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L. INTRODUCCION

La Carta de Servicios del Archivo de Castilla-La Mancha identifica al Archivo de Castilla-La Mancha
como un servicio publico que presta la Consejeria de Administraciones Publicas y Justicia, adscrito ala
Secretaria General, e integrado por todos los archivos de los érganos de Gobierno y Administracion de
la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

Las funciones del Archivo de Castilla-La Mancha, creado por la Ley 4/1990, de 30 de mayo, de
Patrimonio Histdrico de Castilla-La Mancha, se encuentran actualmente reguladas por la Ley 19/2002,
de 24 de octubre, de Archivos Publicos de Castilla-La Mancha, que fundamenta la finalidad de los

archivos en tres principios recogidos en la Constitucidn Espafiola de 1978: el principio de eficacia de las

Administraciones Publicas, el derecho de acceso de las personas a los archivos y registros
administrativos y la conservacién del patrimonio documental publico.

En vista de estos principios, el Archivo de Castilla-La Mancha tiene como misién el apoyo a la
gestidn administrativa, facilitar el acceso de la ciudadania a la informacién contenida en los archivos de
la regidny la conservacién de su patrimonio documental.

Las funciones desarrolladas por el Archivo de Castilla-La Mancha se materializan en la prestacién
de determinados servicios dirigidos a la ciudadania en general y a la propia Administracidn, recogidos
en la Carta de Servicios como auténticos estdndares de calidad.

Las cartas de servicios son instrumentos muy valiosos para establecer un mecanismo de mejora
continua de los servicios prestados por los drganos de la administracion a través de un sistema de auto-
evaluacién de calidad y rendimiento, siguiendo el Modelo Europeo de Gestién de Calidad (Modelo EFQM
de Excelencia). Son al mismo tiempo, documentos que recogen los compromisos de la Administracién
de prestar los servicios con unos criterios de calidad predeterminados y aprobados con rango normativo
suficientemente amplio como para vincular a todos los miembros de la Administracién que intervienen
en la prestacion del servicio, y ademas, pretenden ser la expresién de un contrato de servicios que se
establece entre la administracién y los ciudadanos tomando en consideracién sus necesidades y
expectativas.

En Castilla-La Mancha las Cartas de Servicios se encuentran reguladas en el articulo tercero del
Decreto 30/1999, de 30 de marzo, por el que se aprueba la Carta de los Derechos del Ciudadano. El
mismo establece que: “los érganos directivos de la Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-
La Mancha, deberdn aprobar Cartas Sectoriales de Servicios en las que se comprometan de forma
vinculante a prestarlos de acuerdo con normas de calidad”.

Asi mismo, la aprobacién de Cartas de Servicios, constituye una estrategia para conseguir el
objetivo 6°, La calidad de los servicios publicos como referencia de la accién publica. Orientar los servicios
publicos al cliente, del Plan Funciona, aprobado por el Consejo de Gobierno de la Junta de Comunidades
de Castilla-La Mancha en su reunién del dia 11 de noviembre de 2001.

La Carta de Servicios del Archivo de Castilla-La Mancha se aprobd por primera vez por resolucién

de la Consejera de Administraciones Publicas en febrero de 2001 en desarrollo de la Carta de los
Derechos del Ciudadano. Desde entonces ha sufrido varias actualizaciones, siendo aprobada la tltima
versién de la misma por Resolucién de 9 de junio de 2008, de la Consejeria de Administraciones Publicas,
por la que se aprueba la Carta Sectorial de Servicios del Archivo de Castilla-La Mancha (DOCM n° 138 de
3 de julio de 2008). Puede consultarse también en la pagina web de la Junta de Comunidades
(www.jccm.es/aapp).
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Tiene como finalidad dar informacidn rdpida y global de los servicios que se prestan, de los
compromisos de calidad vinculados a esos servicios y de las formas de acceso a los mismos, ademds de
facilitar al titular del Organo gestor una herramienta de andlisis y mejora de la prestacién de los servicios.

La expedicién en mayo de 2007 del Certificado de Calidad de AENOR y sus auditorias anuales obliga
al Archivo de Castilla-La Mancha al establecimiento de eficaces controles de deteccién de cualquier
minimo incumplimiento de los compromisos asumidos por la Carta de Servicios, y en su caso, a la
implantaciéon de las correspondientes medidas correctoras necesarias para impedir la repeticion
continuada del mismo incumplimiento, como herramienta eficaz de la mejora continua propuesta por
la organizacion.

1l. ESTRUCTURA Y CONTENIDOS

La Carta de Servicios del Archivo de Castilla-La Mancha se ha elaborado siguiendo las directrices
de la UNE 93200:2008 Cartas de Servicios. Requisitos, de AENOR, aprobada en abril de 2008. Esta norma
especifica los requisitos minimos del contenido y del proceso de elaboracién, seguimiento y revision de
las Cartas de servicios, tanto de organizaciones publicas como de privadas.

Segln estas directrices, los requisitos minimos de informacién incluidos en la carta de servicios
son:

DATOS IDENTIFICATIVOS ;quiénes somos?

OBJETIVOS Y FINES

MARCO LEGAL. DERECHOS Y OBLIGACIONES

SERVICIOS QUE SE OFRECEN

COMPROSISOS DE CALIDAD

INDICADORES ASOCIADOS A LOS COMPROMISOS

FORMAS DE PARTICIPACION DEL USUARIO

INICIATIVAS Y SUGERENCIAS. QUEJAS Y RECLAMACIONES

GARANTIAS. MEDIOS DE SUBSANACION
. ENTRADA EN VIGOR Y VIGENCIA

11. FORMAS DE ACCESO
A continuacién exponemos de manera breve el contenido de cada uno de puntos que componen

la Carta, deteniéndonos por su mayor interés, en los apartados de Compromisos de Calidad e
Indicadores asociados a los compromisos.
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1. DATOS IDENTIFICATIVOS ;quiénes somos?

Como ya se ha indicado mas arriba, el Archivo de Castilla-La Mancha es un servicio publico que
presta la Consejeria de Administraciones Publicas y Justicia e integrado por todos los archivos de los
drganos de Gobierno y Administracidn de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

2. OBJETIVOS Y FINES

La carta de servicios tiene como objetivos facilitar el acceso de la ciudadania a los archivos
dependientes de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha y la mejora de los servicios publicos
de la region.

3. MARCO LEGAL. DERECHOS Y OBLIGACIONES

Los derechos de los ciudadanos en su relacion con el Archivo de Castilla-La Mancha, ademas de
los dispuestos en la Carta de Derechos del Ciudadano, se resumen bdsicamente en el derecho de
acceso de los mismos a la informacidn contenida en los archivos de la Junta de Comunidades. En este
sentido, se incluye una detallada relacion de legislacion basica estatal y autonémica que afecta a este
derecho, para que el ciudadano conozca en todo momento a través de qué legislacién puede solicitarlo
y exigirlo.

4. SERVICIOS QUE SE OFRECEN
La experiencia del Archivo de Castilla-La Mancha en la organizacién central del subsistema de
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archivos de los érganos de Gobierno y de la Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha, la inauguracidn del edificio del Archivo en noviembre de 2005, la implementacién de la base
de datos de gestidon documental, la implantacién del médulo de transferencias y la puesta en marcha
durante este Ultimo afo de determinados servicios (digitalizacién y restauracién de documentos), han
motivado el incremento de los servicios ofrecidos por el Archivo de Castilla-La Mancha en sus anteriores
cartas de servicios, con el compromiso claro de prestarlos con unos aceptables niveles de calidad.
Todos los servicios ofrecidos (18 en total) llevan aparejados compromisos de calidad y se muestran

en la carta de servicios agrupados por tipos 0 materias. Son los siguientes:

- Servicio de informacidn

- Servicio de gestiéon documental

- Servicio de consultas y préstamos de documentos

- Servicio de formacién y asistencia técnica

- Servicio de difusién cultural y educativa

- Servicio de reprografia

- Servicio de restauracion y digitalizacién

- Servicio de biblioteca auxiliar

- Otros servicios (sala de exposiciones, salén de actos, visitas guiadas)

5. COMPROMISOS DE CALIDAD

Los compromisos de calidad asumidos por el Archivo de Castilla-La Mancha junto con sus
indicadores asociados nos permiten medir el grado de cumplimiento de los servicios ofrecidos. Un total
de 23 compromisos aseguran al/a la usuario/a de los servicios del archivo la implantacién de un sistema
de mejora continua.

No cabe duda de que la redaccién de los compromisos que definitivamente se debian publicar en
la carta, parte de un proyecto muy ambicioso pero, no por ello carente de altas dosis de realismo.
Muchos de los compromisos asumidos parten de experiencias anteriores en la que se habia
comprobado el grado de cumplimiento de los niveles de calidad esperados por el/la usuario/a 'y que
nos aseguraban en gran medida el éxito en el cumplimiento de los mismos.

Otros compromisos, los menos, parten de servicios nuevos puestos en marcha antes de la
actualizacion de la carta y de los que no se tiene experiencia por ser escasamente demandados,
posiblemente por desconocimiento sobre su existencia, pero que pueden responder a las expectativas
del usuario del Archivo y que ahora se difunden y comunican a través de la carta. De hecho, y a pesar
de no incluirse en las ediciones anteriores de la Carta, se prestaban algunos otros servicios que no
transcendian a la ciudadania ni a la propia Administracion regional usuaria del Archivo. Asi que, si los
prestdbamos ya, ;por qué no ponerlo en conocimiento de nuestros potenciales usuarios?.

La Carta de Servicios, ademas de ser el instrumento ideal para la mejora de la calidad de los
servicios prestados por la administracidon, cumple aqui una doble funcidn: una funcién de comunicacién,
de informacidn, de mostrarnos al exterior, y por otra parte, una funcidon de herramienta para la
revalorizacién de la imagen y el papel del Archivo de Castilla-La Mancha dentro de las diferentes
Administraciones Publicas de la region.

Siguiendo las directrices de AENOR, se ha procurado que los compromisos sean claramente
mensurables, cuantificables, realistas y objetivos y ademas se han intentado redactar de la forma mas
claray directa y con leguaje sencillo. De este modo, todos ellos se expresan:

- enplazos concretos: 23°.- La respuesta en el plazo de 7 dias a las solicitudes de visitas guiadas
al Archivo de Castilla-La Mancha

- en medias numéricas de valoracion extraidas de encuestas de satisfaccién: 6°.- Atencién
personalizada utilizando un lenguaje adecuado al usuario o usuaria

- yencantidades de servicios prestados: 20°.- El desarrollo de un programa anual de actividades
culturales y educativas para la difusién de la informacién y de las fuentes documentales
contenidas en los archivos de la regién, que incluya al menos tres actividades relativas a
exposiciones, congresos, jornadas o publicaciones.
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Unicamente dos compromisos eluden expresarse en plazos concretos. El concepto “inmediato”
parece carecer de la exactitud apropiada para medir el grado de cumplimiento de un compromiso, pero
el hecho de que en alguin otro compromiso se expresen plazos concretos de hasta un dia habil, de 2 dias
habiles o hasta de 3 meses, implica que el concepto inmediato utilizado en la Carta de Servicios del
Archivo de Castilla-La Mancha ha de entenderse como un plazo muy inferior al de un dia habil, o dicho
de otro modo, al de una jornada de trabajo:

1°.- Informacidn inmediata sobre el acceso, consultay servicios que ofrece el Archivo de Castilla-
La Mancha.

12°.- Las solicitudes de consulta de documentos localizados en el Archivo de Castilla-La Mancha
se atenderdn en el propio archivo de forma inmediata.

6. INDICADORES ASOCIADOS A LOS COMPROMISOS

Los compromisos llevan asociados indicadores que permiten medir su consecucién. No aparecen
en la Carta de Servicios pero se encuentran publicados en el Anexo adjunto a la Resolucidén de
aprobaciéon de la misma, y en la web ya indicada http://www.jccm.es/aapp se podran consultar los
resultados de su cumplimiento actualizados con la misma periodicidad que se indica en el citado Anexo.

Permiten controlar la evolucién del nivel de calidad con que son prestados los servicios al usuario
y comparar los niveles actuales de calidad con los niveles deseables de calidad. Establecen qué medir
y cdmo y cuando medirlo. El cumplimiento de cada uno de los compromisos de calidad establecidos en
la Carta se medird periddicamente a través de uno o mas indicadores.

Todos los servicios prestados por el Archivo de Castilla-La Mancha quedan registrados en
diferentes bases de datos. La responsabilidad en el registro de servicios es compartida en la mayoria
los casos por el personal del Archivo, entre los que hay establecidos diferentes perfiles de acceso a
cada una de las bases de datos. Los archiveros de consejerias y los territoriales y el personal a su cargo,
asi como el personal encargado del préstamo y consulta de documentos depositados en el edificio del
Archivo de Castilla-La Mancha son los responsables, sobre todo, del registro de los servicios de
informacidn, de gestién documental, de consultas y préstamos y de reprografia.

Por su parte, el personal auxiliar administrativo del archivo es el responsable de mantenimiento
del registro de los servicios de formacidn y asistencia técnica, de difusidn cultural y educativa, de
restauracién y digitalizacién y de otros servicios.

Los servicios son registrados, cuantificados y baremados en funcién de los indicadores de calidad
especificos para cada tipo de servicio. Los indicadores asociados a los compromisos nos indican si éstos
se cumplen cada vez que el archivo presta un servicio. Algunos de los indicadores se expresan,

- entérminos de plazos y porcentajes: 4°.- N° de solicitudes resueltas en plazo. Porcentaje sobre
el total

- por medias de valoracién: 6°.- Media de valoracidn de la satisfaccién con la atencién y trato
recibido en una escala de 1 a 5 serd igual o superior a 3

- por valores globales y porcentuales: 16°.- N° de cursos de formacion impartidos. Porcentaje
sobre el total de solicitudes de colaboracidn de instituciones y organismos de la Junta de
Comunidades
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COMPROMISOS INDICADORES STANDAR FO,RMA DE PERIODICIDAD
CALCULO
4°.- La localizacién en un plazo N° de solicitudes resueltas | 95% Registro Estadistica
maximo de 2 dias del archivo o en plazo. Porcentaje sobre bimensual
dependencia en el que se el total
encuentre depositado cualquier
documento de titularidad de la
Junta de Comunidades de Castilla-
La Mancha
6°.- Atencidn personalizada Media de valoracién de la 95% Encuesta Encuesta anual
utilizando un lenguaje adecuado | satisfaccién con la atencién
al usuario o usuaria. y trato recibido en una
escalade1as5serdigual o
superior a3
16°.- La participacién con personal | N° de cursos de formacion | 100% Memoria Encuesta anual
y medios técnicos en aquellos impartidos. Porcentaje
programas de formacién que sobre el total de solicitu-
puedan desarrollar las distintas des de colaboracion de
instituciones y organismos de la instituciones y organismos
Junta de Comunidades de Castilla- | de la Junta de Comunida-
La Mancha que asi lo soliciten,y | des
en los desarrollados por el resto
de Administraciones Publicas y
otras entidades, asociaciones o
colectivos sin animo de lucro que
se consideren de interés.

Los indicadores reflejan con qué nivel de calidad se realiza cada uno de los servicios prestados
por el Archivo y si cumplen o no con los compromisos adquiridos. Para determinar si un servicio
prestado regularmente por el Archivo y durante el periodo que se determine, cumple con el
compromiso al que estd asociado, se han establecido unos estandares de calidad expresados en tantos
por ciento y que indican el porcentaje por debajo del cual se estarian produciendo incumplimientos del
compromiso correspondiente, y nos alertan sobre la necesidad de implantacién de medidas correctoras.

Ya indicdbamos mds arriba lo ambicioso del proyecto, y esto se refleja en los altos grados de
cumplimiento exigidos en cada uno de los compromisos a través de los estandares de calidad. En
muchos de ellos (16 en total) se exige que un 100% de los servicios prestados se hagan dentro de los
indicadores expresados y con un grado total de cumplimiento. En el resto, se ha de llegar hasta un 95%
de grado de cumplimiento, dejando un pequefio margen para dar cabida a los incumplimientos de los
compromisos que puedan deberse en parte a situaciones ajenas al archivo o que sean de cardcter
subjetivo en cuanto se deben a la mayor o menor satisfaccion del usuario o usuaria sobre los servicios
prestados por el Archivo.
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COMPROMISOS INDICADORES STANDAR FO,RMA DE PERIODICIDAD
CALCULO
5°.- La comunicaciéon de N° de solicitudes 100% Registro Estadistica
informacion de referencia sobre comunicadas en plazo. bimensual
otros archivos y fuentes Porcentaje sobre el total
documentales se realizard en un
plazo maximo de 3 dias
7°.- Las solicitudes de N° de solicitudes atendidas | 100% Registro Estadistica bi-
asesoramiento técnico parala en plazo. Porcentaje sobre mensual
organizacidén de los archivos de el total
oficina de las entidades y
organismos dependientes de la
Junta de Comunidades de Castilla-
La Mancha, se atenderdn en un
plazo maximo de 15 dias.
13°.- La consulta de los Media de valoracion de la | 95% Encuesta Encuesta anual
documentos solicitados podra satisfaccion con el lugar
realizarla durante el tiempo que de consulta en una es-
estime conveniente dentro el calade 1 a5 serdgigual o
horario de atencién al publico en superior a 3
un lugar adecuado al efecto.
14°.- La obtencidén de fotocopias de | N° de copias facilitadas en | 95% Registro Estadistica bi-
cualquier documento se realizard | plazo. Porcentaje sobre el mensual
en el plazo maximo de un dia habil | total
siempre que el nimero de copias
solicitadas no exceda de 50 y su es-
tado de conservacidn asi lo per-
mita. Cuando el nimero de copias
sobrepase dicha cantidad, se reali-
zara en un plazo maximo de 4 dias.

Sin duda, el establecimiento de altos estandares de calidad, sobre todo los referentes del 100%
del total, deja sin margen de error muchos de los compromisos asumidos. El establecimiento de estos
estandares estd basado en la experiencia adquirida por el archivo durante estos afios de funcionamiento
que minimizan en parte el riesgo de no cumplir en su totalidad con un compromiso asumido, pero por
otro lado exige un esfuerzo continuo y un permanente estado de alerta para detectar donde se pueden
producir incumplimientos aun antes de llevarse a cabo.

La férmula del cdlculo de los indicadores viene determinada por el tipo de servicio. Servicios como
formacidén y asistencia técnica, difusidn cultural y educativa o el de restauracién y digitalizacion se
cuantifican en una memoria anual en la que se exponen todos y cada uno de los servicios prestados
durante el ejercicio.

Otros, como los de gestion documental o el de consultas y préstamos se cuantifican a través de
registros informdticos que permiten la rapida extraccidn de datos y la elaboracidn de estadisticas
porcentuales que nos indican el grado de cumplimiento de cada uno de los compromisos aparejados a
cada servicio. El Archivo de Castilla-La Mancha utiliza una aplicacién informatica para el control de la
documentacién de titularidad regional formada por los mddulos de descripcidn, de consultas y
préstamos y el de transferencias, al que acceden a través de escritorio remoto, mas de 400 usuarios
internos para remitir la documentacién desde las oficinas a los archivos centrales de su correspondiente
organismo.
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A través de esta herramienta informatica se registran varios de los servicios ofrecidos en la carta
y se evallan peridédicamente los compromisos a través de sus indicadores asociados. Sirva como
ejemplo el servicio ofrecido por un archivo central del préstamo o consulta de un documento. En el
registro informatico del préstamo o consulta, ademds de los datos de la persona solicitante y del
contenido y localizacién del documento, se cumplimentan los indicadores asociados a los compromisos
de este tipo de servicio. Estos son algunos indicadores del médulo de préstamos y consultas y algunos
de los compromisos que se evallan a partir del mismo:
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SERVICIO COMPROMISO INDICADORES MODULO
CONSULTAS
Servicio de 2°.- La comunicacion de datos de cardcter general N° de solicitudes comunicadas en plazoy por | - En plazo
informacién sobre el contenido de los archivos dependientes de | el medio elegido. Porcentaje sobre el total - Fuera plazo
la Junta se realizard en un plazo maximo de 2 dfas.
Servicio de 3°.- La comunicacién de aquellos otros datos que N° de solicitudes comunicadas en plazo. -Enplazo
informacién requiera la elaboracién de informes o certificaciones | Porcentaje sobre el total - Fuera plazo
sobre el contenido de los documentos, atendiendo a
la normativa reguladora en cada caso, se realizard en
el plazo méximo de 7 dias.
Servicio de 4°.- Lalocalizacién en un plazo maximo de 2 dias del | N° de solicitudes resueltas en plazo. -Enplazo
informacién archivo o dependencia en el que se encuentre Porcentaje sobre el total - Fuera plazo
depositado cualquier documento de titularidad de la
Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.
Servicio de 5°.- La comunicacién de informacion de referencia N° de solicitudes comunicadas en plazo. -Enplazo
informacién sobre otros archivos y fuentes documentales se Porcentaje sobre el total - Fuera plazo
realizard en un plazo maximo de 3 dias.
Servicio de 7°.- Las solicitudes de asesoramiento técnico parala | N°de solicitudes atendidas en plazo. Porcen- | - En plazo
gestion organizacién de los archivos de oficina de las entida- | taje sobre el total - Fuera plazo
documental des y organismos dependientes de la Junta de Comu-
nidades de Castilla-La Mancha, se atenderdn en un
plazo maximo de 15 dias.
Servicio de 8°.- La actualizacidn diaria de la base de datos de N° de dias que se actualiza la base de datos. - Fecha de los registros infor-
gestion descripcién del Archivo de Castilla-La Mancha conla | Porcentaje sobre el total de dias laborables madticos
documental incorporacién de nuevos registros informdticos.
Servicio de 9°.- Las solicitudes de transferencias regulares de N° de solicitudes atendidas en plazo. Porcen- | - En plazo
gestion documentos por parte del Gobiernoy taje sobre el total - Fuera plazo
documental Administracién de la Junta de Comunidades de
Castilla-La Mancha se atenderdn en un plazo maximo
de 7 dias.
Servicio de 11°.- Localizacién en el plazo maximo de un dia habil N° de localizaciones en plazo. Porcentaje - En plazo
consultas y de cualquier documento registrado y depositado en | sobre el total - Fuera plazo
préstamos de los archivos centrales de las Consejerfas, Delegacio-
documentos nes Provinciales y Organismos Auténomos y en el Ar-
chivo de Castilla-La Mancha.
Servicio de 12°- Las solicitudes de consulta de documentos | N° de consultas atendidas de forma inmediata. | - En plazo
consultas y localizados en el Archivo de Castilla-La Mancha se | Porcentaje sobre el total - Fuera plazo
préstamos de atenderan en el propio archivo de forma inmediata.
documentos
Servicio de 14°.- La obtencidn de fotocopias de cualquier docu- N° de copias facilitadas en plazo. Porcentaje - Menos de 50
reprografia mento se realizard en el plazo maximo de un dia sobre el total - Mds de 50
habil siempre que el nimero de copias solicitadas no - En plazo
exceda de 50 y su estado de conservacion asi lo per- - Fuera de plazo
mita. Cuando el nimero de copias sobrepase dicha
cantidad, se realizard en un plazo maximo de 4 dias.
Servicio de 15°.- La obtencién de copias digitalizadas de cualquier | N° de copias facilitadas en plazo. Porcentaje | - Menos de 50
reprografia documento se realizard en el Archivo de Castilla-La | sobre el total - Més de 50
Mancha en el plazo méaximo de 2 dias, siempre que el -Enplazo

nimero de copias solicitadas no exceda de 50 y su
estado de conservacién asi lo permita. Cuando el
nimero de copias sobrepase dicha cantidad, se
realizard en un plazo maximo de 7 dias.

- Fuera de plazo
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Con tan solo la aplicacién informatica del Archivo de Castilla-La Mancha se pueden cuantificar los
indicadores en valores absolutos y porcentuales para evaluar el grado de cumplimiento de once
compromisos de la Carta de Servicios.

A través de las encuestas de satisfaccion (v. Anexo) se evaltan otra serie de compromisos que
por estar aparejados a varios servicios o por tratarse de cuestiones subjetivas como el trato recibido,
la utilizacion de un lenguaje mas o menos adecuado o la mayor o menor adecuacién del espacio
reservado a la consulta, resultan de dificil cuantificacién en valores absolutos y en los que pueden existir
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cierta carga de subjetividad al tratarse de valoraciones personales de los usuarios sobre la prestacion

del servicio:
SERVICIO COMPROMISO ENCUESTA INDICADOR
Servicios de: 6°.- Atencion personalizada | Manifieste su opinion sobre los Media de valoraciéon
- Informacién utilizando un lenguaje ade- | asuntos que se le consultan con- | de la satisfaccién con
- Gestion cuado al usuario o usuaria. |forme a una escala de 1 a5, la atencién y trato reci-
documental donde 1 significa que no esta bido en una escala de
- Consultas y nada de acuerdo con la afirma- |1 a 5 sera igual o su-
préstamos cion que se realizay 5 que esta | periora 3
- Reprografia, muy de acuerdo:
etc. - El personal que le atendi6
se expresaba de forma clara 'y
facil de entender
- El trato del personal que le
atendi6 fue adecuado
Servicios de 13°.- La consulta de los do- - Ha podido realizar su con- Media de valoracién
consultas y cumentos solicitados podra | sulta durante el tiempo que es- de la satisfaccioén con
préstamos realizarla durante el tiempo | timé conveniente el lugar de consulta en
que estime conveniente - Estima que el lugar habili- unaescalade1ab
dentro el horario de aten- tado para la consulta ha sido sera igual o superior a
cion al publico en un lugar | adecuado para ello 3
adecuado al efecto.
Servicio de 22°.- La consulta de los fon- | - Ha podido realizar su consulta | Media de valoracion
Biblioteca dos bibliogréaficos de la Bi- | durante el tiempo que estimé de la satisfaccion con
Auxiliar blioteca Auxiliar del Archivo | conveniente la atencion y trato reci-

podra realizarse durante el
tiempo que estime conve-

niente dentro el horario de
atencion al publico.

bido en una escala de
1 a 5 seraigual o su-
perior a 3

El resto de compromisos se evallan a través del registro informdatico de los servicios prestados en
bases de datos de las que se pueden extraer periédicamente estadisticas en valores globales y
porcentuales sobre el cumplimiento de los mismos.

7. FORMAS DE PARTICIPACION

Las formas de participacién de los ciudadanos en el sistema de mejora continua de los servicios
ofrecidos por el Archivo de Castilla-La Mancha se lleva a cabo a través de encuestas de satisfaccién que
se distribuyen periddicamente entre los usuarios internos, y accesibles para cualquier otro usuario a
través de impresos dispuestos en cualquier centro de archivo y, durante el tiempo que se determine
anualmente en la pagina web del Archivo de Castilla-La Mancha. A través de las encuestas, el usuario
podra dar su opinién sobre el grado de satisfaccidon con algunos de los servicios prestados y servira
como herramienta indiscutible para la deteccidn, correccién y mejora de los servicios que se presten de

forma deficiente.

8. INICIATIVAS Y SUGERENCIAS. QUEJAS Y RECLAMACIONES
Se ofrecen al usuario los medios a través de los cudles podrd mostrar su opinidn sobre los servicios
ofrecidos: impresos normalizados y gratuitos, por correo, de forma presencial, mediante fax, por correo
electrénico o mediante llamada al Teléfono Unico de Informacién (012), con la garantia de obtener
contestacidén en el plazo maximo de 15 dias.
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9. GARANTIA. MEDIOS DE SUBSANACION

Ante la evidencia del incumplimiento de los compromisos asumidos, la Unica medida de
subsanacién o de compensacién posible, ademds de habilitar la medida correctora que proceda con
objeto de subsanar las deficiencias aparecidas en la prestacidn de ese servicio, es la llamada de Ia
Direccidn Gerencia del Archivo de Castilla-La Mancha en un plazo de 72 horas para solicitar sus disculpas
y darle una explicacién de lo acontecido.

10. ENTRADA EN VIGOR Y VIGENCIA

La Carta de Servicios ha sido aprobada por Resolucién de la Consejeria de Administraciones
Publicas ya citada y entrd en vigor al dia siguiente de su publicacién. Ademas tiene una vigencia de 2
afios.

11. FORMAS DE ACCESO

Se informa de la manera de contactar y acceder a los servicios del Archivo de Castilla-La Mancha.
Ademds de teléfono, direccidn, y linea de autobuses, en la carta de servicios se adjunta un mapa de
situacion, y en la pagina web del Archivo esta informacidn se amplia con teléfonos, direcciones y correos
electrénicos de cada uno de los archivos que conforman el subsistema de archivos de los Organos de
Gobierno y Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha

11l. SEGUIMIENTO DE LA CARTA

Para garantizar el cumplimiento de los compromisos asumidos dentro de los niveles de calidad
dispuestos en los indicadores, se han disefiado instrumentos de control y registro de cada uno de los
servicios prestados.

Las auditorias anuales realizadas por AENOR para la certificacidn de la Carta exigen la conservacién
de la prueba documental de cada uno de los servicios prestados por el Archivo de Castilla-La Mancha.
Al auditor de AENOR no le basta para certificar nuestra carta con los datos estadisticos aportados por
el responsable de su seguimiento. Este debe probar documentalmente cada servicio y el nivel de calidad
con que se ha prestado.

En la aplicacién informdtica del Archivo quedan grabados todos lo registros informaticos, con los
que como ya dijimos, pueden evaluarse hasta 11 compromisos, y que pueden rastrearse
informdticamente si es necesaria su comprobacidn. Las solicitudes de visita guiada al archivo (23°.- La
respuesta en el plazo de 7 dias a las solicitudes de visitas guiadas al Archivo de Castilla-La Mancha) deben
realizarse a través de una solicitud electrdénica accesible desde la pagina web del Archivo de Castilla-La
Mancha, y que automaticamente se recibe por correo electrdnico en la direccién de correo del Archivo.
La respuesta en plazo y por el mismo medio, junto con una copia impresa, son prueba suficiente para
demostrar cumplido el compromiso.

Otros servicios prestados como los de formacidn o los de difusién cultural y educativa tienen su
reflejo documental en la propia documentacion generada por la actividad (tripticos, carteles,
programacion, pagina Web, publicacién en el DOCM de los planes de formacién de la Junta, etc.).

El seguimiento de los indicadores sefialados a través de estadisticas individualizadas de cada
compromiso y su publicacidn periddica en la pagina web del Archivo, junto con los informes de
incidencias, los de seguimiento y los de medidas correctoras, requieren de un esfuerzo continuado para
garantizar la prestacion de los servicios con unos minimos niveles de calidad exigido




EXPERIENCIAS

ANEXO

—

Archivo de Castilla-La Mancha

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR EL ARCHIVO

Gracias por realizar la Encuesta de Satisfaccién del Usuario. No tardard mds de tres minutos en
completarla'y su opinién nos serd de gran ayuda para mejorar nuestros servicios. Los datos que en ella
se consignen se trataran de forma andénima.

Depositela por favor en el buzdn de sugerencias del mostrador de entrada o remitala a ARCHIVO

DE CASTILLA-LA MANCHA, C/ Rio Valdemarias, s/n, 45071 TOLEDO.

1. Indique por favor en qué tipo de usuario se incluye:
- Trabajador de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha
- Trabajador de cualquier otra administracién publica
- Ciudadano en general

ooo

2. Cudndo fue la ultima vez que utiliz los servicios del Archivo:
- Hoy mismo
- Durante la dltima semana
- Durante el tltimo mes
- Durante el dltimo afio
- Hace mds de un afo

ooooo

3. Con qué frecuencia utiliza los servicios del archivo:
- Varias veces ala semana
- Unavezalasemana
- Varias veces al mes
- Unavezal mes
- Una o varias veces al ano

ooooo

4. A través de qué medio solicita habitualmente los servicios del archivo:
- Presencial
- Teléfono
- Fax
- Correo ordinario
- Correo electrénico

ooooo

5. Indique el tipo de organismo al que tltimamente ha dirigido su consulta (puede marcar varios):
- Archivo de Castilla-La Mancha
- Consejerias
- Delegaciones Provinciales
- Otros (Organismos Auténomos, Empresas Publicas, etc.

oooo

6. Sefale qué tipo de informacién ha solicitado (puede marcar varias):
- Consulta de documentos

- Préstamos de documentos

- Consulta de la Biblioteca Auxiliar del Archivo de Castilla-La Mancha
- Otrainformacion

oooano
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7. Por favor, manifieste su opinidn sobre los asuntos que se le consultan conforme a una escala
de 1 a 5, donde 1 significa que no esta nada de acuerdo con la afirmacién que se realiza y 5 que estd
muy de acuerdo, y en su caso valore de 1a 5 laimportancia que tiene para usted el asunto planteado.

1 2 3 4 5
1. El personal que le atendid se expresaba de forma clara y facil
de entender o - o o O
2. Eltrato del personal que le atendid fue adecuado (m] (m| (m] m] (m]
2.1. Qué importancia tiene para usted el trato recibido por el
e imp P P o o o o | o

personal que le atendid

3. Ha podido realizar su consulta durante el tiempo que estimé
conveniente

O
a
O
O
a

4. Estima que el lugar habilitado para la consulta ha sido adecuado
paraello

4.1. Qué importancia tiene para usted el lugar habilitado al efecto

5. El servicio del Archivo da respuesta rapida a las consultas
planteadas por el usuario

6. Considera que el servicio del Archivo es mejor que hace un afio

O o O | o o
O o O O o
O o O | o o
O o o o o
O 0o O O o

7. Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con el
servicio ofrecido por el Archivo

8. ¢Cdmo puede el Archivo de Castilla-La Mancha mejorar su nivel de calidad a sus usuarios?. Por
favor, escriba aqui sus observaciones o sugerencias.
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