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I. ComunIdad autónoma

3. Otras dispOsiciOnes

Conseejería de Presidencia y Administraciones Públicas

6337 Resolución de 13 de abril de 2009 de la Dirección General de 

Calidad e Innovación de los Servicios Públicos por la que se 

aprueba la actualización de la Carta de Servicio del Archivo 

General de la Región de Murcia y se ordena su publicación en el 

Boletín Oficial de la Región de Murcia.

Examinado el expediente instruido por la Inspección General y Calidad de 

los Servicios a instancia de la Dirección General del Libro, Archivos y Bibliotecas, 

relativo a la propuesta de actualización de la Carta de Servicios del Archivo 

General de la Región de Murcia aprobada mediante Resolución de fecha 19 de 

julio de 2007, del Director General de Organización Administrativa e Inspección de 

Servicios, (BORM n.º 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 relación a la implantación de cartas de servicios en la Administración Pública 

de la Región de Murcia (BORM n.º 67, de 22 de marzo de 2003).

Visto el preceptivo informe favorable emitido al efecto por la Inspección 

General y Calidad de los Servicios de fecha 9 de marzo de 2009, de conformidad 

con lo exigido en los artículos 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 innovación 

de los servicios atribuye el Decreto 323/2008, de 3 de octubre, del Consejo de 

Gobierno, por el que se establecen los Órganos Directivos de la Consejería de 

Presidencia y Administraciones Públicas (BORM n.º 232, de 4 de octubre de 2009) 

a la Dirección General de Calidad e Innovación de los Servicios Públicos, en su 

artículo octavo y Disposición transitoria Primera y en virtud de lo establecido en 

los artículos, 6 y 11.1 y 14 de la Orden  de 6 de marzo de 2003, por la que se 

dictan instrucciones en relación a la implantación de las Cartas de Servicios en la 

Administración Pública de la Región de Murcia.

Resuelvo

Primero.- Derogar la Carta de Servicios Carta de Servicios del Archivo 

General de la Región de Murcia aprobada mediante Resolución de fecha 19 de 

julio de 2007 y Aprobar la actualización de la Carta de Servicios que se contempla 

en el Anexo que se adjunta a la presente resolución y que deberá someterse al 

seguimiento global de la Inspección General sobre los indicadores y cumplimiento 

de compromisos de calidad declarados, para lo cual se remitirá a la Inspección 

General en el primer trimestre del año, un informe sobre el grado de cumplimiento 

en el año anterior de los compromisos asumidos en su carta de servicios, a través 

de los indicadores asociados, medidas de percepción 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 resolución, controles internos y cumplimentación de cuantos datos le 

sean requeridos al respecto.
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Segundo.- Ordenar la publicación de esta resolución y del contenido de 

la Carta de Servicios en el Boletín Oficial de la Región de Murcia y Ordenar su 

inscripción en el Registro General de Cartas de Servicio con el número CS/01/09.

Tercero.- De conformidad con el artículo 12 de la Orden de 6 de marzo 

de 2003, esta Carta estará visible y a disposición del público en la sede de la 

Dirección General del Libro, Archivos y Bibliotecas y en las unidades que prestan 

los servicios a que se refiere la Carta.

La Dirección General del Libro, Archivos y Bibliotecas, en coordinación 

con el Servicio de Atención al Ciudadano de la Dirección General de Calidad e 

Innovación de los Servicios Públicos, implantará cuantas medidas sean precisas 

para divulgar esta Carta y asegurar su difusión en los sistemas y canales de 

carácter corporativo que estimen más eficaces.

Cuarto.- Cúmplase la anterior resolución y trasládese a la Dirección General 

del Libro, Archivos y Bibliotecas, al Servicio de Atención al Ciudadano, a la 

Inspección General y Calidad de los Servicios y al Boletín Oficial de la Región de 

Murcia.

Murcia, 13 de abril de 2009.—El Director General de Calidad e Innovación de 

los Servicios Públicos, Diego M.ª Cola Palao.

ANEXO

CARTA DE SERVICIOS ARCHIVO GENERAL DE LA REGIÓN DE MURCIA

1 INFORMACIÓN DE CARÁCTER GENERAL Y LEGAL

1.2 Ubicación, Contacto, Responsables

1.3 Servicios prestados por el Archivo General de la Región de Murcia

Servicios del Archivo

1.4 Derechos concretos de los ciudadanos en relación con los servicios

1.5 Participación y colaboración de los ciudadanos:  quejas, sugerencias y 

encuestas de satisfacción

1.6 Legislación/ Normativa reguladora

2 COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS

2.1 Objetivos, niveles de calidad que se ofrecen e indicadores

2.2 Garantías

NPE: A-250409-6337



Pá
g
in

a 
1
7
9
7
4

N
ú
m

er
o
 9

4
 

S
áb

ad
o,

 2
5
 d

e 
ab

ri
l 
d
e 

2
0
0
9

4

1 I
nf

or
m

ac
ió

n 
de

 ca
rá

ct
er

 g
en

er
al 

y l
eg

al 

El
 A

rch
ivo

 G
en

er
al 

de
 la

 R
eg

ión
 de

 M
ur

cia
, d

ep
en

die
nte

 de
 la

 D
ire

cc
ión

 G
en

er
al 

de
l L

ibr
o, 

Ar
ch

ivo
s y

 B
ibl

iot
ec

as
 de

 la
 C

on
se

jer
ía 

de
 C

ult
ur

a y
 T

ur
ism

o, 
es

 un
 C

en
tro

 de
 tit

ula
rid

ad
 au

ton
óm

ica
 

cre
ad

o 
en

 1
99

6 
co

n 
el 

fin
 d

e 
re

un
ir, 

se
lec

cio
na

r, 
or

ga
niz

ar
, c

on
se

rva
r y

 d
isp

on
er

 p
ar

a 
su

 c
on

su
lta

 la
 d

oc
um

en
tac

ión
 g

en
er

ad
a 

o 
re

cib
ida

 p
or

 lo
s 

dis
tin

tos
 ó

rg
an

os
 d

e 
la 

Ad
mi

nis
tra

ció
n 

Au
ton

óm
ica

 y 
de

 la
s i

ns
titu

cio
ne

s q
ue

 le
 an

tec
ed

ier
on

. 

Co
mo

 ca
be

ce
ra

 d
el 

Si
ste

ma
 A

rch
iví

sti
co

 d
e 

la 
Re

gió
n 

le 
co

rre
sp

on
de

 e
l c

uid
ad

o, 
do

tac
ión

 fo
me

nto
 y 

ge
sti

ón
 d

e 
los

 a
rch

ivo
s c

uy
a 

co
mp

ete
nc

ia 
co

rre
sp

on
da

 a
 la

 C
om

un
ida

d 
Au

tón
om

a 
de

 la
 

Re
gió

n d
e M

ur
cia

; la
 as

ist
en

cia
 a 

los
 ar

ch
ivo

s q
ue

 in
teg

re
n e

l S
ist

em
a R

eg
ion

al 
de

 A
rch

ivo
s, 

as
í c

om
o l

a c
oo

rd
ina

ció
n e

 in
sp

ec
ció

n d
e l

os
 m

ism
os

 y 
el 

im
pu

lso
, la

 re
cu

pe
ra

ció
n, 

co
ns

er
va

ció
n y

 
ca

tal
og

ac
ión

 de
l p

atr
im

on
io 

do
cu

me
nta

l d
e l

a R
eg

ión
 de

 M
ur

cia
. 

Le
 co

rre
sp

on
de

 a
sim

ism
o 

la 
ge

sti
ón

 d
el 

Ar
ch

ivo
 H

ist
ór

ico
 P

ro
vin

cia
l, d

e 
titu

lar
ida

d 
es

tat
al,

 e
nc

ar
ga

do
 d

e 
la 

re
un

ión
, c

on
se

rva
ció

n 
y d

ifu
sió

n 
de

 la
 d

oc
um

en
tac

ión
 q

ue
 se

gú
n 

la 
leg

isl
ac

ión
 d

el 
Es

tad
o l

e c
om

pe
te,

 en
 el

 m
ar

co
 de

l c
on

ve
nio

 su
sc

rito
 co

n d
ich

a A
dm

ini
str

ac
ión

. 

El
 A

rch
ivo

 pr
ete

nd
e s

er
 un

 ce
ntr

o v
ivo

 y 
din

ám
ico

 de
 la

 m
em

or
ia 

co
lec

tiv
a d

e l
a R

eg
ión

 de
 M

ur
cia

, g
ar

an
te 

de
 lo

s d
er

ec
ho

s d
e s

us
 ci

ud
ad

an
os

 y 
ap

oy
o e

fic
az

 de
 la

 ge
sti

ón
 ad

mi
nis

tra
tiv

a d
e l

as
 

dis
tin

tas
 in

sti
tuc

ion
es

 a 
las

 qu
e s

irv
e. 

N
PE

: A
-2

50
40

9-
63

37



Pá
g
in

a 
1
7
9
7
5

N
ú
m

er
o
 9

4
 

S
áb

ad
o,

 2
5
 d

e 
ab

ri
l 
d
e 

2
0
0
9

5

1.2
 U

bi
ca

ció
n,

 C
on

ta
ct

o,
 R

es
po

ns
ab

les
.

DI
RE

CC
IÓ

N
Ar

ch
ivo

 G
en

er
al 

de
 la

  R
eg

ión
 de

 M
ur

cia
 

Av
da

. d
e l

os
 P

ino
s, 

4 
30

00
9 M

ur
cia

 

CO
NT

AC
TO

Tlf
:   

 96
8 3

6 8
6 1

0 
Fa

x: 
 96

8 3
6 8

6 2
0 

Co
rre

o e
lec

tró
nic

o: 
ar

ch
ivo

.ge
ne

ra
l@

ca
rm

.es
 

FO
RM

AS
 D

E 
AC

CE
SO

Ur
ba

na
s: 

 Lí
ne

as
 4 

y R
ay

o 1
3 y

 14
 

Int
er

ur
ba

na
s: 

 Lí
ne

a 2
9

HO
RA

RI
O 

AL
 P

ÚB
LI

CO
 

Lu
ne

s a
 V

ier
ne

s: 
9 -

 14
 y 

de
 16

 - 
20

 hr
s 

En
 pe

rio
do

 de
 va

ca
cio

ne
s, 

só
lo 

 m
añ

an
as

. 

DA
TO

S 
DE

L 
RE

SP
ON

SA
BL

E 
DE

 L
A 

CA
RT

A 
DE

 S
ER

VI
CI

OS
 

Fr
an

cis
co

 G
im

én
ez

 G
ra

cia
 

Di
re

cto
r G

en
er

al 
de

l L
ibr

o, 
Ar

ch
ivo

s y
 B

ibl
iot

ec
as

 
Te

lf: 
96

8 3
68

66
8 

fra
nc

isc
o.g

im
en

ez
2@

ca
rm

.es

Ra
fa

el 
Fr

es
ne

da
 C

ol
lad

o 
Di

re
cto

r d
el 

Ar
ch

ivo
 G

en
er

al 
de

 la
 R

eg
ión

 de
 M

ur
cia

 
Te

lf: 
96

8 3
68

66
7 

ra
fae

l.fr
es

ne
da

@
ca

rm
.es

PÁ
GI

NA
 W

EB
 

htt
p:/

/w
ww

.ca
rm

.es
/ar

ch
ivo

ge
ne

ra
l

AR
CH

IV
O 

GE
NE

RA
L 

DE
 L

A 
RE

GI
ÓN

 D
E 

MU
RC

IA
 

CO
NT

RO
L 

Y 
SE

GU
IM

IE
NT

O

Di
re

cc
ión

 G
en

er
al 

de
 C

ali
da

d e
 In

no
va

ció
n d

e l
os

 S
er

vic
ios

 P
úb

lic
os

 
Av

da
. I

nfa
nte

 D
. J

ua
n 

Ma
nu

el,
 1

4, 
Ed

if. 
ad

mi
nis

tra
tiv

o 
Inf

an
te,

 2
ª p

lan
ta 

30
01

1 
Mu

rci
a

Te
lf: 

96
8 3

57
28

1 
Fa

x: 
96

8 3
62

62
1 

N
PE

: A
-2

50
40

9-
63

37



Página 17976Número 94 Sábado, 25 de abril de 2009

6

1.3 Servicios prestados por el Archivo General de la Región de Murcia

Servicios del Archivo

Ingreso de fondos documentales de la Administración con una antigüedad superior a 15 años.
Información a  usuarios.
Consulta de documentos.
Reproducción de documentos. 
Certificación y compulsa. 
Biblioteca auxiliar de libre acceso. 
Préstamo de  documentos a la Administración y para exposiciones. 
Asesoramiento técnico a las distintas administraciones. 
Restauración de documentos en papel. 
Coordinación de cursos de actualización profesional. 
Gestión Cultural: Visitas guiadas a grupos, sala de exposiciones, salón de actos y colaboración para la promoción del 
patrimonio documental de la Región, mediante la edición de publicaciones y exposición de documentos. 
Cafetería.

1.4 Derechos concretos de los ciudadanos en relación con los servicios

Además de los enumerados en el artículo 35 de la Ley 30/92, los usuarios del Archivo General de la Región de Murcia tienen, entre
otros, los siguientes derechos: 

Acceder libre y gratuitamente a la sala de investigación del Archivo en el horario y días establecidos, con las condiciones 
derivadas de la normativa vigente, previa acreditación y aceptación de las normas internas del Archivo General de la Región. 
Disponer de las condiciones adecuadas de seguridad, higiene y comodidad necesarias para el normal desarrollo de su labor. 
Ser atendidos con el máximo respeto y deferencia, directa y personalizadamente. 
Recibir información y orientación sobre los fondos documentales del Archivo General de la Región de Murcia. 
Acceder a los documentos y a su reproducción, según  las normas y procedimientos establecidos. 
Solicitar certificados y compulsas de documentos, de acuerdo a la normativa vigente. 
Disponer de un buzón e impresos para quejas y sugerencias. 

1.5 Participación y colaboración de los ciudadanos: quejas, sugerencias y encuestas de satisfacción

La participación y colaboración de los ciudadanos, investigadores y usuarios para la mejora de la prestación de los servicios 
ofrecidos se articula mediante la presentación de quejas y sugerencias o cumplimentación de las encuestas de satisfacción, en la
forma que se señala a continuación: 

Presencialmente  a través del espacio de “Atención al Usuario” donde se encuentran: 
o hojas de reclamaciones y quejas (basadas en el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero) 
o hojas de sugerencias 

NPE: A-250409-6337
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o encuestas de satisfacción 
Estas se depositan en el correspondiente buzón para así asegurar el anonimato del usuario, cuando así lo desee.

Por escrito dirigido al Archivo General de la Región de Murcia, Avda. de Los Pinos 4, 30009 Murcia.
En cualquier oficina de Registro de la Comunidad Autónoma de Murcia, dirigida a la Inspección General de Servicios. 
Por correo electrónico a la dirección que sigue: archivo.general@carm.es

La contestación será notificada en el plazo máximo de un mes contado desde el día siguiente a su presentación. 

1.6 Legislación/Normativa reguladora

De carácter específico del Archivo General de la Región de Murcia: 
Decreto 81/2005, de 8 de julio, por el que se establece la estructura orgánica de la Consejería de Educación y Cultura de la 
Comunidad Autónoma de la Región de Murcia.( BORM nº 164, de 19 de julio de 2005) 
Resolución de 8 de febrero de 2008 de la Dirección General del Libro, Archivos y Bibliotecas, sobre instrucciones para la 
consulta y reproducción de documentos del Archivo General de la Región de Murcia. 

De ámbito Regional: 
Ley 6/1990, de 11 de abril, de Archivos y Patrimonio Documental de la Región de Murcia.(BORMnº 116, de 22 de mayo de 
1990)
Texto Refundido de la Ley de Tasas, Precios Públicos y Contribuciones Especiales, aprobado por Decreto Legislativo 1/2004, 
de 9 de julio. BORM nº 298, de 27 de diciembre de 2004) 
.
Decreto 28/1990 de 10 de mayo, por el que se aprueba el Reglamento de Organización y Funcionamiento de la Oficina y 
Atención al Ciudadano (BORM nº 115, de 21 de mayo de 1990) 

De ámbito Estatal: 
Ley 16/1985, de 25 de junio del Patrimonio Histórico Español. (BOE nº 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 nº 243, de 11 de 
octubre de 1978) 
Ley Orgánica 1/1982 de 5 de mayo, de Protección Civil del Derecho al Honor, a la Intimidad Personal y Familiar y a la Propia 
Imagen. (BOE nº 115, de 14 de mayo de 1982) 
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Información Administrativa y Atención al 
Ciudadano. (BOE nº 55, de 4 de marzo de 1996) 
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo 
Común y la Ley 4/1999 que la modifica. (BOE nº 285, de 27 de noviembre de 1992) 
Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de Carácter Personal. (BOE nº 298, de 14 de diciembre de 
1999)
Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Orgánica 15/1999, 
de 13 de diciembre, de protección de datos de carácter personal. (BOE nº 17, de 19 de enero de 2008) 
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 nº 168, de 8 de julio de 2006) 
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