ESTRUCTURA Y CONTENIDOS MINIMOS DE CARTAS DE SERVICIOS, de acuerdo a la NORMA UNE 93200:2008 *

ESTRUCTURA

CONTENIDO DEL APARTADO

EJEMPLO DE TEXTO

3.1 Informacion

a) Objetivos y fines de la organizacion prestadora de
los servicios objeto de la Carta.

Explicar los fines del archivo y los
objetivos que persigue con la publicacién
de la Carta.

El Archivo de la Universidad X es la unidad responsable de organizar, proteger, custodiar, dar
acceso y difundir el patrimonio documental universitario, mediante una oferta de servicios y
recursos para apoyar la eficacia y eficiencia de la gestion administrativa, satisfacer las
necesidades de informacion y participar en los procesos de creacién del conocimiento.

Se elabora y se hace publica la presente Carta con el objeto de comunicar los servicios que
ofrece el Archivo X y los compromisos de calidad asociados a los mismos, asi como los
derechos y obligaciones de los usuarios, en orden a satisfacer sus necesidades y expectativas.

3.1 Informacion

b) Datos identificativos de la organizacion y de los
servicios objeto de la Carta.

Identificar la organizacion y el servicio
objeto de la Carta especificando la
denominacion completa y el area
responsable.

Universidad X
Archivo X

3.1 Informacion

¢) Relacion de los servicios prestados.

Enumerar exclusivamente los servicios
sobre los que se asumen compromisos.

. Consulta de documentos.

. Obtencidn de copias, compulsas y certificaciones de documentos.

. Préstamo de documentos a las unidades administrativas de la Universidad.

Préstamos externos a otras instituciones, para fines culturales, de tutela, inspeccién, etc.
Recepcion y custodia de la documentacién producida y recibida por la Universidad.

. Consulta del fondo de la biblioteca auxiliar del Archivo.

. Formaci6n y asesoramiento a usuarios.

. Informacién y difusion de los fondos documentales y servicios propios.

. Informacidn y referencia sobre otros archivos y fuentes documentales.

10. Recepcion y resolucion de las sugerencias, quejas y reclamaciones de los usuarios en
relacion a los servicios ofertados por el Archivo.
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3.1 Informacion

d) Informacion de contacto con la organizacion
prestadora del servicio.

Especificar las direcciones postales,
telefénicas y telematicas, la forma de
acceso y medios de transportes, asi como
horarios y lugares de atencion al pablico.

Archivo de la Universidad X

Horario de atencion: X

Direccion postal: X

Teléfono/s: X

Fax: X

Correo electrénico : X

Péagina web: X

Como llegar (lineas de transporte, planos de situacion, etc.): X

3.1 Informacion

e) Derechos y obligaciones concretos de los
usuarios con los servicios que se prestan.

Recoger los derechos y obligaciones
establecidos por el archivo, y los
reconocidos por el ordenamiento juridico
vigente.

Derecho a:

e  Acceder a los documentos que custodia el Archivo, salvo los que estén sujetos a otras
normativas relativas a proteccion de datos, propiedad intelectual, etc.

e  Obtener informacion sobre los fondos custodiados y los servicios propios.

e Disponer de espacios y equipamientos para realizar las actividades de consulta de los
fondos.

e Conocer el estado de la tramitacion de sus solicitudes.

e Laconfidencialidad de los datos e informaciones que pudieran afectarle.




e Relacionarse con el Archivo utilizando medios electronicos y a elegir, entre los
medios disponibles, el canal que decida el usuario.

e  Presentar sugerencias, quejas y reclamaciones sobre los servicios prestados por el
Avrchivo, asi como a recibir respuestas.

e  Ser tratados por el personal del Archivo con respeto y consideracion y a obtener la
informacion de manera eficaz y rapida.

Obligacion de:
e Cumplir con la normativa del Archivo.
e  Respetar la integridad de los fondos documentales.
e  Tratar con respeto y correccion al personal del Archivo.

3.1 Informacion

f) Relacién actualizada de las normas reguladoras de
cada uno de los servicios que se prestan, si las
hubiera.

Relacionar la legislacion vigente que
afecta a los servicios objeto de la Carta.

Legislacion General:

- Ley Orgénica 1/1982, de 5 de mayo, de proteccion civil del derecho al honor, a la
intimidad personal y familiar y a la propia imagen (BOE 14 mayo 1982).

- Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de protecciéon de datos de caracter
personal (BOE 14 diciembre 1999).

- Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el reglamento de
desarrollo de la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de
carécter personal (BOE 17 enero 2007).

- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (BOE 27 noviembre 1992).

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

- Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de propiedad intelectual, regularizando, aclarando y armonizando
las disposiciones legales vigentes sobre la materia (BOE 22 abril 1996).

- Ley 23/2006, de 7 de julio, por la que modifica el texto refundido de la Ley de la
Propiedad Intelectual, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de
abril (BOE 8 julio 2006).

- Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios
publicos (BOE 23 junio 2007). Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por el
que se desarrolla parcialmente la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico
de los ciudadanos a los servicios pblicos (BOE 18 noviembre 2009).

Legislacién Autonémica:
- Leyde Archivos de la Comunidad Auténoma correspondiente.
- Leyde Patrimonio Histdrico de la Comunidad Auténoma correspondiente.

Legislacién universitaria propia:
- Estatutos de la Universidad correspondiente.
- Reglamento del Archivo Universitario correspondiente.
- Normativa de la Comisién Calificadora correspondiente en materia de acceso.

Normativa del Archivo:
- Normativa sobre transferencias
- Normativa sobre consultas
- Normativa sobre préstamo




3.1 Informacion

g) Formas de participacion.

Recoger la forma de participacion de los
usuarios, al menos, en los procesos de
revision de la Carta.

Los mecanismos formales de participacion de los usuarios se realizan a través de:
- Encuestas de opinion
- Reuniones con grupos de interés (investigadores, gestores, etc.)

3.1 Informacion

h) Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia.

En X fecha, la Carta de Servicios ha sido aprobado por (la autoridad competente).

Estara vigente hasta su revision y actualizacion cada X afios?, por el Archivo X responsable de
su elaboracion con el fin de que los servicios definidos, los compromisos y los indicadores que
en ella se recogen reflejen en todo momento la realidad del Servicio ofrecido.

3.2 Compromisos de calidad e indicadores

Incluir los compromisos de calidad e
indicadores que permiten medir su
cumplimiento.

Compromisos de calidad:

1. Servir la documentacion en un plazo de méximo de X horas/dias, desde la recepcion de la
solicitud.

2. Envio de las copias, compulsas y certificaciones en el plazo maximo de X dias, desde la
recepcion de la solicitud.

3. Envio de préstamos a las unidades administrativas de la Universidad en el plazo méaximo de
X dias, desde la recepcion de la solicitud.

4. Envio de préstamos externos a otras instituciones para fines culturales en el plazo méximo
de X dias, desde la recepcion de la solicitud.

5. Envio de préstamos externos a otras instituciones para fines de tutela, inspeccion, etc. en el
plazo méaximo de X dias, desde la recepcion de la solicitud.

6. Puesta a disposicion de los usuarios de la documentacion producida y recibida por la
Universidad en un plazo méximo de X dias/meses desde su recepcion.

7. Servir las peticiones de consulta del fondo de la biblioteca auxiliar del Archivo en un plazo
méaximo de X horas/dias, desde la recepcion de la solicitud.

8. Oferta de sesiones formativas a los usuarios X veces al afio.

9. Difusion de las novedades que afecten a los fondos documentales y servicios propios.

10. Informacion y referencia sobre otros archivos y fuentes documentales en el plazo maximo
de X dias, desde la recepcion de la solicitud.

11. Resolucion de las sugerencias, quejas y reclamaciones de los usuarios en relacion a los
servicios ofertados por el Archivo en el plazo maximo de X dias, desde la recepcion de la
solicitud.

Indicadores:

1. Porcentaje de documentacion servida en el plazo m&ximo de X horas/dias, desde la recepcion
de la solicitud.

2. Porcentaje de copias, compulsas y certificaciones servidas en el plazo méximo de X dias,
desde la recepcion de la solicitud.

3. Porcentaje de préstamos servidos a las unidades administrativas de la Universidad en el plazo
méaximo de X dias, desde la recepcién de la solicitud.

4. Porcentaje de préstamos externos a otras instituciones para fines culturales servidos en el
plazo méaximo de X dias, desde la recepcion de la solicitud.

5. Porcentaje de préstamos externos a otras instituciones para fines de tutela, inspeccién, etc.
servidos en el plazo méaximo de X dias, desde la recepcion de la solicitud.

6. Porcentaje de la documentacion producida y recibida por la Universidad puesta a disposicién
de los usuarios en el plazo maximo de X dias/meses desde la recepcion de la solicitud.

7. Porcentaje de material bibliogréfico servido por la biblioteca auxiliar del archivo en el plazo




méaximo de X horas/dias, desde la recepcion de la solicitud.

8. N° de sesiones formativas ofertadas anualmente.

9. N° de usuarios que han recibido las sesiones formativas ofertadas anualmente.

10.N° de acciones de difusion de los fondos documentales y servicios propios realizadas
anualmente.

11. Porcentaje de consultas de informacion y referencia sobre otros archivos y fuentes
documentales resueltas en el plazo méximo de X dias, desde la recepcion de la solicitud.

12. Porcentaje de sugerencias, quejas y reclamaciones de los usuarios en relacion con los
servicios ofertados por el Archivo resueltas en el plazo maximo de X dias, desde la recepcion
de la solicitud.

3.3. Mecanismos de comunicacion externa e
interna

Establecer los mecanismos para dar a
conocer la Carta.

Difusién interna a través de los medios de cada universidad: presentaciones publicas, intranet,
espacios compartidos, boletines internos, etc.

Difusién externa a través de la web corporativa, web del archivo, encuentros profesionales,
publicaciones, medios de comunicacion, etc.

Edicion y difusion, interna y externa, de versiones impresas de la Carta de Servicios integra o
resumida.

3.4. Medidas de subsanacion o compensacion en
el caso de incumplimiento de los compromisos

Establecer medidas de subsanacién o
compensacion ante el incumplimiento de
los compromisos establecidos en la Carta.

Se ha establecido un conjunto de indicadores a disposicion de los usuarios en la version de la
Carta de Servicios, disponible en la web del Archivo. Ante el incumplimiento de los
compromisos e indicadores se respondera mediante acciones correctivas, para evitar la
repeticion de los mismos.

3.5. Formas de presentacion de sugerencias,
quejas y reclamaciones sobre el servicio prestado

Especificar las formas de presentacion de
sugerencias, quejas y reclamaciones,
relativas a los servicios prestados como al
incumplimiento de los compromisos.
También se debera informar sobre el
plazo de contestacion.

Presentacion de sugerencias, quejas y reclamaciones
Ayudenos a mejorar los Servicios del Archivo de la Universidad X

Puede presentar sus quejas presencialmente en impresos normalizados que se encuentran en
las dependencias del Archivo de la Universidad X, o electrdnicamente a través del Buzén o
el Formulario para sugerencias, quejas y reclamaciones, que se encuentran en la web del
Archivo.

Asimismo, el Archivo aceptara sus sugerencias y reclamaciones por cualquier otro canal de
comunicacion disponible en la Universidad.

Las sugerencias, quejas y reclamaciones que se realicen se registrardn en el Archivo,
pudiendo el usuario conocer el estado de la tramitacion de las mismas.

También puede hacernos llegar su opinion sobre la calidad del Archivo de la Universidad X
cumplimentando en la sede del Archivo o via Web la Encuesta de satisfaccion sobre los
Servicios prestados por el Archivo.




Plazo de contestacién

La resolucion de las quejas, sugerencias y reclamaciones les seran notificadas al usuario en
el plazo maximo de X dias, desde la recepcion de la solicitud y por el mismo canal
utilizado por él o por el que él indique.

! Norma espafiola UNE 93200:2008. Cartas de Servicios. Requisitos. Madrid: AENOR, 2008.
2 Al menos cada 2 afios (Norma espafiola UNE 93200:2008. Cartas de Servicios. Requisitos, p. 8)




