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PRESENTACION.

La Carta de Servicios es el documento a través del cual se indica los servicios
mas relevantes encomendados al Archivo Intermedio Militar de Ceuta. Recoge
los compromisos que adquiere con las personas usuarias, los derechos que les
asisten en relacién con aquellos y los compromisos de calidad en su
prestacion.

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado,
dispone que las Cartas de Servicios se integraran dentro del conjunto de
acciones sucesivas, impulsadas desde el Ministerio para la Transformacion
Digital y de la Funciéon Publica, para construir una nueva Administracion que
sitle a las personas administradas en el centro de sus decisiones.

De igual forma, el citado Real Decreto indica que los organismos y entidades
de la Administraciéon General del Estado podran elaborar cartas de servicios
gue tengan por objeto un servicio especifico de los que gestiona.

Se trata de fomentar la transparencia mediante la informacién y difusién del
nivel de calidad ofrecida y de promover la participacion activa del personal de
los Ejércitos, Organo Central y otros grupos de interés, para que transmitan
sus necesidades, expectativas, quejas, sugerencias o su grado de satisfaccion
respecto a los servicios recibidos.

DERECHOS DE LAS PERSONAS USUARIAS EN RELACION
CON LOS SERVICIOS PRESTADOS.

Los reconocidos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, asi como en la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

En general, el personal usuario del archivo en relacion con los
servicios prestados tiene los siguientes derechos:

Ser tratado con respeto y consideracion.

Acceder de manera libre y gratuita a los servicios del archivo, con las
condiciones establecidas por la normativa vigente.

Acceder a la sala de investigacidn, previa acreditacion y aceptacion de sus
normas internas.

Recibir informacion y orientacién sobre los fondos del archivo.

Acceder a los documentos y a su reproduccién, de acuerdo con las normas
y procedimientos establecidos.

Formular reclamaciones y sugerencias que considere oportunas,
conforme a lo previsto en esta Carta de Servicios.

Participar en la mejora continua de los servicios que se prestan, a través
de los medios que se indiquen en esta Carta de Servicios.

PRINCIPALES SERVICIOS PRESTADOS.
- Asesoramiento e informacion sobre otros archivos que pueden resultar
de utilidad en la investigacién o busqueda de informacidn de que se trate.

Informacion sobre los fondos del archivo.

Consulta directa de los fondos documentales.

Consulta en formato digital de los documentos que estén previamente
digitalizados, en su caso.

Autorizacién del uso de camara digital (sin flash) para la realizacién de
fotografias con medios propios.

Servicio de reprografia con los limites, tarifas y formas establecidos por la
legislacion y normativa vigente.

Visitas guiadas en grupo previa autorizacion.

COMPROMISOS DE CALIDAD.

Informar a la persona investigadora y a la ciudadania de forma presencial
sobre acceso, normas de funcionamiento interno, consulta de
documentos e instrumentos de descripcidon y servicios que ofrece el
archivo, en un plazo maximo de espera de quince minutos desde la
recepcion de la solicitud.

Respuesta a las consultas por correo postal o correo electronico, en un
plazo maximo de un mes a partir de la fecha de registro de entrada en el
archivo. En caso de que la informacién no se recoja en los instrumentos
de descripcidn del archivo, y deba procederse a una busqueda manual, el
plazo sera de dos meses, previa comunicacion a la persona solicitante.
Contestacidn a la peticion de reserva de plaza en la sala de investigacion
en un plazo maximo de diez dias habiles contados desde el registro de la
solicitud de cita previa. En dicha contestacion se indicaran los detalles de
la cita previa asignada (fecha y horario).

Entrega de documentos solicitados en la sala de investigacion en un plazo
maximo de espera de cuarenta y cinco minutos desde la recepcién de la
solicitud, siempre que la peticidn haga constar la signatura o referencia
concreta de localizacién de los documentos.

Expedicion de certificados de asistencia a la sala de investigacion antes
del final del siguiente dia habil al que se presenta la solicitud.

Entrega de reproducciones de documentos originales para ejercicio de
derechos en un plazo maximo de un mes a partir de la solicitud en firme.
Entrega de reproducciones de documentos originales para uso de
investigacion en un plazo maximo de un mes a partir del abono de la
cantidad presupuestada, si la persona peticionaria solicita un maximo de
250 copias durante dicho periodo, el plazo sera de dos meses cuando el
personal usuario solicite un nimero superior de copias.

Expediciéon de certificaciones y fotocopias compulsadas de documentos
de libre acceso en un plazo maximo de un mes desde la fecha de
realizacién de las copias solicitadas.

Responder a las solicitudes de visitas guiadas para grupos en un plazo
maximo de siete dias hdbiles desde la fecha de registro de la solicitud en
el archivo. Estas solicitudes deberan ser tramitadas, al menos, con quince
dias habiles de antelacidn a la fecha prevista de la visita.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10566&p=20151002&tn=2
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10566&p=20151002&tn=2

Responder a las solicitudes de préstamo de documentos para
exposiciones en un plazo maximo quince dias habiles, desde la fecha
de registro de la solicitud en el archivo. Las solicitudes deberan
tramitarse por las instituciones con dos meses como minimo de
antelacion para exposiciones en territorio nacional y de siete meses
para exposiciones fuera del territorio nacional, ambos plazos
respecto a la fecha prevista para la inauguracién de la exposicidn.

INDICADORES DE CALIDAD.

Consultas de informaciéon contestadas de forma presencial sobre
acceso, normas de funcionamiento interno, consulta de documentos
e instrumentos de descripcion y servicios que ofrece el archivo,
respondidas en un plazo maximo de espera de quince minutos desde
su recepcion, y porcentaje sobre el total.

Respuestas a las consultas por correo postal o correo electrénico,
efectuadas en un plazo maximo de un mes (dos meses en caso de que
la informacién no se recoja en los instrumentos de descripcién del
archivo), a partir de la fecha de registro de entrada en el archivo, y
porcentaje sobre el total.

Contestaciones a las peticiones de reserva de plaza en la sala de
investigacion efectuadas en un plazo maximo de diez dias habiles
contados desde el registro de la solicitud de cita previa, indicando los
detalles de la cita previa asignada (fecha y horario), y porcentaje
sobre el total.

Documentos entregados en la sala de investigacién en un plazo
maximo de espera de cuarenta y cinco minutos desde la recepcion
de la solicitud, siempre que la peticion haga constar la signatura o
referencia concreta de localizacion de los documentos, y porcentaje
sobre el total.

Expediciones de certificados de asistencia a la sala de investigacion
efectuadas antes del final del siguiente dia habil al que se presenta la
solicitud, y porcentaje sobre el total.

Trabajos de reproduccién de documentos originales para ejercicio de
derechos entregados en un plazo maximo de un mes a partir de la
solicitud en firme, y porcentaje sobre el total.

Trabajos de reproduccién de documentos originales para uso de
investigacion entregados en un plazo maximo de un mes a partir del
abono de la cantidad presupuestada, si la persona peticionaria solicita
un maximo de 250 copias durante dicho periodo (dos meses en caso
de que la persona peticionaria solicite mas de 250 copias), y
porcentaje sobre el total.

Certificaciones y fotocopias compulsadas de documentos de libre
acceso entregadas en un plazo maximo de un mes desde la fecha de
realizacidn de las copias solicitadas, y porcentaje sobre el total.
Respuestas a las solicitudes de visitas guiadas para grupos realizadas
en un plazo siete dias habiles desde su recepcién en el archivo,

siempre que sean tramitadas con al menos quince dias habiles de
antelacion a la fecha propuesta para la visita, y porcentaje sobre el total.

Solicitudes de préstamo de documentos para exposiciones respondidas
en un plazo maximo de quince dias habiles desde su recepcién en el
archivo, que han sido tramitadas por las instituciones con dos meses
como minimo de antelacidn para exposiciones en territorio nacional y de
siete meses para exposiciones fuera del territorio nacional, ambos plazos
respecto a la fecha prevista para la inauguracién de la exposicién, y
porcentaje sobre el total.

QUEJAS Y SUGERENCIAS.

El sistema de calidad del Archivo Intermedio Militar de Ceuta exige poner
a disposicion de las personas usuarias un protocolo que permita formular
guejas y sugerencias sobre el funcionamiento del servicio prestado,
teniendo por objeto recoger y tramitar las manifestaciones de
insatisfaccién de las personas usuarias con los servicios recibidos y las
iniciativas para la mejora de la calidad. Dicho personal recibira constancia
de su presentacién por el medio que se indique.

El personal usuario podra formular sus quejas y sugerencias sobre el
funcionamiento del servicio en las formas que se sefialan a continuacion:

- De forma presencial: en las instalaciones del archivo o del centro de
Historia y Cultura Militar de Ceuta y en los registros de la AGE.

- Por correo postal: Archivo Intermedio Militar de Ceuta. Avenida Teniente
Coronel Gautier, S/N. 51002 Ceuta.

- Por correo electrénico: aim_ceuta@et.mde.es

- A través de la Sede Electronica Central del Ministerio de Defensa:
https://sede.defensa.gob.es/acceda/procedimientos

MEDIDAS DE SUBSANACION.

Conforme a lo dispuesto en el mencionado Real Decreto, la unidad
responsable de la gestidn de quejas y sugerencias dispone de un plazo de
veinte dias habiles para responder a las mismas y especificar las medidas
correctoras a adoptar.

En el caso de incumplimiento, la Direccion del archivo, responsable de la
Carta de Servicios, dirigira una carta de disculpas a la persona interesada,
comunicando las causas del incumplimiento, asi como las medidas
adoptadas en relacion a la deficiencia observada.

Las reclamaciones por incumplimiento de compromisos establecidos en
esta Carta de Servicios, en ningln caso daran lugar a responsabilidad
patrimonial de la Administracion, regulada en los articulos 32 al 37 de la
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico
(articulo 9. ¢, del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado).

DIRECCIONES POSTALES Y TELEFONICAS.

Archivo Intermedio Militar de Ceuta. Avenida Teniente Coronel Gautier,
S/N. 51002 Ceuta.

Teléfono direccién 95 652 10 86.

Teléfono secretaria: 95 652 15 68.

Correo electrénico: aim_ceuta@et.mde.es

Horarios:

De lunes a jueves: de 8:00 a 14:30 h.

- Viernes: de 8:00 a 13:00 h.

Dias de cierre: 24 y 31 de diciembre, festivos nacionales, y festivos de la
Ciudad Auténoma de Melilla (Pascua de fin del Ramadan —Eid Al Fitr-,
Pascua del Sacrificio — Aid Al Adha; y 13 de junio y 5 de agosto). Cualquier
incidencia se comunicara con la debida antelacion.

Accesos.
Autobuses urbanos: lineas 3y 6.

ANO DE PUBLICACION Y PERIODO DE VIGENCIA.

Esta Carta de Servicios se publica en el afio 2024, con un periodo de
vigencia de tres afios desde la publicacion de su aprobacion en el Boletin
Oficial del Estado.
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