos histéricos documentos
- Promedio de plazo de entrega (dias)
- Nimero de copias compulsadas ) ) L
) o . o Director del Archivo y Técnico
Entrega de copia compulsada o certificacion de documentos conservados en el - Nimero de certificaciones . ) )
6 ) o i . - L Solicitud de certificado Responsable Archivo
Archivo en el plazo inferior a un mes. - Tiempo transcurrido desde la solicitud de compulsa o certificacion hasta la fecha de o .
o Historico Provincial
realizacion.
- Numero de préstamos de documentos originales y fotocopias compulsadas del Archivo
; o o General de la Region de Murcia a la Administracion. . ’ i
Préstamo de documentos a la Administracion dentro de los 3 dias habiles : . » ) ) Solicitud de préstamo y registro )
7 o . - Nimero de préstamos de documentos originales y fotocopias compulsadas del Archivo . » Archiveros grupo A
siguientes a su solicitud. . L informéatico
Intermedio a la Administracion.
- Plazo de entrega de los préstamos solicitados.
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OBJETIVOS/ NIVEL DE CALIDAD

INDICADORES

REGISTROS ASOCIADOS

RESPONSABLE DE

Asesoramiento, en sus propias sedes, en el plazo de 15 dias, a los archivos

- Numero de visitas solicitadas por los archivos centrales.

- Numero de visitas solicitadas por los archivos municipales.

Formulario de visitas y registro

SEGUIMIENTO

- Plazo de contestacion a quejas y sugerencias.

8 o ) » o - Numero de visitas realizadas a archivos centrales de consejerias para asesoramiento. ) » Archiveros grupo A
centrales de las consejerias y a los archivos municipales que lo soliciten. ] » , ) » . informético
- Numero de visitas realizadas a archivos municipales para asesoramiento.
- Plazo trascurrido entre solicitud de la visita y su realizacion.
Restauracion de un minimo de 300 hojas de documentos en el plazo de un mes. ’ . _ B i ;
9 - Numero de hojas de documentos restauradas. Expediente de restauracion Director del Archivo
Obtener una media de satisfaccion de 3 sobre 5 en los Cursos de Actualizacion - Nimero de encuestas recibidas. . . i
10 i ) _ L . . . Encuestas de satisfaccion Coordinadores cursos
Profesional realizados - Media de la satisfaccion de los asistentes al curso obtenida en los cuestionarios
. . i - . - Numero de quejas recibidas ) )
Contestacion a quejas y sugerencias en un plazo maximo de 15 dias naturales ) . » Registro de quejas i )
1 o i . - Nimero de sugerencias recibidas . i Director del Archivo
(incluidos domingos y festivos). Registro de sugerencias

12 | Obtener una media de satisfaccion del usuario del 3,8. sobre 4

- Numero de encuestas recibidas.
- Media de la satisfaccion del usuario obtenida en los cuestionarios de:
Visitas guiadas, Exposiciones, Salén de actos, Cursos/ Talleres de historia y Sala de

Investigacion.

Encuestas de satisfaccion del usuario

de los distintos servicios del Archivo

Archiveros grupo B
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2.2. Garantias

El establecimiento de una aplicacion informatica para la gestién documental
y de usuarios, permitira realizar un control de los compromisos/ objetivos de
calidad y sus indicadores. Anualmente se realizara el seguimiento de los mismos
y se evaluaran los resultados. El Director del Archivo General se responsabilizara
de controlar el cumplimiento de los compromisos/ objetivos de calidad.

En las instalaciones se aplica la normativa de prevencion de riesgos laborales
garantizando asi la seguridad y salud de trabajadores y usuarios.

La Inspeccion General de Servicios realizard una evaluacion anual de los
objetivos e indicadores e informara sobre propuestas de actualizacidon y medidas
correctoras, en su caso. A tal fin el responsable de la carta de servicios remitira al
dérgano competente en materia de calidad de los servicios publicos, en el primer
trimestre del afio siguiente, un informe sobre el grado de cumplimiento de los
objetivos declarados.
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