|La Carta de Servicios del ARCHIVO MUNICIPAL del Ayuntamiento
de Mdstoles es un documento a través del cual se informa publicamente a los
ciudadanos de los compromisos de calidad que se asumen en la prestacion de
los servicios.

DIRECCION POSTAL, ELECTRONICA,
TELEFONOS Y HORARIOS

FORMAS DE COLABORACION

Y P A RT I CI P A c I o' N UNIDAD ORGANIZATIVA RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS

Esta Carta de Servicios representa una apuesta clara y decidida por

Direccion:
_ ] o _ B Ayuntamiento de Méstoles adoptar criterios de calidad en la gestion propia de Archivo Municipal y en la
Los ciudadanos podran participar y colaborar en la mejora de la prestacion Pza. Espafia, n®1, 42 planta, 28934 Méstoles mejora continua del funcionamiento de los trdmites y servicios que se prestan
de los servicios a través de los siguientes medios: Teléfono: 91664 75 54 a los ciudadanos.
Fax: 91664 75 95
« El Sistema de Sugerencia y Reclamaciones Correo electrénico: archivo@ayto-mostoles.es Con la elaboracién y aprobacion de la Carta de Servicios del Archivo
* Ruegos vy preguntas en las sesiones del Pleno de la Corporacién y de las Juntas Municipal del Ayuntamiento de Mdstoles se pretende:
de Distrito.
. Iiresentacio’rtw de ihséar(;cias ergjlas Oficina;lde Regist;ot_ s MEDIOS DE ACCESO Y TRANSPORTE * Introducir y dar a conocer la gestion de calidad de los servicios que
* Las encuestas ciudadanas de percepcion, expectativas y necesidades de '
satisfaccion de los servicios ° ° ° g METRO: C A R TA D E S E R V I C l O S g |O_S CludadaﬂOS o genere! i i
, r . . Linea 12 Metrosur . Intr_oolucw la mejo_rfa continua en sus procesos de funaona_amento.
. Teleforjos de atencion al C|UQadano regogmlos en el apartado 10 de esta @alrta Estacion: “Pradillo” D E |_ * Mejorar la atencion del Archivo Municipal a las necesidades de los
* A través de Plenos y Consejos de Distrito conforme al Reglamento Organico RENFE usuarios.
del Ayuntamiento de Mostoles. Linea C-5: Mostoles-El Soto / Atocha / Fuenlabrada / Humanes A R C H I v o M U N I c I P A L « Adquirir compromisos de calidad en la prestacidn de servicios de forma
voluntaria.

Estacion: “Mdstoles”

AUTOBUS: http:/www.ctm-madrid.es/ DEL AYUNTAMIENTO + Informar publicamente sobre los compromisos de calidad que

asumimaos.

DE M OSTO L ES * Informar publicamente sobre los derechos y obligaciones de los

usuarios.

Compromisos de calidad del Archivo Municipal
en |la prestacion de los servicios publicos

MEDIDAS DE SUBSANACION

QUEJAS Y SUGERENCIAS 0 COMPENSACION

El Ayuntamiento de Modstoles pone a disposicion de los ciudadanos la
posibilidad de presentar sugerencias y reclamaciones mediante el procedimiento
establecido en el articulo 210 del Reglamento Organico Municipal:

El Archivo Municipal pone a disposicion de los ciudadanos los
siguientes mecanismos de subsanacion en caso de quejas o incumplimientos
de compromisos:

“El derecho a la presentacion de reclamaciones y sugerencias podra
gjercerse por cualquier persona fisica o juridica sin limitacion alguna, con
independencia del lugar de residencia o nacionalidad.

a) Carta de disculpas al ciudadano, enviada por el mismo canal de la
recepcion o por el que el ciudadano sefale.
b) Llamada personal al ciudadano a fin de subsanar errores cometidos,

Los ciudadanos formularan sus quejas o sugerencias por escrito en el en caso de atencion telefénica.

Libro, indicando su nombre, apéllidos y su domicilio, a efectos de comunicaciones, AYUNTAMlENTO DE AYUNTAMIENTO DIz ¢) Nueva tramitacién de una gestién en un tiempo de ejecucién minimo,
y firmando al final de la correspondiiente hoja. Los c/udao/anols, podirén ser auxiliados " M o sto I e s M o sto I e s ante un error de la Archivo Municipal
por los funcionarios responsables del Libro en la formulacion y constancia de su d) Posibilidad facilitar al ciudadano mediante todos los canales posibles

queja o sugerencia, en cuyo caso, se limitaran a firmar la misma como muestra de CONCEIALIADE HACIENDA Y PATRITIONIO S el contacto con los responsables de los diferentes servicios implicados.

conformidad. “
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MISION, VISION Y VALORES

COMPROMISOS DE CALIDAD

MISION

El Archivo Municipal tiene por mision la organizacion, conservacion y
servicio de los documentos producidos y recibidos por el Ayuntamiento de Mostoles
Y SUS organismos autdnomos, para gue sirvan como antecedente y fundamento en
la gestion administrativa, para garantizar la transparencia de la gestion publica y el
ejercicio de los derechos ciudadanos, y para preservar la memoria colectiva de la
sociedad.

VISION

La vision del Archivo Municipal en su triple funcion de servicio transversal
del Ayuntamiento, servicio publico, de libre acceso a los ciudadanos, con los Unicos
limites que sefala la legislacion vigente, y como centro que contiene y custodia
el patrimonio documental de Mdstoles, es lograr ser eficaz fuente de informacion
y garantia para la gestion administrativa, para los intereses ciudadanos vy para el
futuro conocimiento de la historia del municipio.

VALORES

* Legalidad y efectividad en el cumplimiento del derecho de acceso a la
informacioén y a los documentos, asi como a la privacidad de las personas.

» Objetividad e igualdad de trato a todos los usuarios

* Imparcialidad y respeto en la prestacion de los servicios

» Eficacia, buscando no solo la mejor manera de hacer las cosas, sino
cumpliendo los principios de racionalidad, economia y eficacia que han de
regir la Administracion publica

» Cooperacion y colaboracion con el resto de departamentos y servicios
municipales, gque requieran el asesoramiento de los profesionales del Archivo.
» Transparencia en el servicio de la informacion, sin hacer reservas u ocultacion
de datos en beneficio de nadie. Y transparencia en la gestion, que ponemos
de manifiesto en las memorias anuales del Archivo.

* Respeto a la procedencia y el orden original de los documentos a lo
largo de todo su ciclo vital, para facilitar el conocimiento de los procesos vy
procedimientos que dieron origen a los documentos.

COMPROMISOS

CONSULTAS Y PRESTAMOS

REPROGRAFIA

COMPROMISOS

COMPROMISOS

BIBLIOTECA TECNICA

Consultas presenciales o telefénicas Se atenderan de forma inmediata

sobre el fondo documental,
orientacion en la investigacion o
informacion histodrica.

en un tiempo no superior a 10
minutos

% de consultas solicitadas y
atendidas en un tiempo menor o
igual a 10 minutos

Consultas recibidas mediante
correo electrénico o postal sobre
el fondo documental, orientacién
en la investigacion o informacion
histérica

Se responderan en el plazo de 3 a
15 dias respectivamente.

% de consultas recibidas y
atendidas en un tiempo menor o
igual al plazo establecido de 3 a
15 dfas

Solicitudes externas de
reproduccién de documentos,
realizadas de manera presencial

Se resolveran de forma inmediata,
una vez recibido el justificante de
pago de la tasa correspondiente,
en un tiempo no superior a 10
minutos

% de documentos solicitados para
su reproduccion, entregados en un
plazo no superior a 10 minutos

Desideratas

Conseguir los materiales
bibliograficos con origen nacional
demandados por los usuarios
personales y departamentales, en
al menos 15 dias

% de consecucion sobre las
solicitudes recibidas

% de consecucion de las solicitudes
recibidas en menos de 15 dias

Préstamo de documentos
solicitado de manera presencial

Se resolvera de forma inmediata en
un tiempo no superior a 10 minutos

% de documentos solicitados,
entregados en un tiempo menor o
igual a 10 minutos

Solicitudes externas de
reproduccién de documentos,
realizas por teléfono o correo
electrénico

Se resolveran, una vez recibido
el justificante de pago de la tasa
correspondiente, en el plazo de 3
a 15 dias respetivamente

% de documentos solicitados para
su reproduccion, entregados en
un tiempo igual o menor al plazo
establecido de 3 a 15 dias

Préstamo de documentos
solicitado mediante correo interno
o correo electrénico

Se resolverad en el plazode1a 3
dias respectivamente

% de documentos solicitados,
atendidos en un tiempo menor o
igual al plazo establecido de1a 3
dias

Solicitudes internas de
reproduccién de documentos,
realizadas de manera presencial

Se resolveran de forma inmediata
en un tiempo no superior a 10
minutos

% de documentos solicitados para
su reproduccion, entregados en un
plazo no superior a 10 minutos

Servicio de préstamo

Facilitar el acceso a los ejemplares
propios de la coleccion de la
Biblioteca Técnica remitiendo los
mismos al peticionario al siguiente
dia habil de la peticidn, siempre
que esté disponible.

% de ejemplares remitidos al dia
siguiente habil

ASESORAMIENTO

Solicitudes internas de
reproduccién de documentos,
realizadas por teléfono, correo
interno o correo electrénico

Se resolveran en el plazo de 1dia
las solicitadas por teléfono ;y en
3 dias las solicitadas por correo
interno o correo electrénico

% de documentos solicitados para
su reproduccion, entregados en
un tiempo igual o menor al plazo
establecido de 1a 3 dias

Renovacion e incremento anual de
la coleccién propia de la Biblioteca

Incrementar un minimo del 5%
con nuevos titulos o nuevas
ediciones los existentes en la
coleccion de la Biblioteca Técnica

% de crecimiento de los fondos
respecto al 5% proyectado

En materia de gestion de
documentos y organizacién de
archivos

Resolver las consultas planteadas
por los departamentos

% de consultas resueltas respecto
al total de las planteadas

INFORMACION

Sobre la consulta de fondo
documental del Archivo y
orientacién en la investigacion o
informacion histoérica

Si se solicita de manera presencial,
se resolverd de forma inmediata

Si se solicita mediante correo
electronico o postal se resolvera
en el plazo de 3 a 15 dias
respectivamente

% de consultas resueltas respecto
al total de las planteadas

% de consultas resueltas respecto
al total de las planteadas en un
tiemnpo menor o igual al plazo
establecido de 3 a 15 dias

Informacién general a cerca del
fondo documental del Archivo

Si se solicita de manera presencial,

se resolverd de forma inmediata
en un tiempo no superior a 10
minutos.

Si se solicita mediante correo
electronico o postal se resolvera
en el plazo de 3 a 15 dias.

% de solicitudes atendidas,
respecto al total de las recibidas,
en un tiempo igual o menor a 10
minutos

% de solicitudes atendidas,
respecto al total de las recibidas, en
un tiempo menor o igual al plazo
establecido de 3 a 15 dias

Atencién de consultas de
informacién bibliogréafica

Atender de forma inmediata
todas las consultas de informacion
planteadas a la Biblioteca y
responder en el plazo de 3 dias las
consultas especializadas

% de atencion de consultas
atendidas de forma inmediata,
respecto a las solicitadas

% de atencion de consultas
atendidas en menos de tres dias,
respecto a las solicitadas

Facilitar los materiales
bibliograficos en el soporte
solicitado por los usuarios

Entregar la informacion al usuario
en los soportes que solicite (papel,
digital, correo electronico, etc.

% de consecucion de los soportes
solicitados, respecto a los
solicitados

Sobre bibliografia de la ciudad de
Moéstoles y su historia

Si se solicita de manera presencial,
se resolvera de forma inmediata

Si se solicita mediante correo
electronico o postal se resolvera
en el plazo de 3 a 15 dias
respetivamente

% de consultas resueltas respecto
al total de las planteadas

% de consultas resueltas respecto
al total de las planteadas en un
tiempo menor o igual al plazo
establecido de 3 a 15 dias

Informacién sobre el contenido de
los documentos

Se resolvera de 1a 15 dias
independientemente de su modo
de solicitud, al ser necesaria la
busqueda previa y elaboracion de
la informacion.

% de solicitudes atendidas,
respecto al total de las recibidas, en
un tiempo menor o igual al plazo
establecido de 1a 15 dias




