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A finales de octubre de 2009 tuvimos de nuevo el placer de acoger las
sesiones de trabajo de la XIX Mesa de Trabajo de Archivos de Adminis-
tracién Local en las recién inauguradas instalaciones del Archivo
Provincial. Este grupo de trabajo habia celebrado su decimonovena edi-
cién en Valladolid en el afio 2003 y ya entonces hubo la oportunidad de
compartir con ellos su intenso trabajo. En esta reunién de 2009 se daba,
ademds, la coincidencia de que concluian el dltimo tema que habfan esta-
do trabajando: la elaboracién de un conjunto de indicadores que permitie-
ran a los archiveros de los ayuntamientos y de las diputaciones, y a las
mismas administraciones, evaluar y, como consecuencia de ello, planificar
la actividad de sus respectivos archivos. Esta coincidencia motivé el ofre-
cimiento que hicimos de publicar los resultados de su trabajo.

En esta sociedad globalizada, en la que el ingente volumen de infor-
macién nos hace dificil discernir su calidad y, en ocasiones, hasta de su
veracidad, los archivos se convierten en herramienta imprescindible para
la gestion de las Administraciones Publicas. Es alli donde encontramos la
fuente de informacién primaria como testimonio inequivoco de nuestro
quehacer cotidiano. Un archivo bien organizado y bien gestionado no sélo
proporciona informacidn veridica y de calidad, también hace mds eficaz y
més eficiente a la entidad de la que dependen.

Es importante, por lo tanto, conocer el trabajo que desarrollan y cémo
lo desarrollan, y para ello se necesitan una serie de indicadores que per-
mitan medir ese trabajo para evaluarlo y medir su avance o retroceso.
Cuando una Administracién Puablica como la nuestra crea un Servicio, lo
dota de medios técnicos, humanos y le proporciona los recursos necesa-
rios, estd haciendo una inversion de la que necesita saber el resultado en
datos objetivos. Es aqui donde radica la trascendencia que pueda tener esta
publicacién: los indicadores propuestos proporcionardn una vision clara
del grado de cumplimiento de los objetivos.

Como presidente de la Diputacién Provincial de Valladolid, anfitriona
de este encuentro, seria imperdonable dejar pasar la oportunidad de felici-
tar a la Mesa de Archivos y a cada uno de sus componentes por su esfuer-
zo y su resultado, que se refleja en este magnifico trabajo que ahora se
publica.

RAMIRO F. RUIZ MEDRANO
Presidente de la Diputacién de Valladolid
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En las sesiones finales de la XXII Mesa de Trabajo de Archivos de la
Administracién Local, celebrada en Granada en marzo de 2005, una vez
concluido el estudio sobre Incidencia de la tecnologia de la informacion
en la produccion y conservacion de los documentos de la Administracion
al que se habian dedicado los esfuerzos del grupo de trabajo desde 2003,
se formul¢ la cuestién del tema que deberia ser tratado en la siguiente reu-
nién. Se decidi6é abordar la normalizacion de los indicadores de gestion
para los archivos de la Administracion Local.

Por falta de tiempo en Granada, la Mesa decidié que una pequeiia
comision presentase una propuesta de indicadores de gestién y de calidad
para ser aplicados en sus respectivos centros por los demds miembros del
grupo. La propuesta y su aplicacion prictica deberian ser debatidas en la
reunion de la préxima mesa.

La experiencia demostré que el tema formulado era mas complejo de
lo que en principio imagindbamos. Han sido necesarias cinco mesas mds
en casi otros tantos afios (Cérdoba 2006, Madrid 2007, Sant Boi de
Llobregat 2008, Toledo 2009, Valladolid 2009) para poder dar por con-
cluido el estudio. Asf se ha puesto de relieve también en la intensidad de
los debates que se han producido y en la dificultad que la Mesa ha tenido
para construir acuerdos en cuestiones bdsicas.

Pero esta intensa reflexion, esta deconstruccion de los fundamen-
tos de nuestro trabajo, ha tenido, como siempre para el grupo, valor
en si misma. Pues no se trataba tanto —ahora lo sabemos— de construir
un decédlogo, o un recetario, o de sentar doctrina sobre una realidad
muy diversa, como de meditar sobre la naturaleza de las tareas que
abordamos cotidianamente. Porque s6lo a través de esta reflexion
podremos avanzar en su normalizacién y construir un método para que
otros archivos puedan analizar su trabajo y medir los resultados que
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obtienen del mismo, un método que nos ayude a evaluar nuestro servi-
cio de archivo.

1.1. LA CONSTRUCCION DEL MODELO

En la Mesa de Cérdoba se presentd una bateria de indicadores basada
en los utilizados en el Archivo Municipal de Zaragoza y los resultados de
su aplicacion préctica en los diferentes archivos del grupo. Se presentaron
también reflexiones tedricas sobre la evaluacion de la gestion en las admi-
nistraciones publicas y la naturaleza de los indicadores, algunas inéditas,
que sin duda fueron de gran utilidad para empezar a centrar el tema. En
esta linea, se redacté una breve introduccion a la bateria de indicadores
que se aportaba, que ahora reproducimos:

«Para gestionar con eficacia y con eficiencia, hay que medir; y es pre-
ciso hacerlo no sélo para evaluar el grado de consecucion de los objeti-
vos trazados, sino lo que es mds importante, para poder mejorar después.
La medicion no es tarea sencilla en la Administracion Piiblica, es preciso
encontrar indicadores de gestion capaces de suministrarnos una infor-
macion veraz, objetiva, inequivoca y precisa, que nos muestre los resulta-
dos conseguidos y los compare con los esperados. Los indicadores sopor-
tan la toma de decisiones para poder establecer pautas de revision. Los
indicadores deben servirnos para CONOCER, VALORAR y RACIONALI-
ZAR los procesos de la administracion publica.

Un indicador es un pardmetro numérico que mide de manera espe-
cifica y repetitiva como se estd desarrollando un proceso, compromiso,
servicio u objetivo, a los que estan directamente vinculados. Son, en
definitiva, una caracteristica o rasgo medible o cuantificable, a través
de un pardmetro o elemento de medida que sea estdndar. Partiendo de
un registro documentado expresa una formulacion objetiva (porcentaje,
tiempo, niimero, coste) que permiten el andlisis del grado de cumpli-
miento, el seguimiento y evaluacion, de nuestros objetivos y de nuestros
compromisos. Podemos mejorar aquello que se mide. Por ello establece-
remos las pautas de seguimiento y medicion de los indicadores y los pro-
cesos.

Los hay de dos tipos:

— Objetivos

— Subjetivos o de caracterizacion: suelen emplearse en las Cartas de
Servicio (amabilidad del personal, grado de preparacion del
mismo, por ejemplo).
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Deben ser iitiles, fiables, representativos, especificos, simples, mensu-
rables, consensuados, objetivos, vdlidos, inequivocos, pertinentes (acor-
daremos qué medir, como medir, quién mide y con qué método lo hace),
capaces de detectar desviaciones, significativos, referidos a un periodo de
tiempo o volumen de actividad. Si les damos forma de porcentajes o ratios
podremos apreciar la evolucion y consecucion del objetivo.

Cuantos menos indicadores tengamos y mds adecuados y pertinentes
sean, mds sencillo nos resultard contrastar y evaluar el rendimiento y
éxito de nuestro archivo. No se trata de poseer mds estadisticas que prue-
ben nuestro quehacer, sino relacionarlas entre si y, de esta forma, tener
datos creibles que nos permitan mejorar el servicio prestado y modificar
nuestras pautas de actuacion cuando sea preciso.

Se pueden expresar de muy diferentes maneras: N.°, %, Tasa, Media...
dependiendo la forma elegida de lo que queramos que el indicador analice.

Para ayudarnos a su definicion, podemos plantearnos tres preguntas:

— ¢Cudles son?
— ¢Coémo los vamos a medir?
— ¢Con qué pauta?»'.

La discusién de Cérdoba fue larga. Al final, se decidié que la prime-
ra aproximacién al tema debia partir de la identificacion de las funciones
y procesos que todo archivo realiza y la asignacién de una primera bateria
de indicadores a partir del examen de la propuesta presentada a la Mesa.
Se constituyeron asi grupos de trabajo para analizar y desarrollar las pro-
puestas debatidas. Fueron los siguientes:

Entradas y salidas de documentos.
Identificacién, valoracién y eliminacién.
Clasificacion.

Descripcion.

Instalacién y conservacién.

Servicios.

Actividades.

Terminologia.

Legislacioén.

Bibliografia.

! Véase la Norma UNE 66175: Sistemas de gestion de la calidad. Guia para la implantacion de sis-
temas de indicadores: (UNE 66175:2003) / elaborada por el Comité Técnico AEN/CTN 66 Gestion de la
Calidad. Madrid: AENOR, 2003. 30 p.

En la abundante bibliografia que acompaiia el trabajo se pueden encontrar con profundidad estas cues-
tiones, aqui apuntadas de forma sucinta.
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Establecidos los diferentes grupos de trabajo, en la Mesa de Madrid se
inici6 el examen en profundidad de las propuestas elaboradas por cada uno
de los grupos. Las diferencias sobre cuestiones conceptuales y terminolo-
gicas impidieron la revision de todos los trabajos aportados. La tarea debi6
interrumpirse sin haber finalizado el andlisis de los procesos encuadrados
bajo el epigrafe de Servicios y sin haber abordado las aportaciones de los
grupos de Actividades, Terminologia, Legislacién y Bibliografia.

Este aparente fracaso de la reuniéon de Madrid tuvo su contrapunto en
los avances metodolégicos que se produjeron. Por un lado, se expuso con
claridad la metodologia a desarrollar por los diferentes grupos de trabajo,
a saber:

— Identificar el proceso y definirlo.

— Determinar las actividades que requiere.

— Representar el proceso en un diagrama que plasmase la secuencia
de esas actividades.

— Determinar la bateria de indicadores méas apropiados.

Por otro, se establece una ficha modelo para el anélisis y la definicién
de los indicadores y se precisa la diferencia entre dato de gestién e indi-
cador. Aquél es una unidad de medida, éste establece siempre una relacién
entre dos situaciones, medidas previamente, que se comparan.

En la Mesa de Sant Boi de Llobregat, ademds de completar el examen
de las aportaciones de los grupos que no habfan podido exponerlas en
Madrid, se efectué una revisién general de los indicadores a partir del
resultado del andlisis efectuado sobre el modelo de ficha propuesto y de su
aplicacién sobre datos reales de los archivos. El resultado fue una reduc-
cién notable del nlimero total propuesto por los diferentes grupos, bajo la
premisa de su relevancia y utilidad.

Varios fueron los temas de reflexién planteados. Entre ellos, cabe des-
tacar la mencién de la necesidad de determinar con precision el inicio y el
fin de cada proceso, especialmente en aquellos que se presentan concate-
nados con otros; la importancia de seguir una metodologia ortodoxa en el
andlisis de los indicadores; o el concepto de consulta, sus limites con la
difusién, especialmente a través de internet, y la dificultad que supone
establecer la unidad de medida mas adecuada para representarla.

La Mesa de Toledo recibio el encargo de analizar el trabajo sistemati-
co que cada grupo debia aportar cifiéndose a la metodologia fijada en Sant
Boi de Llobregat. De acuerdo con ella, los grupos debian presentar: un
resumen del estado de la cuestién a partir del relato diacrénico de las
mesas, la definicion y el andlisis de cada proceso mediante su diagrama y



Introduccion 21

el cuadro de acciones correspondientes, la relacién de indicadores pro-
puestos y el andlisis de cada uno de ellos segiin el modelo propuesto. Se
perseguian asi tres objetivos: poder aplicar en cada archivo los indicado-
res sugeridos, facilitar el trabajo del grupo de terminologia y construir el
modelo general aplicable a cualquier archivo.

El resultado de la aplicacién préictica de los indicadores en los archi-
vos fue una reduccién atin mayor de su nimero, que se fijé en 17. Se cons-
tat6 que muchos de los propuestos eran irrelevantes o no servian para
representar adecuadamente la realidad de un proceso. Ahora se pretendia
que fuesen, pocos, claros y concluyentes.

Pero el nicleo del debate se centré una vez mds en los procesos
agrupados bajo la denominacién de servicios. Se discutieron con inten-
sidad el concepto de consulta y su definicidn, los elementos que la inte-
gran (documento/tiempo/usuario o tema/ticmpo/usuario) y la unidad de
medida mds adecuada para representarla. Por otro lado, resulté también
problemdtico el establecimiento de la medida mas adecuada (la refe-
rencia) que debia tomarse en el denominador para establecer la férmu-
la del indicador.

Se concluye en Toledo la necesidad de establecer un texto definitivo
que integre el resultado de los trabajos de todos los grupos y pueda ser
difundido entre los profesionales de la archivistica. A este fin, se acuerda
que la Mesa de Valladolid se encargard de efectuar la revision final del tra-
bajo.

1.2.  LOS ELEMENTOS DEL MODELO (DE RE INDICATORIA)

La Mesa de Trabajo trazé en Cérdoba, partiendo de la necesidad de
avanzar en la adopcidon de un modelo de andlisis que permitiese la eva-
luacién y la planificaciéon de la funcién archivo y gestién documental en
la Administracioén Local, los rasgos generales de la metodologia que se
ha ido perfilando en las reuniones posteriores. Esa aproximacién se con-
cretarfa (matizando aqui lo que en Cérdoba se decia), en los siguientes
puntos: ‘

1. Identificar y describir los servicios generados por la funcién de
archivo en nuestras organizaciones.

2. Identificar y describir los procesos que hacen posible la genera-
cién de los servicios.

3. Identificar y describir los indicadores de gestiéon que permiten
medir y evaluar cada uno de los servicios y procesos.
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4. Identificar, describir, definir y establecer para cada uno de los
indicadores la unidad de medida pertinente.

Se trataba, pues, como alli se decia, de determinar el conjunto de ele-
mentos que deben de configurar el modelo de andlisis, asi como cudles
deben de ser considerados elementos bdsicos. Pero el camino era més tor-
tuoso y duro de lo que pensdbamos, como ya se avanz6 més arriba. Curvas
y empinados repechos lo jalonaban.

El mero enunciado de estas dificultades expresa por si solo que el
resultado a conseguir nunca podria ser un modelo cerrado, perfecto, sino
una aproximacién mds o menos precisa a un ideal. Un ideal que trascien-
da las diferencias de dependencia, tamafio, organizacién, medios o fun-
cionamiento de nuestros archivos.

1.2.1. El problema del objeto: ;archivo o ayuntamiento?

Una primera cuestién que dilucidar fue el dmbito del trabajo: ;archi-
vo o ayuntamiento? Ademds, lo planteamos desde una doble premisa.

En primer lugar, la reflexién sobre la pertinencia u oportunidad de que
un tdnico departamento, el archivo, pudiera acometer un trabajo asi al mar-
gen de la propia estructura organizativa municipal. En definitiva, nos pre-
guntamos si era factible definir un sistema de calidad y de indicadores para
los centros de archivo sin contar con el respaldo y el impulso de un plan
general en esta linea para toda la organizacién. Pronto resolvimos la posible
duda, entre otras cosas porque fuimos paulatinamente apartdndonos del
ambito de la calidad y centrdndonos en el de la gestion. Independientemente
de la existencia o inexistencia de un plan de calidad global de la organiza-
cién, el andlisis diacrénico de las referencias legislativas referidas a indica-
dores, con su incremento imparable y su salto desde la calidad al control de
la gestion, nos demostré cémo el sistema de control de la gestién que se estd
imponiendo en la Administracién Publica espafiola es el basado en sistemas
de indicadores, trascendiendo el 4mbito de la calidad en el que aparente-
mente se circunscribia —o asf lo crefamos?— nuestro estudio.

La segunda premisa resulté mucho mas compleja. ; Abarcdbamos s6lo
el archivo o incluiamos también la gestion documental? Si bien lo desea-

2 Véase la cantidad de vocablos de este campo en la Terminologia de este mismo trabajo, asf como
las referencias bibliogréficas, legislativas y normativas, relativas a gestién de calidad que se recogen en los
epigrafes correspondientes.
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ble hubiera sido poder medir toda la labor desarrollada en el ambito de la
gestiéon documental, resultaba poco probable obtener éxito por dos cues-
tiones esenciales: muchos procesos, o actividades de los procesos (en lo
presupuestario, lo estructural, lo formativo, los recursos humanos) escapan
a nuestra competencia directa, por lo que tratar de medirlos resultaba difi-
cil y, posiblemente, estéril. Y muy pocos centros de archivo pueden aco-
meter realmente una verdadera politica de gestién documental. Resultaba
mds prudente, en primera instancia, centrarnos en el archivo, de puertas
adentro.

Por ello, decidimos centrar nuestro trabajo en los indicadores que
midieran las funciones y procesos internos del archivo, y de los servicios
que presta.

1.2.2. El problema de la normalizaciéon de procesos

Elaborar un listado de indicadores sin mds, por muy completo que
fuese, no hubiera tenido ningtin sentido. La eleccién de indicadores pasa-
ba necesariamente por su vinculacién a los servicios del archivo o a los
procesos que realiza. Y para ello, no sin debate sobre el alcance que debia
tener nuestro andlisis (servicios o procesos, identificar o identificar y ana-
lizar), nos decantamos en ambos casos por la segunda opcién, conscientes
de su dificultad y envergadura. Evidentemente basamos nuestro trabajo y
andlisis en los procesos bdsicos, los procesos clave, los procesos «archi-
visticos». Pretendiamos construir un modelo teérico de cada proceso, para
que cada archivo pudiera redactar, partiendo de él, su procedimiento de
trabajo correspondiente. Son procesos tipo, lo suficientemente abstractos
como para no responder a ningin archivo en concreto pero que marcan las
pautas generales que sirven de armazén o «esqueleto» a cualquier archivo
que se inicie en la identificacién de sus procesos de trabajo.

Conscientemente desdefiamos procesos importantes, como la clasifi-
cacion, tras concluir que establecer indicadores del mismo no era sufi-
cientemente relevante.

La necesidad de normalizacién terminolégica resultd patente. Definir
y diferenciar servicio, funcién, proceso, actividad y accién, es fundamen-
tal para el éxito de un trabajo como el que nos planteamos. Cada proceso
debe tener un principio y un final, perfectamente establecidos, y materia-
lizarse a través de unas acciones concretas; en todo momento debemos
saber quién hace qué, cudndo y con qué. Cada proceso transforma ele-
mentos de entrada o inputs en elementos de salida u outputs. Y, finalmen-
te, todos los procesos estdn interrelacionados, incluso con los realizados



24 Indicadores de gestion para los archivos de la Administracion Local

por otras unidades de la organizacién (proceso de contratacion, por ejem-
plo) o por servicios externos técnicos (restauracion, desinsectacion); en el
andlisis, nos referimos a este tipo de procesos como procesos predefinidos.

Este fue un escollo en nuestra tarea. Primero por lo poco que se lleva
a cabo en la realidad de las administraciones publicas espafiolas una autén-
tica gestion por procesos, lo que enturbiaba y dificultaba a veces el anéali-
sis que acometiamos, que no era otra cosa en realidad que una reflexién y
puesta por escrito de las actividades que realizamos diariamente y de
forma cotidiana en los archivos, como ya hemos dicho.

Pero también nos puso cara a cara con nuestras propias carencias €
imprecisiones: ;es la descripcién una funcién, un proceso, o ambas cosas?
La instalacién ;es el final de la transferencia, o forma parte de la conser-
vacion? ;es la reproduccién un dnico proceso, o consta de subprocesos en
funcion de la finalidad con la que se lleva a cabo? ;es el préstamo una
variante de la consulta, o un proceso diferente? ;qué es la consulta?
(dénde comienza el proceso de entrada, en la oficina o en el momento en
que el archivo se convierte en responsable Unico de la custodia? Y, reco-
nocemos, queda mucho camino por andar.

1.2.3. El debate sobre la naturaleza y la elecciéon de los indicadores
mas apropiados: de economia, de eficacia, de eficiencia, de
calidad

(Qué clase de indicadores debiamos plantear? ;Indicadores de gestion
o de calidad? La experiencia de algunos «meseros» en temas de gestion de
calidad parecia a veces conducirnos por esos derroteros. Lo que queriamos
era dotarnos de un instrumento ttil para medirnos, evaluarnos y poder
compararnos. No queriamos tnicamente indicadores de calidad, aunque
evidentemente estos no quedaban excluidos. Un problema afiadido lo
constituye el hecho de que los indicadores de gestién proceden del mundo
econdmico, por lo que requeria un fuerte ejercicio de abstraccién su adap-
tacion al mundo de los archivos.

La tipologia bdsica de indicadores los divide en indicadores de eco-
nomia (medicién de costes), de eficacia (volumen de trabajo), de eficien-
cia (aprovechamiento maximo de recursos) y de calidad o excelencia (ten-
dencia a cero errores, satisfaccion)®. Pudimos plantearnos la eleccién de

> Véase, por ejemplo, el trabajo de NUNEZ FERNANDEZ, Eduardo: «Los indicadores de gestién en los
servicios de archivo de las administraciones locales». Disponible en: http://www.ssreyes.org/acces/recur-
sos/doc/Nuestra_ciudad/Mesa_archivos/Trabajos_complementarios/1204123415_183200913552.pdf
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un indicador de cada tipo para cada uno de los procesos seleccionados,
pero ello incrementaba notablemente el tamafio de la baterfa de indicado-
res a proponer, por lo que escogimos indicadores de calidad Gnicamente
en los procesos que ponen directamente en relacién al archivo con sus
usuarios: los servicios. En los demds casos nos decantamos por indicado-
res de gestién, fundamentalmente de eficacia.

1.2.4. (Indicador o dato?

Los indicadores que afloraban al analizar los procesos tenian una
doble forma. A veces nos cuestionibamos la necesidad de medir con
valores absolutos un determinado proceso: n.° de metros lineales transfe-
ridos. En otras, nos decantdbamos por indicadores con forma de ratio,
expresado en porcentaje, reflejando un estado o un volumen de trabajo:
% de incremento anual (relacién entre metros ingresados y capacidad dis-
ponible).

Pronto constatamos la diferencia entre ambos tipos de «indicado-
res». Nos halldbamos ante dos realidades diferentes: dato de gestién e
indicador.

El dato de gestién es una unidad de medida, expresada por tanto de
forma absoluta: n.° de documentos consultados, n.° de usuarios. Nos apor-
tan datos de control, meramente cuantitativos, a veces referidos a realida-
des fisicas. Son ttiles en las Memorias anuales del servicio de Archivo,
por ejemplo. Por el contrario, un indicador pone en relacién dos unidades
de medida, dos datos de gestidn, diferentes y previamente analizados:
n.° de documentos consultados en relacion con el niimero de usuarios.

Las oportunidades que proporciona el empleo de indicadores frente a
los datos de gestion son obvias: nos permite obtener series de indicadores,
anuales, a través de los cuales constatar realmente como es nuestro traba-
jo y qué resultados obtenemos, cudl es nuestra eficacia, nuestra eficiencia,
nuestro coste y nuestra excelencia. Esos indicadores son los que sirven a
la alta direccién de la organizacién para tomar decisiones, ayudan a racio-
nalizar los procesos y pueden ayudar al posicionamiento correcto del
archivo en la organizacion. Pero ademds facilitan la comparacién entre

[Consulta 1 de marzo de 2010], o el de GUINART i SOLA, Josep Maria. «Indicadores de gestién para las
entidades ptiblicas». En: VIII Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la
Administracién Piblica, Panamd, 28-31 de octubre de 2003. Disponible en:

http://unpani.un.org/intradoc/groups/public/documents/CLAD/clad0047601.pdf [Consulta: 1 de
marzo de 2010].
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archivos de dimensiones y realidades diferentes, comparacién inviable si
atendemos a cifras o datos absolutos.

A veces son costosos, en el sentido de que dedicamos tiempo y per-
sonal a su materializacion. Es preciso ser consciente de ello; no se trata de
medir todo, sino s6lo aquello preciso, en lo que merezca la pena el «costo»
invertido. Se hace plenamente vélido el dicho espafiol de «que no cuesten
mds las cintas que el manto».

Ahora bien, establecida la necesidad de utilizar indicadores y no datos
para medir nuestros procesos, se plante6 un debate acerca de como cons-
truir esa ratio entre dos magnitudes (la que se compara y la comparada),
cuando una de ellas es el registro de una secuencia temporal de la activi-
dad que plasma el propio indicador. Sucede asi en la mayor parte del con-
junto finalmente establecido. Por ejemplo, Ingreso de documentos (indi-
cador nimero 1), Series identificadas y valoradas (indicador nimero 4),
Documentos consultados (indicador nimero 11), o Actividades de difu-
sion (indicador nimero 16), entre otros.

La dificultad se hallaba en cémo establecer una referencia temporal
estable de manera que la referencia que se tomaba como punto de compa-
racion no variase cada afio. El dilema se resolvié con la recomendacién de
que cada archivo tomase un periodo base de referencia en el que se halla-
ria y tomaria la medida media (aritmética). Para ello,

se elegird un periodo de cinco afios que se estime representativo de la
actividad habitual del centro. En su defecto, se comparard la medida del
numerador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan regis-
tradas.

Pero no bastaba con nombrar el indicador. Por ello, a través de la
ficha de andlisis de indicadores que se propone en este trabajo, estable-
cimos un modelo para la definicién total y compleja de cada indicador:
su nombre, qué mide, qué finalidad tiene, cudl es el dmbito en el que se
aplica esa medicién, cémo lo construimos (qué férmula tiene), qué
informaciones integran el indicador y en qué fuentes las obtenemos,
cémo ha de ser su formalizacién (periodicidad, responsabilidad, forma
de presentacién), qué tendencia es deseable, y cudl es el valor de refe-
rencia con el que comparar y que nos permite establecer la serie de indi-
cadores.

Este modelo nos permite abordar cualquier indicador que un archive-
ro estime oportuno, y es ademds extrapolable a cualquier otro dmbito. Es,
a nuestro juicio, una completa forma de acometer el estudio, definicién y
andlisis de cualquier clase de indicador.
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1.2.5. El problema de las unidades de medida

Todavia quedaba un tema trascendental que decidir. Un indicador
mide, pero no podemos medir aquello que no hemos definido previamen-
te. Y ;como contamos? Es preciso delimitar claramente qué unidad de
medida estamos utilizando. ;Cuél seria la més correcta?

Unidad documental, metro lineal, signatura, unidad de instalacidn,
unidad de descripcidn, serie documental, hoja restaurada, imagen digitali-
zada, usuario, actividad, queja, consulta, préstamo, unidad de transferen-
cia, byte...

Tras valorar la posibilidad de emplear la misma unidad de medida en
todos los procesos del archivo, optamos por emplear la unidad de medida
mds pertinente en cada caso. Hay procesos que requieren una unidad de
medida mas concreta o especifica que unidad documental, o metro lineal.

Por el contrario, hay procesos que pueden ser medidos con varias de
ellas. Por eso nos decantamos en algunos de los indicadores por dejar
abierta la unidad de medida, para que cada archivo elija aquella que sea
mds conveniente, o simplemente posible, en cada caso. Es preciso adver-
tir, no obstante, que para que el control de la gestion por indicadores sea
efectivo, es necesario emplear en cada proceso siempre el mismo indi-
cador. Si un determinado archivo comienza utilizando el metro lineal
para medir la transferencia, debe seguir utilizando siempre esa misma
unidad de medida; en caso contrario, el esfuerzo invertido serd segura-
mente baldio.

Por lo tanto, la eleccién de indicadores implica una necesaria opcién
y posterior definicién de la unidad de medida.

Las unidades de medida utilizadas deben ser sencillas, faciles de aplicar,
deben estar normalizadas, identificadas y definidas. Si empleamos como uni-
dad de medida la consulta, todos debemos entender lo mismo por consulta.
También en este caso, nuevamente, la normalizacién resultd imperativa.

Especialmente significativo fue el interesantisimo y sempiterno deba-
te suscitado en torno al concepto y definicién de la consulta, unidad de
medida imprescindible para medir los servicios prestados por el archivo.

1.2.6. El problema de los servicios

El servicio ha sido definido en este trabajo (véase mds adelante
Terminologia) como el conjunto de las prestaciones de un archivo. Es,
pues, una funcién en la que cada una de esas prestaciones (los servicios)
que espera el usuario en su relacién con el centro constituye un proceso.
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Se ha dicho que el servicio resume y es la razén de ser del archivo.
Algo tan obvio para cualquier archivero ha tenido una formulacién com-
plicada a lo largo de todas las reuniones que la Mesa ha dedicado al tema.
Y es que su andlisis en profundidad ha revelado que cuando hablamos de
definir y describir algo tan esencial en nuestra vida profesional cotidiana
no todos pensamos en lo mismo.

Si el concepto de la funcidn estaba claro, no lo estaba tanto determi-
nar cudles eran los procesos que la integraban o si ella misma constituia
también un proceso en el que era posible identificar o describir subproce-
sos. Aqui se encontraba una de las claves del asunto porque ;como era
posible separar procesos que se presentan concatenados? (Es el préstamo
un proceso independiente o es simplemente una manifestacion concreta de
una consulta? ;Y la reproduccién de documentos?

Pero establecidos finalmente cada uno de los procesos que integran la
funcion (consulta, préstamo y reproduccion, mas el proceso, transversal a
toda la funcién, de gestion de quejas y sugerencias), la discusién se cen-
tré en el concepto de consulta y sus clases. Resuelto esto, lo que se cues-
tion6 fue si debian tenerse en cuenta de forma independiente los distintos
canales de comunicacién que puede emplear el usuario para comunicarse
con el archivo (presencial, teléfono, fax, correo electrénico...) o conside-
rarse de forma conjunta (como finalmente se acordd), o si era relevante o
no, a efectos de asignar un determinado indicador, que la resolucion de la
consulta fuese positiva o negativa.

Se discutié también si debia considerarse consulta la visita de bases
de datos y descarga de documentos del archivo a través de la web o si
cabia adscribir esas acciones a los dmbitos de la difusion. Sigue siendo
discutible, pero en el curso de nuestro didlogo ha quedado claro que, en las
circunstancias actuales de nuestros archivos, no seria especialmente signi-
ficativo asignarle indicadores para su control a esta actividad. Esa misma
evidencia resulté del andlisis de otros procesos.

Finalmente el debate se centrd, como ya avanzamos mds arriba, en la
determinacién de los elementos que integran el concepto de consulta y en
la unidad de medida que utilizaremos. Como se dijo en la mesa de Sant
Boi de Llobregat, la clave se halla en registrar las consultas y definirlas.
Ahora afiadirfamos que no importard tanto su definicidn si el sistema de
medicién adoptado es coherente con ella y presenta las caracteristicas de
utilidad, fiabilidad, representatividad y otras a que nos hemos referido mas
arriba.

En la resolucién de estos problemas, la Mesa consumid horas y dias
de reunién. Los acuerdos a que finalmente hemos llegado son expresién de
ese largo proceso de revision, andlisis y depuracién conceptual. Siempre
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serdn revisables en funcién de las circunstancias de organizacién y fun-
cionamiento de cada archivo. En este sentido, no hemos perseguido tanto,
insistimos, un modelo universal, aplicable a cualquier archivo como plas-
mar un método de aproximacidn al conocimiento, evaluacién y racionali-
zaci6n de nuestro trabajo, que nosotros consideramos relevante en el seno
de nuestras organizaciones.

Somos conscientes también de algunas de las carencias del trabajo, que
debiera concluir con un mapa de procesos-tipo para un archivo, y de un cua-
dro de mando de los 17 indicadores finalmente elegidos. Pero entendemos
que la elaboracién de ambos instrumentos, fundamental cuando se aborda la
gestién basada en procesos, atafie mas a la construccidn préctica de un siste-
ma concreto por cada archivo o por la organizacién al que este se adscribe que
al planteamiento abstracto de la construccién de un modelo tedrico — aunque
aproximativo— para cualquier archivo de la Administracién Local. Entre otras
cosas porque requieren del concurso de los demds procesos del archivo, los
estratégicos y de soporte: planificacién, revisién del sistema, gestién presu-
puestaria, gestion de personal, formacién.... que deben estar presentes en
dicho mapa de procesos, y que llevan aparejados indicadores que forman
parte del cuadro de mando. Y ello excedia el objeto de nuestro trabajo.

1.3.  ESTRUCTURA DEL TRABAJO

Ademads de esta introduccidn, el trabajo se organiza en las siguientes
partes:

— La relacion de los procesos finalmente descritos y sus indicadores
asociados.

— La terminologia.

— El modelo de ficha utilizado para el anélisis de los indicadores.

— Los simbolos utilizados en los diagramas de flujos para representar
los procesos.

— El andlisis de cada proceso. Consta de su definicion, del cuadro de
acciones en que se concreta, del diagrama y, finalmente, de los indi-
cadores que se proponen, con la ficha de andlisis correspondiente.

— La legislacién, acompaifiada por referencias normativas y planes
concretos que formulan el uso de sistemas de indicadores para el
control de la gestién.

— La bibliografia* basica sobre el tema.

* Cerrada a fecha marzo de 2009, al igual que la Legislacion.






PROCESOS E INDICADORES

N

.

-
-







2.1. RELACION DE PROCESOS ESTUDIADOS

Siendo los procesos y los indicadores que hemos asociado a cada uno
de ellos la esencia de este trabajo, realizaremos a continuacién un breve
repaso de los que finalmente hemos considerado representativos de la
actividad del archivo.

Se adscriben indicadores a los siguientes procesos:

— Ingresos (indicadores 1, 2 y 3).

— Identificacién, valoracién, seleccién y eliminacion (indicadores 4
y 5).

— Descripcién (indicadores 6 y 7).

— Conservacidn preventiva e instalacion (indicador 8).

— Reproduccién con finalidad de conservacién (indicador 9).

— Restauracién (indicador 10).

— Consultas (indicadores 11 y 12).

— Préstamo (indicador 13).

— Reproduccién de documentos (indicador 14).

— Gestion de quejas y sugerencias (indicador 15).

— Actividades de formacién y de difusion (indicadores 16 y 17).

Un breve repaso a cada uno de ellos puede ayudar a explicar determi-
nadas ausencias y a justificar algunas presencias.
2.2. INGRESOS

Este proceso lleva asociados los indicadores Ingreso de documentos (indi-
cador 1), Ocupacion de depdsitos (indicador 2) y Crecimiento anual (indica-
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dor 3). Més que un proceso es una agrupacion de procesos (transferencia,
compra, donacion...) que constituyen una de las funciones del archivo.

Enunciado en un primer momento como Entradas y salidas, el anali-
sis, el debate y la aplicacién practica en los archivos de los diferentes
miembros de la Mesa de los primeros indicadores propuestos condujo a la
eleccién final de los resefiados frente a otros como:

— Metros lineales/n.° unidades ingresadas.
— Nudmero de transferencias.
— Numero de transferencias devueltas.

O, en una segunda fase:

— Porcentaje de unidades de medida ingresadas (unidades documen-
tales/unidades de instalacion, metros lineales) sobre el total de las
previstas.

— Numero de errores en el cotejo de unidades documentales sobre
ndmero de unidades documentales transferidas al afio.

— Nimero de metros liberados al afio en las unidades administrativas.

2.3. IDENTIFICA’CI(’)N, VALORACION, SELECCION Y
ELIMINACION

Los indicadores adscritos a este proceso son Identificacion y valora-
cion (indicador 4) y Seleccion y eliminacion (indicador 5).

Desde un punto de vista conceptual, la dificultad de este proceso estri-
ba en que es transversal a dos funciones archivisticas (organizacién, valo-
racién) y agrupa otros procesos o subprocesos (identificacion, seleccion).
No obstante, esta aparente dificultad tedrica no se ha traducido en confu-
sién a la hora de describir el proceso o a la de asignar los indicadores
correspondientes. Lo que si ha habido es una notable depuracién o decan-
tacion de las propuestas iniciales. Asi se pasé de cinco indicadores en un
primer momento:

— Porcentaje de documentacién eliminada sobre lo previsto.

— Metros lineales eliminados.

— Porcentaje de series estudiadas sobre lo previsto.

— N.° series identificadas y valoradas / total series del inventario del
archivo.

— N.° de doc. que entran en el Registro General a los que se les asig-
na cédigo del cuadro de clasificacién.
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A seis mas adelante:

— Porcentaje de series identificadas sobre el nimero de series sobre
las que se trabaja en el archivo.

— Porcentaje de oficinas estudiadas sobre el total.

— Porcentaje de unidades documentales eliminadas sobre el total pro-
ducido.

— Porcentaje de unidades documentales eliminadas sobre lo previsto.

— Porcentaje de unidades documentales eliminadas sobre las ingresadas.

— Porcentaje de unidades documentales eliminadas sobre las conser-
vadas en las oficinas.

Hasta llegar a propuestas similares a la actual, aunque con diferente
formulacién en los denominadores. Por ejemplo: Porcentaje de las series
identificadas y valoradas al afio sobre el total de las que trabaja el archivo
o sobre la media de los cinco tltimos afios.

2.4. DESCRIPCION

La descripcion es una funcién pero también un proceso. Su interés a
la hora de evaluar el trabajo en el archivo es obvio. Se le han adscrito dos
indicadores: Unidades documentales descritas (indicador 6) y Otras des-
cripciones realizadas (indicador 7).

Como sucedié al analizar y debatir otros procesos, el problema no
consistid tanto en determinar desde el principio qué indicadores podrian
asocidrsele como en elegir cudles eran los mds representativos. Se pasa asi
de una propuesta inicial de cuatro: .

— Numero de unidades de descripcion sobre el total previsto.

— Porcentaje de unidades documentales descritas sobre el total de las
descripciones realizadas.

— Porcentaje de series sobre el total de las descripciones realizadas.

— Nuamero de documentos descritos con imagen asociada.

Que se modifican después sustituyendo el dltimo por el de Porcentaje
de fondos y colecciones descritos con ISAD (G) sobre el total de las des-
cripciones realizadas. '

Y finalmente se reducen a los dos mencionados, con la variacién ya
indicada en la expresién del denominador.
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2.5. CONSERVACION PREVENTIVA E INSTALACION

De acuerdo con el andlisis realizado por el grupo que se encargé de su
estudio, se ha identificado un proceso, el de instalacion, integrado en la
funcién de Conservacion, aunque pueda considerarse también que es la
fase final del proceso de Transferencia. Para evitar confusiones, es impor-
tante sefialar que la conservacion preventiva implica una serie de acciones
muy variadas que afectan a elementos estructurales, de equipamiento... La
instalacién incluye varias de las posibles acciones de conservacion pre-
ventiva. Medir cémo instalamos también nos aporta datos sobre la conser-
vacién preventiva en nuestros centros>.

Se le ha adscrito el indicador Unidades de instalacion o unidades docu-
mentales tratadas (indicador 8). Debe aclararse que el término tratadas se
reliere a la limpieza del contenido de las unidades de instalacion o unidades
documentales (carpetillas, grapas, gomas) + correctamente instalado®.

Los problemas conceptuales descritos han tenido su reflejo en la
variacién entre la propuesta inicial y la finalmente adoptada. Asi, en un
principio se eligieron estos dos indicadores:

— Desviacién de los pardmetros termohigrométricos.
— Porcentaje de errores en la ubicacién de unidades documentales.

Para perfilarse ya més adelante de una forma muy ilustrativa de la sin-
tesis a que se ha llegado ahora:

— Porcentaje de unidades de instalacién tratadas en conservaciéon
preventiva.
— Porcentaje de unidades de instalacién tratadas en instalacién.

2.6. REPRODUCCION CON FINALIDAD DE CONSERVACION

A este proceso se le ha asignado el indicador Imdgenes reproduci-
das (indicador 9). Se aclara que la unidad de medida son las imagenes y
no el documento, pues lo comiin es que uno necesite reproducirse en
miiltiples im4genes. Su enunciado apenas ha variado desde la imprecisa
denominacién del principio (Documentos reproducidos — digitalizados,
microfilmados).

3 Véase'ﬁcha de andlisis del indicador.
6 Véase ficha de andlisis del indicador.
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2.77. RESTAURACION

Lleva asociado este proceso el indicador Hojas restauradas (indicador
10). En la prictica no ha sufrido mds variaciones que el cambio de la uni-
dad de medida de documentos a hojas y, como en la mayor parte de los
indicadores, la expresioén del denominador en su férmula.

2.8. CONSULTAS

Se adscriben a este proceso los indicadores Documentos consultados
(indicador 11) y Servicios de Informacién (indicador 12). Ambos reflejan
los dos tipos de consultas que se han definido: de documentos y de infor-
macion.

Como ya se ha indicado, los procesos integrados en la funcién
Servicio han sido los més discutidos a la hora de definirlos y de adscribir-
les indicadores, si bien hay que decir que el debate fue mas conceptual que
sobre la naturaleza de los indicadores que debian asignarse a cada uno de
los procesos en que se concretaba. En el caso de las consultas, los indica-
dores propuestos en un principio fueron:

— Numero de consultas presenciales en relacién con las no presencia-
les.

— Numero de usuarios y unidades de instalacién consultadas en con-
sultas presenciales.

— Porcentaje de consultas por fondos o series documentales.

Posteriormente, se asignaron los siguientes:

— Ndmero consultas/afio.

— Nimero de consultas resueltas sobre las recibidas.
Después se penso:

— Nimero de servicios de consulta.

Niamero de documentos consultados.

Numero de consultas fallidas sobre las recibidas.
Numero de accesos por internet/afio.

|

|

|

Para concretase al final en los dos indicadores actuales, en los que,
como en otros casos, se tiene en consideracién, en el denominador, la
media obtenida en un periodo base de referencia.
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Se ha descartado crear un indicador para medir los informes técnicos
o las certificaciones, propuesto inicialmente.

2.9. PRESTAMOS

Al observar la evolucién de los indicadores asignados a este proceso,
contrasta la razonablemente parca adscripcion actual de un tnico indica-
dor Servicios de préstamo —indicador 13—, con la exuberancia de las pro-
puestas iniciales. Asi, en un principio se designaron los siguientes.

— Ndmero de préstamos solicitados.

— Nimero de préstamos realizados.

— Nimero de préstamos devueltos en plazo.

— Porcentaje de préstamos atendidos en tiempo establecido.
— Porcentaje de préstamos devueltos en plazo.

Que luego se redujeron, primero a tres:

— Nimero de préstamos/afio.
— Porcentaje de préstamos devueltos en plazo.
— Porcentaje de préstamos entregados en el «tiempo de entrega».

Después a dos:

— Niimero de préstamos afio.
— Porcentaje de préstamos devueltos en plazos sobre el nimero total
de préstamos.

Finalmente a uno, el actual, formulado con referencia a una medida
temporal, que se ha aceptado sea también la media obtenida en un perfo-
do base de referencia.

2.10. REPRODUCCION DE DOCUMENTOS

El indicador se ha denominado Servicios de reproduccion (indicador
14). En su caso, se ha llegado pronto a un consenso desde una propuesta
inicial de dos indicadores:

— Numero de reproducciones realizadas diferenciando los tipos.
— Numero de reproducciones atendidas en plazo.
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Que mas tarde fueron tres:

— Nimero de copias/afio.
— Numero de peticiones de reproduccion atendidas en plazo.
— Niimero de copias sobre documentos consultados.

Hasta transformar en porcentaje la expresion del primero, el final-
mente elegido, y compararlo con la medida temporal obtenida en la forma
ya expuesta.

2.11. GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Con esta denominacién se ha creado el {inico indicador (indicador 15)
adscrito a este proceso, el tinico también que es propiamente de calidad
entre los que han sido seleccionados.

En su formulacién ha cambiado el segundo término de comparacién
(el denominador), que al principio era el total de consultas recibidas y
ahora es la referencia temporal a la que nos venimos refiriendo.

2.12. ACTIVIDADES DE FORMACION Y DE DIFUSION

Los indicadores 16 y 17 presentan la particularidad de referirse a 8
procesos diferentes: Actividades de formacion, Actividades educativas,
Exposiciones, Publicacion de instrumentos, etc., Publicacion de otros
materiales divulgativos, Actualizacion de contenidos de pdginas web,
Noticias aparecidas en medios de comunicacion y Colaboraciones en
actividades de otros centros.

Con esta técnica se ha tratado de reducir el nimero total de indicado-
res seleccionados y el niimero inicialmente propuesto para estas activida-
des (que llegé a ser de 12), teniendo en cuenta que muchos archivos de la
Administracién Local no realizan, por diversas circunstancias, todas las
actividades de formacioén y difusién que se describen. En su caso, los indi-
cadores se aplicardn por cada archivo de forma independiente a cada una
de sus actividades.

Esta conclusion refleja el punto de vista de que el objetivo que se
persigue en todos los casos es medir, por un lado, la actividad del pro-
pio archivo y, por otro, la repercusién que tiene entre los usuarios;
expresada ésta en el nimero de los que acuden a los eventos que se
organizan.
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La Bibliografia, Legislacion (a las que se unen en este caso Normas y
Planes) y Terminologia, acompaifian este trabajo, como es habitual en
cuantos emprende la Mesa.

En definitiva, proponemos 17 indicadores que nos ayudardn a medir y
evaluar los procesos y funciones bdsicas del archivo: Ingresos,
Identificacién, valoracion, seleccién y eliminacién, Descripcién, Conser-
vacién preventiva e Instalacion, Reproduccién con finalidad de conserva-
ci6én, Restauracién, Servicios (Consultas, Préstamo y Reproduccién de
documentos) y Actividades de formacion y de difusion.

La Mesa espera que estos Indicadores de Gestion para los archivos en
la Administracion Local sean un util punto de partida para cuantos archi-
veros se inicien en este camino, no siempre exento de dificultades y de
escollos. Un camino que, al abordar la evaluacién de nuestro servicio de
archivo, necesariamente, nos obliga a detenernos, a pensar sobre nuestro
trabajo cotidiano para ser mds eficaces, mis eficientes, mas utiles y mas
«excelentes».



-
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3.1. INTRODUCCION

Durante la realizacion de este Estudio, se hizo evidente 1a necesidad
de incorporar un capitulo dedicado a la terminologia, al entender que los
términos aqui recogidos se enmarcan dentro de un lenguaje especial, refle-
jo formal de la organizacién intelectual de este trabajo, y como tal, medio
necesario e importante de comunicacién.

Ademds, para los usuarios finales, tanto el colectivo profesional de
archiveros y gestores de documentos como otros profesionales que puedan
verse interesados en el alcance y contenido del mismo, los términos aqui
reunidos han sido identificados y evaluados en los plenarios de la Mesa de
Trabajo de Archivos de la Administracion Local, no solo en el periodo de
elaboracién de este Estudio, sino desde el inicio de sus actividades a fina-
les de los afios “80 del siglo XX, respondiendo a criterios de economia,
precisién y adecuacion,

Los términos aqui recogidos han de entenderse ligados al contexto de la
Archivistica, y al propio de este Estudio. En este sentido, es necesario acla-
rar que aunque los términos que se relacionan aparecen ordenados alfabéti-
camente, nos encontraremos con dos categorias, contextualizadas en dos
ambitos relacionados. La primera hace relacién a términos generales propios
de la Archivistica, que aunque de sobra conocidos en el entorno profesional
de los archivos, entendemos que es bueno reflejarlos de nuevo en este Estudio
en consideracion a otros campos del conocimiento que puedan tomar como
referencia este trabajo; la segunda categoria hace relacién tinica y exclusiva-
mente al contexto en que nos encontramos: la normalizacion de los indica-
dores de gestion para los archivos de la Administracion Local.

Para la elaboracion del listado de términos se ha tomado como refe-
rencia la Norma UNE 1-166-91 Principios y métodos de la terminologia.
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En cuanto a las fuentes de informacién que para elaborar esta termi-
nologia se han consultado, ademds de los Manuales, Diccionarios, y estu-
dios de Archivistica al uso, se han tenido en cuenta las siguientes:

Diccionario de la Real Academia Espaiiola de la Lengua (RAE), en
su edicién en linea http://www.rae.es.

ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario.

ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario.

UNE-ISO 15489-1 (2006). Informacion y documentacion. Gestion
de documentos. Parte 1: Generalidades. AEN/CTN 50.

UNE 66175:2003 Sistemas de gestion de calidad. Guia para la
implementacion de sistemas de indicadores.

ISAD(G): Norma Internacional General de Descripcion Archi-
vistica, 2.2 ed., 2000.

CNEDA. Modelo Conceptual de Descripcion Archivistica y
Requisitos de Datos Bdsicos de las Descripciones de Documentos
de Archivo, Agentes y Funciones. Parte 1: Tipos de Entidad
http://www.mcu.es/archivos/docs/NEDATiposEntidad_20081215.

Las definiciones que aparecen en cursiva corresponden a definiciones
tomadas literalmente, en estos casos se afiade al final la fuente de infor-
macién correspondiente.

3.2.

GLOSARIO

Accién

1.

Ejecucion de un acto en el marco de un proceso.

Acta de eliminaciéon

1. Documento que da constancia del hecho de eliminacién de docu-
mentos.
Actividad
1. Conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o enti-

dad (RAE).
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Actividades de difusion

1. Conjunto de tareas programadas por el Archivo en el contexto de
la divulgacién (exposiciones, ediciones, paginas webs, materiales
de divulgacion, etc.).

Actividades formativas

1. Conjunto de tareas programadas por el Archivo en el contexto de
la formacién (cursos, conferencias, mesas redondas, etc.).

-C-

Calendario de transferencias

1. Instrumento en el que se refleja la distribucion de las transferen-
cias de documentos a lo largo de un afio.
V.a. Transferencias.

Calidad

1. Mejora continua de actividades con la finalidad de obtener mayo-
res y mejores resultados en el menor tiempo posible.

2. Nivel de excelencia que una Organizacién ha decidido imponer a
sus unidades o divisiones para satisfacer a los usuarios.

Calidad total (TQM)

1. Compromiso para la mejora continda de cada aspecto de las fun-
ciones desarrolladas por la Organizacién, centrada en la satisfac-
cion del deseo del usuario.

Carta de servicio

1. Documento mediante el cual las Organizaciones informan a los
usuarios sobre los servicios que les son propios y sobre los com-
promisos de calidad en su prestacion, asi como sobre los derechos
de los usuarios en relacién a los referidos servicios.

Cliente:

1. Organizacion o persona que recibe un producto (ISO 9000.2005,
3.3.1).
V. a. Usuario.
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Conservacion de documentos

1. Funcién que consiste en la adopcion de las medidas necesarias
para asegurar la preservacion de los documentos a lo largo del
tiempo.

V.a Preservacion digital.

Consulta
1. Proceso, en el marco de la regulacion de acceso, entendido como
la gestidn del archivero para facilitar el examen y uso de los docu-
mentos o informacién solicitada.
Control de calidad:
1. Evaluacion de las actividades, procesos, y técnicas adoptadas
para cumplir los objetivos de la calidad.
Cuadro de clasificacion:

1. Instrumento que refleja la estructura de la organizacién del fondo
documental. Esta estructura se plasma en sucesivos niveles jerar-
quicos y para su elaboracién debe aplicarse el principio de proce-
dencia.

Dato
1. Informacién minima que permite una deduccién o conocimiento
exacto de un tema.

Dato de gestion:

1. Unidad de medida expresada de forma absoluta.

Descripcion archivistica

1. Funcién que consiste en la elaboracion de representaciones de
documentos de archivo y, en su caso, de otras entidades archivis-
ticas (agentes, funciones, etc.). Este término también designa los
resultados del proceso (NEDA).
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Documento de archivo

1. Unidad de informacion registrada en cualquier soporte como evi-
dencia de acciones, producida por un agente en el ejercicio de sus
funciones y gestionada por su valor testimonial e informativo
(CNEDA).

2. V.a. Unidad documental.

- E-
Eliminacién
1. Operacién de destruccion fisica de los documentos, seleccionados
con este fin, de acuerdo con los dictimenes aprobados al respec-
to por la Organizacién.
Entrada de documentos

1. V. Ingreso de documentos.

.

Fondo documental

1. Conjunto de documentos que resulta de las actividades que reali-
za una Organizacién en el ejercicio de sus funciones a lo largo de
su existencia.

Funcion

1. Conjunto de actividades, que en el marco de una normativa con-
creta, son necesarias para llevar a cabo los fines de una
Organizacién.

Gestion de calidad

1. Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad (ISO 9000.2005).
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Gestion de documentos

1. Conjunto de métodos y técnicas que permiten llevar a cabo la pro-
duccidén, organizacidn, conservacioén y uso de los documentos
dentro de una Organizacién.

2. Sistema de informacion que incorpora, gestiona y facilita el acce-
so a los documentos a lo largo del tiempo (ISO 15489-1).

Gestion documental

1. V Gestion de documentos.

- I-

Identificaciéon
1. Proceso que determina el origen orgédnico, funcional y los atribu-
tos que dan identidad a una serie documental.
Indicador

1. Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la
evolucion de un proceso de una actividad (UNE 66175.2003).

2. Unidad de medida que permite evaluar los objetivos y los resulta-
dos de la gestién.

Ingreso de documentos

1. Procesos técnicos establecidos para la entrada de documentos en
un archivo.
V.a. Transferencia.
Instalacion

1. Operacién que concluye los procesos de ingreso y descripcion y
que consiste en la colocacién ordenada de los documentos en las
unidades de instalacién y de éstas en los depésitos de archivo.

- M-

Material de difusion

1. Publicaciones y otro tipo de objeto realizados con el fin de comu-
nicar la imagen de la Organizacién.
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Muestreo de documentos

1. Técnica de seleccion, seglin criterios sistematicos (numéricos,
alfabéticos, topograficos) o cualitativos, de una cierta proporcién
de documentos en representacion de un conjunto.

-0-

Organizacion:

1. Centro elemental de decisién, con capacidad, para realizar activi-
dades de las que son directamente responsables ante la ley, y con-
traer y aceptar obligaciones.

Organizacion de documentos:

1. Conjunto de procesos archivisticos desarrollados con el objeto de
sistematizar los documentos de un fondo.

-P-

Planificacién de la calidad
1. Actividades que establecen los objetivos y requisitos para la cali-
dad (ISO 9000.2000).
Politica de calidad
1. Intenciones globales y orientacion de una Organizacion tal como
se expresan formalmente por la alta direccion (ISO 9000.2005).
Preservacion digital

1. Proceso de conversioén de soportes, migracién de formatos elec-
tronicos y otras actividades, encaminadas a la conservacién pre-
ventiva de los documentos electrénicos.

V.a Conservacion de documentos.

Préstamo de documentos

1. Proceso del Archivo consistente en la entrega temporal de docu-
mentos a las unidades administrativas de la Organizacion, o a
otras autorizadas que han de ser devueltos en el plazo regulado.
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Proceso

1. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interac-
tiian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados
(ISO 9000.2005).

Restauracion

1. Proceso por el que se aplican a los documentos medidas curativas
y/o reconstructivas tendentes a detener su deterioro y devolverles,
en lo posible, sus caracteristicas primigenias.

- §-

Salida de documentos
1. Proceso establecido con el fin de dar de baja temporal o definiti-
vamente los documentos en un Archivo.
Seleccion de documentos

1. Proceso a través del cual se hace explicita la propuesta de con-
servacién o eliminacién de documentos, una vez dictaminada por
la Organizacién.

Serie documental

1. Conjunto de documentos que testimonian una actividad desarro-
llada por uno o mas agentes en el ejercicio de una determinada
funcion y regulada por una misma norma de procedimiento.

Servicio
1. Resultado de un proceso realizado con el fin de satisfacer una
demanda de un usuario o cliente.
Sistema de calidad

1. Conjunto de la estructura organizativa, de responsabilidades, de
procedimientos, de procesos y de recursos (técnicos, econdmicos
y humanos) que se establecen para gestionar la calidad (1ISO
9000.2000).
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Soporte documental

1. Material fisico en el que se registra la informacién.

- T-
Tramite
1. Cada uno de los estadios y diligencias establecidos en un proce-
dimiento hasta su resolucion.
Transferencia

1. Proceso ordinario de ingreso de documentos en un Archivo.
V.a Calendario de transferencias.

-U-

Unidad de instalacion

1. Contenedor en que se instalan los documentos para su conserva-
cién en el depdsito del archivo.

Unidad de medida

1. Dato facilmente reconocible que mejor permite la cuantificacién
y evaluacién de un proceso.

Unidad documental

1. Unidad menor en Archivistica equivalente a documento de archi-
vo. Puede estar constituida por un solo documento (unidad docu-
mental simple) o por varios (unidad documental compuesta, entre
otras el expediente).

V.a. Documento.

Usuario

1. Destinatario y receptor de los servicios ofertados por la
Organizacion.
V.a Cliente.
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- V-

Valor administrativo

1. Valor que va unido a la finalidad inmediata del documento, liga-
da a su utilidad administrativa y por lo tanto a la vigencia admi-
nistrativa.

Valor informativo

1. Aquel que tienen los documentos de archivo cuyo contenido pro-
porciona informacion relevante sobre agentes, funciones, nor-
mas, temas y lugares, independientemente de su valor testimonial
(NEDA).

Valor juridico y legal

1. Valor atribuido a los documentos que pueden ser considerados
como pruebas que garanticen el respeto de los derechos y deberes
de la Organizacion, y de los particulares o que permitan la pro-
teccién de derechos civiles, de propiedad y otros.

Valoracion

1. Proceso que consiste en determinar los valores administrativo,
legal-juridico e informativo de los documentos de una serie, para
determinar su seleccién con vistas a su conservacién definitiva o
su eliminacién.
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INDICADOR: DENOMINACION

Qué mide
Finalidad
Ambito de la medicién

Férmula del indicador
Dividendo x 100

Divisor
Informaciones que integran el indicador

1. Dividendo
> Fuente de la informacion:

2. Divisor
> Fuente de la informacion:

Formalizacion

Periodicidad: Anual/Trimestral/Mensual
Responsabilidad:
Formas de Presentacion: Porcentaje %, Dato Absoluto, Gréfica...

Tendencia
0%, 100%...

Valor de referencia
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JUUOo

Proceso.

Decision.

Proceso predefinido.

Documento.

Documento muiltiple.

Inicio o fin.
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Almacenamiento de acceso directo.

Proceso alternativo.

Conector dentro de la pagina.

Datos.

Datos almacenados.

Disco magnético.

Almacenamiento de acceso secuencial.

o WH QolE









6.1. DEFINICIONES
6.1.1. Definicion de la funcion de ingreso de documentos

Funcién principal que tiene como fin la entrada de documentos en el
archivo para su custodia y servicio y que se realiza por la via regular de
transferencia o por las extraordinarias de compra, donacidn, legado, dep6-
sito y pago de impuestos.

6.1.2 Definicion de los procesos asociados al ingreso de documentos

El ingreso de documentos en un archivo es una agrupacién de proce-
sos, mediante los cuales el archivo asume la custodia de los documentos
producidos o no por la institucién de la que depende, de forma temporal o
definitiva. El ingreso incluye transferencias, compras, donaciones, lega-
dos, depdsitos y pago de impuestos con patrimonio documental.

Transferencia: forma ordinaria de ingreso de fondos en un archivo
mediante el traslado de fracciones de serie documentales, una vez que éstas
han cumplido el plazo de permanencia fijado por las normas establecidas en
la valoracién para cada una de las etapas del ciclo vital de los documentos.

Compra: forma de ingreso de fondos documentales en un archivo
mediante un contrato bilateral por el cual se transmite la propiedad de los
documentos a cambio del pago de una suma de dinero, de acuerdo con lo
establecido en el Cddigo civil (articulo 445).

Derecho de tanteo: derecho preferente de adquisicién que tiene la
Administracién sobre un bien que forma parte del patrimonio documental
espaifiol.
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Derecho de retracto: derecho preferente que corresponde a la
Administracién para adquirir los bienes que formen parte del patrimonio
documental espaiiol, en caso de que no se haya cumplido el requisito de la
previa notificacién de la transaccion.

Donacion: forma de ingreso de fondos documentales en un archivo
mediante la transmision intervivos de la propiedad de los mismos, previa
aceptacion por el 6rgano titular del Archivo.

Legado testamentario: forma de ingreso de documentos en un archi-
vo mediante la cual el propietario transmite la propiedad a través de una
manda testamentaria, previa aceptacién por el érgano titular del Archivo.

Comodato: procedimiento de ingreso de fondos documentales en un
archivo mediante una férmula juridica en virtud de la cual el comodante
conserva la propiedad y el comodatario adquiere su uso.

Depésito: forma de ingreso de documentos en un archivo mediante la
forma juridica en virtud de la cual el archivo depositario se compromete a
guardarlos por un periodo de tiempo, sin que ello implique adquisicién de
uso y, en su caso, restituirlos al propietario.
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6.2. CUADRO DE ACCIONES DE LOS PROCESOS DE INGRESO
N.° ACCION RESPONSABLE %2%453332 PRODUCTOS
1 | Solicitar el ingreso | Productor o * Formulario de * Solicitud en papel
responsable de la solicitud de ingreso] o electrénica al
custodia de los * Modulo de gestién |  sistema de gestidn.
documentos de ingresos + Informes sobre
* Modulo de gestién | la viabilidad
de dep6sitos del ingreso
2 | Remitir los Productor o * Modelo de * Hojas de
documentos responsable de la relaciones de transferencia /
custodia de los entrega de Relacién de
documentos documentos documentos

+ Informe de errores
a subsanar en
el ingreso, si es
el caso.

* Preingreso en el
médulo de gestion
de ingresos

3 | Recepcionar Técnicos del * Documentos * Acta de entrega
provisionalmente Archivo originales
los documentos
4 | Cotejar Técnicos de * Relaciones de + Informes de cotejo
Archivo entrega de
documentos
« Documentos
originales
5 | Recepcionar Responsable del * Modelo de * Relacién de
definitivamente Archivo documento de entrega con
recepcidn signatura
definitiva del archivo

* Acta de recepcidn
definitiva
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6.3. DIAGRAMA DE LOS PROCESOS ASOCIADOS AL INGRESO
DE DOCUMENTOS

INGRESQS: Diagrama de flujo sencillo

Sotficitar el ingreso

informe del
calendario de transferencia

y de ocupacion de los
depésitos

Controlar el calendatio
de transferencias y la
acupacion de
depsitos

Soticitud de
teansferencia
al Archivo

Gastor de
ingresos

Si

ipuede
ingresar?

Hoja de transferencia, - ™
2 Remitir los o presalicitud en el Control det expedionta Gestor de
documentas sistema de gestion dela transferencla transferencias

informe motivado
det Archivo

St iesta

correcto?

No

informe de errores a
subsanar

Subsanacitn de
errores

3. Recepcién 5 Entrega de Acta de
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A, fransterencia con los
. Cotejar documentos fecepcionados
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PROCESO DE
DESCRICION
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‘{ Si
- Relacion de entrega Acta de recepcion
5 Rocapeion Gestor de con signatura def definitva
nithv transferencias Archivo receptor

Remision del documento
acreditando |a recepcion a la.
unidad administrativa
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6.4. INDICADORES ASOCIADOS A LOS PROCESOS
DE INGRESO

INDICADOR 1: % de ingreso de documentos.

INDICADOR 2: % de ocupacién de los depositos.
INDICADOR 3: % de crecimiento anual.

6.5. ANALISIS DE INDICADORES ASOCIADOS A
LOS PROCESOS DE INGRESO

INDICADOR N.° 1: Ingreso de documentos

Qué mide:

% de ingresos: porcentaje del volumen de ingresos sobre las previsiones
basadas en datos reales de un periodo de afios considerados de referencia.
Finalidad:

Conocer el grado de ejecucién de las transferencias y ajuste del grado
de fiabilidad de las previsiones.

Ambito de la medicién:

Todas y cada una de las unidades orgdnicas remisoras de documentos
que en el caso de las transferencias apareceran en el calendario establecido.
Férmula del indicador:

Numero de las unidades de medida ingresadas en el afio x 100

Media de las unidades de medida ingresadas en un periodo dado de referencia.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: suma anual de las unidades de medida
ingresadas mediante cualquiera de los procedimientos posibles:
transferencias, compras, donaciones, etc.

2. Divisor:
Fuente de la informacién: media de las unidades de medida ingre-
sadas en afios anteriores.
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Formalizacién:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccion y Seccion de Ingresos

del Archivo
Forma de presentaciéon: Porcentaje %

Tendencia: 100%

Valor de referencia:

Porcentaje medio de cinco afios que se considere significativo de la
actividad del archivo. En su defecto, se comparara la medida del numera-
dor con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.

INDICADOR N.° 2: Ocupacién de los depésitos

Qué mide:

% de ocupacion: porcentaje del volumen de documentos que custo-
diamos sobre la capacidad total de los depdsitos.

Finalidad:

Conocer el grado de ocupacién de los depésitos y la previsién de
necesidades de espacio a corto o largo plazo.
Ambito de la medicién:

Todos los documentos que se custodian en el Archivo y la capacidad
de almacenamiento en las estanterias de los depdsitos.
Férmula del indicador:

Numero de unidades de medida de ocupacion x 100.

Numero de unidades de medida de capacidad.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: informe sobre la ocupacién real del
depésito.

2. Divisor:
Fuente de la informacién: informe sobre la capacidad total de los
depdsitos.
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Formalizacién:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién y Seccién de transferencias

Forma de presentacién: Porcentaje %

Tendencia:
100%

Valor de referencia:

Porcentaje medio de cinco afios que se considere significativo de la
actividad del archivo. En su defecto, se comparard la medida del numera-
dor con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.

INDICADOR N.° 3: Crecimiento anual de documentos

Qué mide:

% de crecimiento: porcentaje de unidades de medida que aumentan
anualmente en el Archivo en relacion con las unidades de medida que cus-
todiamos.

Finalidad:

Conocer el grado de crecimiento del volumen documental que nos
permita realizar previsiones de las necesidades de espacio en los depdsitos
y poder planificar mejor las tareas del archivo.

Ambito de la medicién:

El propio archivo y las unidades administrativas remisoras de docu-
mentos al Archivo.
Férmula del indicador:

Numero de unidades de medida de crecimiento en el afio x 100.

Niimero de unidades de medida de ocupacion.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: informe anual de las unidades de creci-
miento resultado de la diferencia entre las unidades ingresadas y
las unidades que han salido.
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2. Divisor:
Fuente de la informacién: informe de las unidades que custodia-
mos en el Archivo.

Formalizacién:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién y Seccion de Ingresos
del Archivo
Forma de presentacién: Porcentaje %
Tendencia:
100%

Valor de referencia:

Porcentaje medio de cinco afios que se considere significativo de la
actividad del archivo. En su defecto, se comparard la medida del numera-
dor con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.
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7.1. DEFINICIONES

En este capitulo se analizan los procesos que, considerados de forma
secuencial, determinan el destino final de las series documentales, es decir,
la conservacién total o parcial o la eliminacién.

Identificacion: Proceso que determina el origen orgdnico, funcional y
los atributos que dan identidad a una serie documental.

Valoracién: Proceso que consiste en determinar los valores adminis-
trativo, legal-juridico e informativo de los documentos de una serie, para
determinar su seleccién con vistas a su conservacién definitiva o su elimi-
nacion.

Seleccién: Proceso a través del cual se hace explicita la propuesta de
conservacién o eliminacién de una serie, una vez dictaminada por la
Organizacion.

Eliminacién: Operacién de destruccién fisica de los documentos,
seleccionados con este fin, de acuerdo con los dictimenes aprobados al
respecto por la Organizacion.
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7.2. CUADRO DE ACCIONES DE LOS PROCESOS DE
IDENTIFICACION, VALORACION, SELECCION
Y ELIMINACION
4 ELEMENTOS RESULTADO
N.° ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
1 | Planificar el proceso | Director del archivo | Modelo de plan Plan de
identificacién,
valoracién y
seleccién
2 | Buscar informacién | Técnicos del archivo | Legislacion Dossier de
Reglamentos informacién
Manuales de
procedimiento
Memorias e
informes anuales
Modelos de
valoracidn existentes
Bases de datos
instituciones
Cuadros de
clasificacién
Bibliografia
Los propios
documentos
3 | Establecer contacto | Técnicos del archivo | Esquema de Entrevistas
con los productores entrevista Encuestas
de los documentos Modelo de encuesta | cumplimentadas
para conocer Relaciones de
jerarqufa, funciones tipos y series
y actividades documentales
4 | Analizar los tipos Técnicos del archivo | Formulario de Formulario de
documentales de identificacién identificacién
las series documental documental
cumplimentado
5 | Asignar c6digo Técnicos del archivo Cuadro de
de clasificacién Clasificacién
({Es necesario crear
un nuevo c6digo
de clasificacion?
no: pasar an.° 8
si: pasar a n.° 6
6 | Aprobar el nuevo Director del archivo

codigo
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o 4 ELEMENTOS RESULTADO

N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO

7 | Actualizar el Cuadro | Director del archivo | Cuadro de Cuadro de
de Clasificacién Clasificacion Clasificacion
del archivo reformado

8 | Determinar los Técnicos del archivo | Formulario de Formulario de
valores legislativo, valoracion valoracion
informativo e cumplimentado
histérico de las
series seleccionadas
(Existe Comisién
de valoracion?
si: pasaran.’9
no: pasar a n.” 12

9 | Elevar una Director del archivo Propuesta de
propuesta de valoracién
valoracion a la
Comision

10 | Convocar reunién Director del archivo/ Convocatoria
de la Comisién Secretario de la Orden del dia
de valoracidén Comisién de

Valoracion

11 | Celebrar la reunién | Miembros de Acta de la reunién
de la Comision de la Comision
Valoracién

12| Proponer al Organo | Director del archivo Propuesta
de Gobierno la
aprobacion del
acuerdo de la
Comisién

13 | Recibir traslado Secretario del Traslado del acuerdo
del acuerdo del Organo de
Organo de Gobierno | Gobierno
(El acuerdo es
aprobatorio?
si: pasar a n.° 14
no: fin del proceso

14 | Insertar la valoracién| Director del archivo Calendario de
en el calendario de transferencias
transferencias

15 | Notificar a las Director del archivo Notificaciones

oficinas productoras
los acuerdos de

1a Comisi6n de
Valoracién
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o 4 ELEMENTOS RESULTADO
N ACCION RESPONSABLE | NECESARIOS OBTENIDO
16 | Seleccionar las Director del archivo Lista de expurgo
unidades (En ella se
documentales a relacionardn
eliminar las unidades
documentales a
eliminar y las
signaturas que
correspondan a
las unidades
de instalacién)
17 | Contratar el servicio | Director del archivo Expediente de
de destrucci6n contratacién
18 | Agrupar las unidades| Técnicos y operarios
de instalacién a del archivo
eliminar
19 | Contactar con la Técnicos del archivo
empresa
adjudicataria para
fijar dfa y hora
de la recogida
20 | Controlar la retirada | Técnicos del archivo | Lista de expurgo Relacién de unidades
de las unidades de documentales y de
instalaci6n a eliminar instalacion retiradas
21 | Destruir las unidades | Empresa contratada Certificado de
seleccionadas destruccidn
22 | Levantar acta de Director del archivo | Relacién de unidades| Acta de expurgo
la eliminacién de documentales y
los documentos de instalacion
retiradas
Certificado de
destruccién
23 | Dar de baja las Técnicos de archivo Registro de salida
unidades definitiva de
documentales documentos
destruidas
24 | Notificar la Director del archivo Notificacién

destruccién a las
oficinas productoras
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7.3. DIAGRAMA DE LOS PROCESOS DE IDEN"[IFICACION ,
VALORACION, SELECCIONY ELIMINACION

Diagrama del proceso

1 Planificar | Plan
proceso | identificacién,
valoracion. ...
y
2 Buscar Legisla. Dossier
informacién Regla. informativo
Manua.

v

3 Establecer
contacto con
productor

Entrevista
encuesta

Relaciones de
tipos y series

y
4 Analizar tipos
documentales
y series

Formulario
identificacion

5 Asignar
codigos
clasificacion

l

¢nuevo
codigo?

| si

no
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19 Contactar con la
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7.4. INDICADORES ASOCIADOS A LOS PROCESOS DE
IDENTIFICACION, VALORACION, SELECCION'Y
ELIMINACION

INDICADOR N.° 4: Identificacion y valoracion.
INDICADOR N.° 5: Seleccion y eliminacién.

7.5. ANALISIS DE LOS INDICADORES ASOCIADOS A
LOS PROCESOS DE IDENTIFICACION, VALORACION,
SELECCION Y ELIMINACION

INDICADOR N.° 4: Identificacién y valoracion

Qué mide:

El porcentaje de series identificadas y valoradas en el afio.

Finalidad:

Conocer el nivel de identificacién y valoracion de las series del archi-
VO para su correcta organizacion.

Ambito de la medicién:

Todos los fondos y colecciones del archivo (en esta globalidad se con-
templan también las series nuevas transferidas por las oficinas durante el
afio).

Férmula del indicador:

Niimero de series identificadas y valoradas/afio x 100.

Media de las series identificadas y valoradas en un perfodo dado de referencia’.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Hojas de remisién de fondos, inventa-
rios, cuadros de clasificacién actuales e histéricos.

7 Para elaborar la media del periodo que se toma como base o referencia, se elegird un periodo de
cinco afios que se estime representativo de la actividad habitual del centro. En su defecto, se comparard la
medida del numerador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.
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2. Divisor:
Fuente de la informacién: Estadisticas y memorias anuales del

archivo.
Formalizacion:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo

Formas de Presentacion: Porcentaje

Tendencia:
>100%. ..

Valor de referencia:

% valor de afios anteriores.

INDICADOR N.° 5: Seleccion y eliminaciéon

Qué mide:

El porcentaje de metros lineales u otra medida (unidades de instala-
¢ién o unidades documentales) eliminados al afio.
Finalidad:

Conocer el nivel de ocupacidn de los depdsitos para la planificacion y
organizacién de los espacios.
Ambito de la medicion:

La totalidad de metros lineales eliminados.

Formula del indicador:

N.° de metros lineales —u otra medida— eliminados al afio x 100

Media del nimero de metros lineales - u otra medida- eliminados en un periodo dado de referencia®.

# Para elaborar la media del periodo que se toma como base o referencia, se elegird un periodo de
cinco afios que se estime representativo de la actividad habitual del centro. En su defecto, se comparari la
medida del numerador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.



Identificacidn, valoracion, seleccion y eliminacion 83

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de Ia informacién: Listas de eliminacién de los expedien-
tes de expurgo.

2. Divisor:
Fuente de la informacién: Estadisticas y memorias anuales del

archivo.
Formalizacién:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo

Formas de Presentacién: Porcentaje

Tendencia:
>100%...

Valor de referencia:

% valor de afios anteriores.
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8.1.

DEFINICION DE DESCRIPCION ARCHIVISTICA

Funcién que consiste en la elaboracion de representaciones de docu-

mentos de archivo y, en su caso, de otras entidades archivisticas (agentes,
funciones, etc.). Este término también designa los resultados del proceso
(NEDA).

8.2. CUADRO DE ACCIONES DEL PROCESO DE DESCRIPCION

. . ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
1 | Elaboracién de la Director archivo Instrumentos Plan de organizacién
planificacién descripcion y descripci6n del
descriptiva del existentes archivo
archivo Documentos
del archivo
2 | Determinacion de Director archivo
las unidades de
descripcién
3 | Biisqueda Técnico Legislacién . Informacién
informacién Bibliografia auxiliar
Fuentes
4 | Lectura y andlisis Técnico Documentos Documentos leidos
5 | Determinacién Técnico Serie documental Estudio de
tipologfa documental Repertorios Tipologia
legislativos documental
Bibliografia de
tipologia
6 | Clasificacion Técnico Cuadro Clasificacién | Documentos
clasificados
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o < ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
7 | Extraccién Técnico ISAD G, ISAAR Entrada
informacién / CPF, ISDF, NEDA, | descriptiva realizada
elaboracién ISDIAH...
8 | Asignacién Técnico Tesauro Descriptores, indices
de descriptores Callejero
Indices
9 | Grabacidn de Técnico/Auxiliar Sistema de Gestién | SGGA actualizado
la descripcién General del archivo | Inventario, catdlogo
Bases de datos
10 | (Proceso Alternativo):{ Técnico reprografia/ Imagen digitalizada
Digitalizacién’ auxiliar
11 | Signaturacién y Auxiliar Carpetiila Unidad documental
guarda!? Caja signaturada y
colocada en su sitio
12 | (Proceso Alternativo):| Equipo de técnicos | Pdgina web Web actualizada

Edicion en papel
o web?!

Libro impreso

9

i

Converge con la conservacién.
19 Converge con instalacién; se instala en caso de que no lo hubiera sido previamente.
Converge con la difusién.
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8.3. DIAGRAMA DEL PROCESO DE DESCRIPCION

INICIO

Diagrama del Proceso

ELABORA
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8.4. INDICADORES ASOCIADOS AL PROCESO
DE DESCRIPCION

INDICADOR N.° 6: % de unidades documentales descritas.
INDICADOR N.° 7: % de otras descripciones.
8.5. ANALISIS DE LOS INDICADORES ASOCIADOS AL
PROCESO DE DESCRIPCION

INDICADOR N.° 6: Unidades documentales descritas

Qué mide:

% Unidades documentales descritas.

Finalidad:

Conocer el ritmo de ejecucién de nuestra planificacion descriptiva e
incrementar el nimero de instrumentos de descripcién a nivel de unidad
documental.

Ambito de la medicién:

Sélo los fondos, colecciones, series... que lo precisen.

Formula del indicador:

N.° de unidades documentales descritas x 100.

Media de las unidades descritas en un periodo dado de referencia!?.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Bases de datos (nimero de registros).

2. Divisor:
Fuente de la informacion: Bases de datos (nimero de registros);
memorias anuales.

12 Para elaborar la media del perfodo que se toma como base o referencia, se elegird un perfodo de
cinco afios que se estime representativo de la actividad habitual del centro. En su defecto, se comparard la
medida del numerador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.
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Formalizacion:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo

Formas de Presentacion: Porcentaje %

Tendencia:
= 100%

Valor de referencia:

Valor de afios precedentes.

INDICADOR N.° 7: Otras'® descripciones

Qué mide:

Las tareas descriptivas realizadas en el archivo excluidas las referidas
a unidades documentales. % de otras descripciones.
Finalidad:

Conocer el ritmo de la descripcién en el archivo para planificar mejor
su desarrollo y ejecucion.
Ambito de la medicién:

Todas las descripciones realizadas en el archivo: funciones, autorida-
des, instituciones y agrupaciones documentales. Se exceptian las de uni-
dades documentales.

Formula del indicador:

N.° de descripciones realizadas en el afio x 100.

Media de las descripciones realizadas en un periodo dado de referencia'“.

3 Se excluyen las referidas a unidades documentales, ya computadas en el Indicador n.° 6.

4 Para elaborar la media del periodo que se toma como base o referencia, se elegird un periodo de
cinco afios que se estime representativo de la actividad habitual del centro. En su defecto, se comparari la
medida del numerador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.
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Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Bases de datos (niimero de registros).
2. Divisor:
Fuente de la informacién: Bases de datos (nimero de registros);
memorias anuales.

Formalizacién:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo

Formas de Presentacién: Porcentaje %

Tendencia:
= 100%

Valor de referencia:

Valor de afios precedentes.
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9.1. DEFINICIONES
9.1.1. Conservacion

Funcién que consiste en la adopcién de las medidas necesarias para
asegurar la preservacién de los documentos a lo largo del tiempo, de modo
que queden garantizadas su autenticidad, integridad, fiabilidad, disponibi-
lidad y su plena eficacia juridica. Dichas medidas se enmarcan en los
siguientes procesos's:

9.1.2. Conservacién preventiva

Adopcidén de medidas tendentes a evitar el deterioro de los documen-
tos. Dichas medidas abarcan tanto aspectos estructurales, de equipamien-
to y condiciones medioambientales del archivo como conductas y pautas
de manejo de los documentos.

9.1.3. Instalacién
Operacién que concluye los procesos de ingreso y descripcion y que

consiste en la colocacion ordenada de los documentos en las unidades de
instalacién y de éstas en los depdsitos de archivo.

15 Unicamente se analizan con detenimiento los tres procesos para los que se ha establecido
indicador.
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9.1.4. Reproduccion con finalidad de conservacion

Proceso por el que se obtiene una copia del documento usando diver-
sas tecnologias (digitalizacién o microfilmacién, fundamentalmente) con
el proposito de disponer de una copia de seguridad y disminuir la consul-
ta de originales para evitar su deterioro por manipulacién.

9.1.5. Restauracion

Proceso por el que se aplican a los documentos medidas curativas y/o
reconstructivas tendentes a detener su deterioro y devolverles, en lo posi-
ble, sus caracteristicas primigenias.

9.1.6. Preservacion digital

Proceso de conversién de soportes, migracion de formatos electréni-
cos y otras actividades, encaminadas a la conservacion preventiva de los
documentos electrénicos.

CONSERVACION i

]
CONSERVACION
PREVENTIVA

- REPRODUCCION PRESERVACION
| l INSTALACION i CON FINALIDAD DE| DIGITAL

CONSERVACION

{ RESTAURACION ]
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Conservacion
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9.2. ANALISIS DE LA FUNCION DE CONSERVACION
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Diagrama de la funcién de conservacion
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9.2.2.

Indicadores asociados a los procesos de conservaciéon

INDICADOR N.° 8: % unidades de instalacién o unidades'¢ docu-
mentales tratadas!’.
INDICADOR N.°9: % de imégenes reproducidas.
INDICADOR N.° 10: % de hojas restauradas.

9.3. PROCESO INSTALACION

9.3.1. Cuadro de acciones del proceso de instalaciéon
o ELEMENTOS RESULTADO
N ACCION RESPONSABLE | NECESARIOS OBTENIDO
1 Eliminaci6n grapas, | Auxiliar Unidad de Unidad de
clips, gomas y instalacién instalacién o
otros elementos documental limpia
de elementos dafiinos
2 | Limpiezay Auxiliar / Cepillos, cebos y Unidad de
desinsectacion empresa otro material instalacién
desinsectacion o documental
desinsectada y
con limpieza manual
3 | Colocacién de Auxiliar Carpetillas libres Unidad documental
carpetilla libre de 4cido correctamente
de 4cido instalada
4 | Afnadir datos Auxiliar Carpetilla sustituida | Unidad correctamente
a la carpetilla con datos signaturada y con
descriptivos a las referencias
copiar/ Base de descriptivas
datos descriptiva necesarias
5 | Colocacién en caja | Auxiliar Contenedor libre Unidad de instalacién|
o contenedor de 4cido correctamente
libre de 4cido Documentos en instalada
carpetilla
6 | Afiadir datos Auxiliar Etiqueta /rotulador | Unidad de instalaci6n
alacajao Contenedor correctamente
contenedor instalada
7 | Colocacién de
unidad de instalacién| Subalterno Contenedor Unidad de instalacion|
en estanteria o Armario colocada en
armario 0 compactus su ubicacién
Carrito
8 | Recuento Auxiliar Cajas de archivo Recuento efectuado

16 Cada archivo deberd elegir la unidad de medida pertinente, la mds apropiada en cada caso.

17

pas, gomas) + correctamente instalado.

Limpieza del contenido de las unidades de instalacién o unidades documentales (carpetillas, gra-
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9.3.2. Diagrama del proceso de instalacion
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9.3.3. Indicador asociado al proceso de instalacion

INDICADOR N.° 8: Unidades de instalacion o unidades documentales
tratadas

Qué mide:

Porcentaje de unidades de instalacién (cajas, libros) o unidades docu-
mentales que han sido tratadas, es decir, se ha realizado sobre ellas cual-
quiera de las actuaciones (recuento, limpieza, desinsectacién...) encami-
nadas a una conservacién preventiva y han sido correctamente instaladas.

Finalidad:

Conocer el grado de implantacién de las tareas de conservacion pre-
ventiva y la eficacia en la instalacion.

Ambito de la medicién:
Todas las unidades de instalacién o unidades documentales del archivo.
Formula del indicador:

Nimero de unidades de instalacion o unidades documentales tratadas x 100.

Nimero total de unidades de instalacion o unidades documentales del archivo.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Relaciones de entrega de transferencias
ingresadas, memorias de restauracion, registros de bases de datos.
2. Divisor:
Fuente de la informacién: Guia del archivo, Inventarios de los
fondos. Memoria anual del archivo.

Formalizacién:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo
Formas de Presentacién: Porcentaje %
Tendencia:
100%

Valor de referencia:

Valor de afios precedentes.
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9.4. PROCESO REPRODUCCION CON FINALIDAD DE
CONSERVACION
9.4.1. Cuadro de acciones del proceso de reproduccién con finalidad
de conservacién
N ACCION RESPONSABLE ﬁgg,‘;}sﬁﬁgg ‘g%}%g;‘l;’g
1 | Planificacién de Director archivo Memorias archivo | Programa de
la reproduccion Informes reproduccién con
con finalidad de finalidad de
conservacion conservacion
2 | Definicion de Director archivo Medios materiales | Medios definidos
medios (propios Recursos econémicos
0 ajenos)
3 | Sies con medios Técnico de archivo | Informe de necesidad | Servicio de
ajenos, Pliego de reproduccién
contratacién'® prescripciones contratado
técnicas
4 | Entregade Técnico Documentos Documentos
documentos a archivo/auxiliar Acta de entrega entregados
los técnicos Acta de
en reproduccion entrega firmada
5 | Reproduccion®® Técnicos en Documentos Documentos
reprografia/ reproducidos
digitalizacién/
microfilmacién
6 | Devolucién de Técnico archivo Documentos Documentos
documentos Acta de devolucién | devueltos
originales junto Memoria de
a la memoria la actuacién
de la actuacidn Acta de
y las imdgenes devolucién firmada
obtenidas Imagenes obtenidas
7 | Recogida de Auxiliar Documentos Documentos
documentos Unidades instalacion | instalados en su
Expediente de ubicacién
restauracion Memoria de
: actuacién en su
expediente respectivo
8 | Creaci6n/ Técnico de archivo | Aplicacion Archivo digital
alimentacién del Imégenes obtenidas | creado y mantenido
archivo digital con las sucesivas
(u otro soporte acciones de
de almacenamiento) reproduccién de
que sirve de copia documentos con fines
de seguridad de conservacién

18
9

Proceso predefinido de contratacion en el Ayuntamiento o Diputacién Provincial.
La reproduccién desde el punto de vista técnico es un proceso en si mismo que no corresponde explicar

aqui, y que varia notablemente segiin el sistema elegido (microfilmacién o digitalizacién, fundamentalmente).
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9.4.2. Diagrama del proceso de reproduccién con finalidad de

conservacion
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9.4.3. Indicador asociado al proceso de reproduccién con finalidad
de conservacion

INDICADOR N.9: Imégenes? reproducidas

Qué mide:

Porcentaje de imdgenes reproducidas con respecto a la media de las
imdgenes reproducidas en un periodo dado de referencia?!.

Finalidad:

Conocer el ritmo y grado de realizacién del programa de reproduccién
de documentos como medida bdsica para su conservacion y difusién.

Ambito de la medicion:

Los documentos, las series, los fondos o las colecciones que se haya
determinado reproducir.
Férmula del indicador:

Numero de imdgenes reproducidas x 100.

Media de las imdgenes reproducidas en un periodo dado de referencia??.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacion: Expedientes de contratacion, Memoria
de ejecucion del expediente (cuando no se tienen servicios pro-
pios), nimero de imdgenes (exposiciones, fotogramas...).

2. Divisor:
Fuente de la informacién: Memorias anuales.

¥ Nos referimos a niimero de imdgenes, ya que un documento puede reproducirse en cientos de imd-
genes (por ejemplo, libro de actas). Por ello la unidad de medida es el nimero de IMAGENES obtenidas.

2t Para elaborar la media del perfodo que se toma como base o referencia, se elegird un perfodo de
cinco afios que se estime representativo de la actividad habitual del centro. En su defecto, se comparard la
medida del numerador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.

2 Ver nota anterior.
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Formalizacién:

Periodicidad: Anual

Responsabilidad: Direccion del archivo

Formas de Presentacion: Porcentaje %
Tendencia:

= 100%

Valor de referencia:

Valores de afios precedentes.

9.5.

PROCESO RESTAURACION

9.5.1. Cuadro de acciones del proceso de restauracion

o 5 ELEMENTOS RESULTADO
N, ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
{ | Planificacién de Director archivo Memorias archivo | Programa de
la restauracion Informes restauracion
2 | Determinacién de | Director archivo Documentos Relacién de
la necesidad de /restaurador documentos que
restaurar una unidad precisan
documental. En caso restauracion
negativo, fin de
proceso. En caso
afirmativo, sigue en 3
3 | Definicién de Director archivo Medios materiales | Medios definidos
medios (propios Recursos
0 ajenos) econdémicos
4 | Sies con medios Técnico de archivo | Informe de necesidad| Servicio de
ajenos, Pliego de restauracion
contratacién® prescripciones contratado
técnicas
5 | Entrega de Técnico archivo/ Documentos Documentos
documentos a auxiliar Acta de entrega entregados
los restauradores Acta de
entrega firmada
6 | Restauracion? Técnicos en Documentos Documentos
reprograffa/ restaurados
digitalizacion/
microfilmacién

23

24

Proceso predefinido de contratacién en el Ayuntamiento o Diputacién Provincial.
La restauracion es un proceso en sf mismo que no corresponde explicar aqui; dejemos esa tarea a

los restauradores.
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R . ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
7 | Devolucién de Técnico archivo Documentos Documentos
documentos restaurados devueltos
originales junto Acta de devolucién | Memoria de
a la memoria la actuacion
de la actuacién Acta devolucién
firmada
8 | Recogida de Auxiliar Documentos Documentos
documentos restaurados instalados
Material de en su ubicacién
conservacion Memoria de
Cajas actuacion en su

expediente respectivo
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9.5.2. Diagrama del proceso de restauracion
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9.5.3. Analisis del indicador asociado al proceso de restauracion

INDICADOR N.° 10: Hojas? restauradas

Qué mide:
El porcentaje de hojas restauradas con respecto a la media de las im4-
genes reproducidas en un periodo dado de referencia®.

Finalidad:
Conocer el ritmo y grado de ejecucion de las restauraciones planificadas.

Ambito de la medicion:
Todos los documentos, series, fondos y colecciones que lo requieran.

Formula del indicador:

n.° de hojas restauradas x 100.

Media de las hojas restauradas en un periodo de referencia?’.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Expediente de restauracién, Memorias
de intervencion, Memoria del archivo.

2. Divisor:
Fuente de la informacién: Planes anuales de restauracion, Plan
estratégico o similar, Memorias del archivo.

Formalizacién:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo
Formas de Presentaciéon: Porcentaje %
Tendencia:
= 100%

Valor de referencia:
Valores de afios precedentes.

2 Nos referimos a niimero de hojas, ya que un documento puede constar de multitud de hojas (por
ejemplo, padrén de habitantes). Por ello la unidad de medida es el nimero de HOJAS restauradas.

% Para elaborar la media del perfodo que se toma como base o referencia, se elegird un periodo de
cinco afios que se estime representativo de la actividad habitual del centro. En su defecto, se comparard la
medida del numerador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.

27 Ver nota anterior.






10

=
—
=
&=
—
Rl
—]
en
—
—
=
Tl
&







10.1. DEFINICION DE SERVICIOS DE ARCHIVO

Cada una de las prestaciones que realiza el archivo para cubrir la
demanda del cliente como resultado o producto de un proceso.

Los servicios del archivo se concretan en tres procesos diferenciados:
* Consulta de documentos/ consulta de informacién.

* Préstamo de documentos.

* Reproduccién de documentos de archivo.

I SERVICIOS DE ARCHIVO ]

|
| consuira ] I PRESTAMO I

CONSULTA DE CONSULTA DE
INFORMACION DOCUMENTOS

10.2. CONSULTA
10.2.1. Definicion de consulta

Proceso del archivo, en el marco de la regulacién del acceso, entendi-
do como la gestion del archivero para facilitar la entrega y uso de los docu-
mentos o de la informacién sobre los recursos archivisticos, previa solici-
tud de cualquier usuario.

Dentro del proceso de consulta, podemos diferenciar la consulta de
informacién y la consulta de documentos.
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10.2.2. Diagrama del proceso de consulta
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10.3. CONSULTA DE INFORMACION

10.3.1.

Definicion de consulta de informacion

Es la contestacién, debidamente explicitada, sobre la informacién

solicitada, sobre documentos u otros recursos archivisticos competencia
del propio archivo o de otros.

Esta consulta puede ser presencial, o a distancia, de acuerdo al medio

utilizado para la comunicacién: teléfono, fax, correo, mail.

10.3.2. Cuadro de acciones del proceso de consulta de informacion

N.°

ACCION

RESPONSABLE

ELEMENTOS
NECESARIOS

RESULTADO
OBTENIDO

Solicitud de
informacién por

los distintos canales
de comunicacién
existentes

Gestor administrativo|
Diputacién/ Usuario
archivo

Solicitud

Registrar
la solicitud

Buscar en la base

de datos, en
instrumentos de
descripcién antiguos,
en webs de archivo,
etc.

Personal del archivo

Base de datos e
instrumentos de
escripeién antiguos

Centrar la Bisqueda

Resolver la consulta

Personal del archivo

Solucién
del problema

Derivar al usuario
donde corresponda
en caso de no ser
de nuestra
competencia

Personal del archivo
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10.3.3. Diagrama del proceso de consulta de informaci6n

RESPONSABILIDADES
G.A. Gestor administrativo

Solicitar informacién a través de los U.A. Usuario archivo
Salicitud distint les de i 1 .
existente P.A. Personal de Archivo
G.A./U.A.
N |

Buscar lo solicitado 2
lastrumentos de

P.A.
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I l Proceso de consultas

Establ con el Org;
para facilitar acceso a consulta
P.A.

10.4. CONSULTA DE DOCUMENTOS
10.4.1. Definicion de consulta de documentos

Es la consulta de los documentos, generalmente originales, en el pro-
pio archivo. Se han denominado consultas presenciales.
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10.4.2. Cuadro de acciones del proceso de consulta de documentos

ACCION

RESPONSABLE

ELEMENTOS
NECESARIOS

RESULTADO
OBTENIDO

Preguntar sobre
la existencia de
documentos

Usuario archivo

Solicitud

Registrar la solicitud

Buscar en la
Base de datos ¢
instrumentos de
descripcion

Personal del archivo

Base de datos
¢ instrumentos
de descripcién

Comprobar que los
documentos no estdn
sujetos a restricciones
de acceso

Personal del archivo

Solicitar los
documentos

Usuario archivo

Ficha de
investigador

Controlar usuario
archivo

Si estd digitalizado,
preparar ordenador
con la consulta
concreta.

Personal del archivo

Imdgenes de los
documentos
solicitados

Preservar el original

Si el documento es
original localizarlo
en el depdsito

Personal del archivo

Entregar
documentos en
sala de consulta

Personal del archivo

Anotar
los documentos
entregados

Personal del archivo

Ficha de
investigador

Controlar la
documentacién

Compromiso de
referenciar la fuente
y remitir trabajo
de investigacién

Usuario archivo

Ficha de investigador

10

Entregar cuestionario
de satisfaccién

Personal del archivo

Cuestionario-

Mejorar el servicio

11

Archivar ficha
de investigador

Personal del archivo

Colocar
los documentos

en el Depdsito

Personal del archivo
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10.4.3. Diagrama del proceso de consultas de documentos

RESPONSABILIDADES
U.A. Usuario archivo

A P.A. Personal de Archivo
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documentos a través de los distintos 1
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S |
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P.A.

Instrumentos de
descripcion

¢ Se puede cubrir y no tiene
restricciones de acceso?

Solicitar los documentos 4
Ficha Investigador U.A.

¢Esta

No Si

2

Localizar los documentos en los
6 pé caso que se ite el original
P.A.

l

Entregar los documentos en la
7 sata de consuita
P.A.

|

Preparar ordenador con
la consulta concreta 5

Anotar los documentos entregados 8
Ficha investigador P.A.

Recoger compromiso de referenciar la
o ) fuente y remitir trabajo de investigacion, 9
Ficha investigador en caso de publicacién
i io de 0
g
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!

Archivar ficha de investigador
P.A. 1 1

!

Colocar los documentos en el Depasito 1 2
A
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10.5. PRESTAMO DE DOCUMENTOS

10.5.1. Definicion de préstamo de documentos

Es el servicio que presta el archivo y, consiste en la entrega temporal
de documentos para su consulta por las unidades administrativas produc-
toras de los mismos o a otras autorizadas, que han de ser devueltos en el
plazo regulado.

10.5.2 Cuadro de acciones del proceso de préstamo de documentos

o “ ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
I | Solicitar expedientes | Gestor Solicitud Registrar la solicitud
en préstamo por administrativo
los distintos canales
de comunicacién
2 | Buscar lo solicitado | Personal del archivo | Base de datos, Positivo o negativo
o instrumentos de
descripcién
del fondo
3 | Contactar con el Personal del archivo
gestor para advertirle
que el expediente
no ha sido transferida
4 | Localizar los Personal del archivo
documentos en los
depdsitos
5 | Registrar en el Personal del archivo | Libro de Préstamos | Controlar los
Libro de Préstamos documentos
6 | Completar la ficha | Personal del archivo | Ficha testigo Colocar la ficha
testigo en lugar del
expediente
7 | Enviar oficio Personal del archivo | Oficio de remisién | Controlar la
de remisién Documentos llegada de
acompafiando solicitados documentos
los documentos
solicitados
8 | Recibir y archivar | Personal del archivo | Acuse de Recibo
acuse de recibo,
al llegar los
documentos al
centro gestor
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ACCION

RESPONSABLE

ELEMENTOS
NECESARIOS

RESULTADO
OBTENIDO

Devolver los
expedientes al
archivo

Gestor administrativo

10

Recibir expedientes
devueltos por correo
Interno

Personal del archivo

Registrar
fecha devolucién

11

Colocar los
expedientes en los
depdsitos

Personal del archivo

12

Retirar y archivar
la Ficha testigo

Personal del archivo

13

Reclamar
semestralmente
expedientes

no devueltos

Personal del archivo

Oficio de
reclamacidn

Devolver los
expedientes al
archivo o anular
la transferencia




Servicios de archivo

10.5.3.
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10.6. REPRODUCCION DE DOCUMENTOS

10.6.1.

Definicién de reproduccién de documentos

Es un servicio del archivo que consiste en la facilitacién de la copia

por reproduccién de un documento previa solicitud de un usuario.

10.6.2. Cuadro de acciones del proceso de reproduccion
de documentos

o 5 ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO

1 | Solicitar reproduccién Gestor Solicitud Registrar
de documentos por | administrativo la solicitud
los distintos canales | Diputacion/
de comunicacién Usuario archivo
existentes

2 | Buscar los Personal del archivo | Bases de datos e Centrar la btisqueda
documentos instrumentos de

descripcion antiguos

3 | Localizar Personal del archivo
los documentos en
los depdsitos

4 | Efectuar la Personal del archivo | Documento original | Fotocopia o
reproduccién de o las imégenes reproduccién de la
los documentos digitalizadas imagen digitalizada
(fotocopia o
digitalizacion)

5 | Evaluar el coste Personal del archivo
de la reproduccién

6 | Imprimir la tasa Personal del archivo | Impreso de tasas
Pagar la tasa en Usuario archivo Justificante de
la entidad financiera abono
colaboradora

8 | Entregar los Personal del archivo | Hoja de remisién Satisfacer la demandg
documentos
solicitados por el
canal de comunicacidn|
elegido por el usuarig
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10.6.3. Diagrama del proceso de reproduccion de documentos

RESPONSABILIDADES
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P.A.
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Reproducir los documentos (fotocopia o
Fotocopia digitalizacion) 4
P.A.

}

Evaluar coste de la reproduccion 5
P.A.

A 4

Imprimir tasa 6
P-A.

L

Pagar la tasa en la entidad
Justificante de abono financiera colaboradora 7
U.A.

Entregar los documentos solicitados por el

_,— canal de comunicacion elegido por el usuario 8
Oficio P.A.
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10.7. GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

10.7.1.

Definicién de quejas y sugerencias

Un sistema de quejas y sugerencias normalizado es una herramienta

que ayuda al usuario del archivo a manifestar su opinion sobre los servi-
cios prestados, resultando un indicador habitual de la satisfaccion del
cliente, aunque la ausencia de unas u otras, sobre todo, de las primeras, no
implica necesariamente una elevada satisfaccion.

ayudar a mejorar los servicios.

De cualquier forma, esté claro, que es un proceso reglado que puede

10.7.2. Cuadro de acciones del proceso de gestion de quejas

y sugerencias

ACCION

RESPONSABLE

ELEMENTOS
NECESARIOS

RESULTADO
OBTENIDO

Presentar la queja
0 la sugerencia

Usuario del archivo

Modelo normalizado

Registrar la entrada

Analizar la queja
o la sugerencia

Archivero

Documentar
el andlisis

Archivero

Informe

Concluir si procede
0 no

"1 Si no procede

desestimar e indicar
los motivos

Archivero

Si procede
traslado al
responsable de
su tratamiento

Archivero

Dar tratamiento
alaquejao
sugerencia

Personal archivo

Informe

Contestar con la
desestimacién/
aceptacién y
agradecimiento de
la queja o
sugerencia

Archivero

Oficio de
contestacion

Registro y envio
del escrito
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10.7.3. Diagrama del proceso de gestion de quejas y sugerencias
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10.8. Indicadores asociados a los procesos de los servicios
de archivo

INDICADOR N.° 11: Consulta de informacion.
INDICADOR N.° 12: Consulta de documentos.
INDICADOR N.° 13: Préstamo de documentos.
INDICADOR N.° 14: Reproduccién de documentos.
INDICADOR N.° 15: Gestién de quejas y sugerencias.

10.9. Analisis de los indicadores asociados a los procesos de los
servicios de archivo

INDICADOR N.° 11: Consulta de informacién

Qué mide:

Niimero de servicios de informacién que presta el archivo en el afio.

Finalidad:

Conocer los servicios de informacién que presta el archivo, indepen-
dientemente que esta consulta implique el servicio de documentos o no.
En este caso, el archivero, consultard instrumentos de descripcién, bases
de datos, bibliografia, webs de otros centros, documentos, etc.

Ambito de 1a medicién:

Todas las solicitudes de informacién que lleguen al archivo por cual-
quier canal de comunicacién establecido, presencial, via postal, telefoni-
ca, mail, etc.

Férmula del indicador:

Nimero de servicios de informacién prestados/afio x 100.

Media de servicios de informacién prestados en el perfodo tomado como referencia

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacion: Registros del archivo donde queda
recogida diariamente este servicio.

2. Divisor:
Fuente de la informacién: Memorias del archivo.
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Formalizacion:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo

Formas de presentacién: Porcentaje

Tendencia:
100%

Valor de referencia:

Porcentaje medio resultante de las consultas de informacién realiza-
das en los dltimos cinco afios.

INDICADOR N.° 12: Consulta de documentos

Qué mide:

Nimero de servicios de consulta de documentos que realiza el archi-
vo en el afio.
Finalidad:

Conocer el niimero de documentos consultados por los ciudadanos en
el archivo.
Ambito de la medicion:

Todas las solicitudes de consulta de documentos que se presenten al
archivo.
Férmula del indicador:

Nimero de documentos consultados/afio x 100.

Media de documentos consultados en el periodo tomado como referencia.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Registros del archivo donde queda
recogido diariamente este servicio, por ejemplo, la propia ficha
del investigador donde se anotan los documentos consultados.

2. Divisor:
Fuente de la informacién: Memorias del archivo.
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Formalizacién:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccion del archivo

Formas de presentaciéon: Porcentaje

Tendencia:
100%.

Valor de referencia:

Porcentaje medio resultante de las consultas de documentos realiza-
das en los dltimos cinco afios.

INDICADOR N° 13: Préstamo de documentos

Qué mide:

Nimero de de documentos prestados en el afio por el archivo a las uni-
dades administrativas productoras de los mismos o a otras autorizadas.

Finalidad:

Conocer el nimero de documentos que salen del archivo en préstamo,
y controlar su posterior devolucién.

Ambito de la medicién:

Todas las solicitudes de préstamo de documentos que se hacen al
archivo.

Formula del indicador:

Numero de documentos prestados/afio x 100.

Media de documentos prestados en el periodo tomado como referencia.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacion: Registros del archivo donde queda
recogido diariamente este servicio. Sobre todo, el Libro de
Préstamos, como herramienta de control fundamental.

2. Divisor:
Fuente de la informaciéon: Memorias del archivo.
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Formalizacién:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo

Formas de presentacion: Porcentaje

Tendencia:
100%

Valor de referencia:

Porcentaje medio resultante de los documentos prestados a las unida-
des administrativas en los tltimos cinco afios.

INDICADOR N.° 14: Reproduccién de documentos

Qué mide:

Niimero de servicios de reproduccién de documentos realizados en el
afio por el archivo.
Finalidad:

Conocer la demanda y el servicio de reproduccién de documentos que
tiene el archivo en un afio, a instancia de las unidades administrativas o de
particulares, o por decision del archivo como preservacién del original.
Ambito de la medicién:

Todas las solicitudes de reproducciéon de documentos que se hacen al
archivo.

Foérmula del indicador:

Ntmero de servicios de reproduccién de documentos/afio x 100.

Media de documentos reproducidos en el periodo tomado como referencia.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Registros del archivo donde queda
recogido diariamente este servicio.

2. Divisor:
Fuente de la informacién: Memorias del archivo.
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Formalizacion:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo

Formas de presentacién: Porcentaje

Tendencia:

100%

Valor de referencia:

Porcentaje medio resultante de los documentos reproducidos en los
dltimos cinco afios.

INDICADOR N.° 15: Gestién de quejas y sugerencias

Qué mide:

Numero de servicios de gestién de quejas, sugerencias presentadas en
el afio sobre el total de servicios que presta el archivo.

Finalidad:

Conocer la calidad de los servicios prestados por el archivo y el grado
de satisfaccion de los usuarios.

Ambito de la medicién:

Todas las quejas, sugerencias presentadas en el archivo, por cualquie-
ra de los canales de comunicacidn establecidos.

Formula del indicador:

Nimero quejas, sugerencias recibidas./afio x 100.

Media del niimero de quejas, sugerencias presentadas en el perfodo tomado como referencia.
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Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Registros del archivo donde queda
recogido diariamente este servicio, y, por supuesto, el Registro
General de Documentos de la institucion.

2. Divisor:
Fuente de la informaciéon: Memorias del archivo.

Formalizacion:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo

Formas de presentacién: Porcentaje

Tendencia:
100%

Valor de referencia:

Porcentaje medio resultante del nimero de quejas, sugerencias pre-
sentadas en los tltimos cinco afios.
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ACTIVIDADES DE FORMACIGN
Y DIFUSIGN







11.1. DEFINICIONES

ACTIVIDADES DE FORMACION: Son todas las actuaciones pla-
nificadas / programadas por el archivo en el contexto de la formacién (cur-
sos, conferencias, mesas redondas, etc.).

ACTIVIDADES DE DIFUSION: son todas las actuaciones progra-
madas por el archivo en el contexto de la divulgacién (exposiciones, edi-
ciones, webs, materiales e divulgacién, etc.).

Unas y otras se concretan en los siguientes procesos diferenciados:

Actividades de formacién.

Actividades educativas.

Exposiciones.

Publicacion de instrumentos.

Publicacién de otros materiales divulgativos.
Actualizacién de contenidos de pdgina web.
Noticias aparecidas en los medios de comunicacién.
Colaboraciones en actividades de otros centros.

PNAN DN -

11.2. ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LAS ACTIVIDADES DE
FORMACION Y DE DIFUSION

11.2.1. Actividades de formacién
11.2.1.1. Definicion
Proceso a través del cual se desarrollan eventos formativos para toda

clase de usuarios (cursos, charlas, conferencias...) relacionados con el
archivo, sus fondos o con materias o disciplinas afines.
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11.2.1.2. Cuadro de acciones

R . ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE | NECESARIOS OBTENIDO
1 | Elaboracién de Director/Técnico Modelo de Proyecto de
proyecto responsable, proyecto actividad de
administrativo formacién: curso
2 | Contacto con Director/Técnico Modelo de Relacién
profesor/es responsable, carta con profesor/es
administrativo
3 | Convocatoria Director/ Técnico Documentos: anuncio
responsable del curso,
administrativo bases de seleccién
4 | Seleccién de Directo /Técnico Listado de alumnos
alumnos responsable técnico seleccionados
5 | Elaboracién Profesor Guién
de guién
6 | Realizacién Profesor Material diddctico | Curso impartido,
del curso Material didéctico
entregado
7 | Control de Profesor Hoja de asistencia | Hoja de asistencia
asistencia cubierta
8 | Entregade Profesor/director/ | Diplomas Diplomas entregados
diplomas Técnico/

responsable técnico
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11.2.1.3. Diagrama del proceso de actividades formativas
(Ej.: organizacion de un curso)
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11.2.2. Actividades educativas

11.2.2.1.

Definicion

Proceso a través del cual se ejecutan proyectos de cardcter educativo

relacionadas con el archivo y sus fondos dirigidos a grupos especificos de
usuarios (escolares, jubilados...), normalmente en colaboracién con otros
centros u organizaciones.

11.2.2.2.  Cuadro de acciones del proceso de actividades educativas

4 ELEMENTOS RESULTADO
N.° ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
1 | Elaboracién de Director/Técnico Proyecto de
proyecto responsable técnico actividad educativa
2 | Contacto con Director/Técnico Convenio Convenio con
entidad responsable, entidad colaboradora
colaboradora administrativo
3 | Seleccion de Director/Técnico Base de datos Listado de
centros responsable, de centros centros educativos
entidad colaboradora | educativos de seleccionados
la ciudad
4 | Contacto con Director/Técnico Comunicacién con
centros escolares responsable técnico, centros escolares
administrativo
5 | Elaboracién Director/Técnico Calendario de visitas
calendario de responsable,
visitas entidad colaboradora
6 | Elaboracion de Director/ Técnico Documentos Guia didactica
gufa diddctica responsable, técnico, | originales
profesores
7 | Realizacion de visita§ Técnico Visita realizada
8 | Evaluacién visita Técnico Impresos Hojas de evaluacion
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11.2.2.3.

Diagrama del proceso de actividades educativas
(Ej.: Programa de visitas escolares)
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11.2.3.

11.2.3.1.

11.2.3.1.1.

Actividades de difusién
Exposiciones

Definicién

Conjunto de acciones que tienen como finalidad mostrar al piiblico

documentos (u otros objetos) del archivo o de otros centros culturales en
forma de originales o copias.

11.2.3.1.2. Cuadro de acciones del proceso de exposiciones
R . ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE | NgCESARIOS OBTENIDO
1 | Elaboracién de Director/Técnico Nombramiento
proyecto responsable
2 | Nombramiento Director, Proyecto exposicién
comisario autoridad politica
3 | Seleccidn de Comisarlo, técnico | Documentos Documentos
documentos originales, Instrum. | seleccionados
Descrip.
4 | Gestién Director/ Informe sobre Documentos
préstamos externos | Técnico responsable, | condiciones sala, recibidos en
) administrativo impreso de solicitud | préstamo
5 | RESTAURACION | VER PROCESO Documentos Documentos
originales restaurados
6 | Reproduccién Técnico en Documentos Documentos
reprografia originales reproducidos
7 | DESCRIPCION VER PROCESO Documentos Documentos
originales descritos
8 | Contratacién disefio | Director, Ley de contratos Empresas contratadas
y montaje administrativo
9 | Montaje exposicién | Técnicos de montaje Exposicién montada
10 | Contactos Director/ Colaboradores
colaboradores Técnico responsable, seleccionados
publicaciones comisario,
administrativo
11 | PUBLICACION VER PROCESO Materiales
DE OTROS divulgativos
MATERIALES publicados
DIVULGATIVOS
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o p ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
12 | PUBLICACION | VER PROCESO Instrumentos de
DE difusién publicados
INSTRUMENTOS
13 | Inauguracién Director/ Invitaciones, base Exposicién
exposicién Técnico responsable, | de datos de inaugurada
administrativo autoridades
y centros
14 | ELABORACION | VER PROCESO Nota de prensa
NOTA DE PRENSA elaborada
15 | Control de entradas | Vigilante de sala Base de datos Listado de visitantes
16 | ACTIVIDADES VER PROCESO Actividades
EDUCATIVAS educativas realizadas
17 | Realizacién Director/ Expediente Informe final
informe final Técnico responsable | exposicién de la exposicién
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11.2.3.1.3.

1
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11.2.3.2.  Publicacion de instrumentos

11.2.3.2.1.

Definicién

Proceso a través del cual se ejecuta la edicion de instrumentos de des-

cripcién y de informacién del archivo, o cualquier otra publicacién rela-

cionada con el centro.

11.2.3.2.2. Cuadro de acciones del proceso de publicaciones
de instrumentos

de descripcién

o 4 ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
I | Elaboracién de Director/ Proyecto de
proyecto de Técnico responsable publicacién
publicacién
2 |DESCRIPCION | VERPROCESO | Documentos Base de datos
originales de descripcion
documental
3 | Autorizacién Director/ Modelo de
institucional Técnico responsable, | caracteristicas de Publicacién
publicacién administrativo, publicaciones autorizada
Autoridad politica
4 | Contratacién Director, Ley de contratos Empresa contratada
empresa de administrativo
edicién/impresién
5 | Edici6n asientos Técnico Base de datos de Cuerpo de
descriptivos descripcién descripcién
documental elaborado
6 | Elaboracion Director/ Documentos Introduccién
introduccién Técnico responsable | originales instrumento
7 | Elaboracién Director, Textos
textos gabinete autoridad institucionales
institucionales politica elaboradas
8 | Edicién Empresa de edicion/ Instrumento
instrumento impresién publicado
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11.2.3.2.3. Diagrama del proceso de publicacién de instrumentos
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11.2.3.3.

11.2.3.3.1.

Definicion

Publicacién de otros materiales divulgativos

Conjunto de acciones encaminadas a la edicién con finalidad divulga-

dora del archivo y de sus fondos, en cualquier tipo de soporte.

11.2.3.3.2. Cuadro de acciones del proceso de publicacién de otros
materiales divulgativos

materiales
divulgativos

edicion/impresion

o 2 ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
1 | Elaboracién de Director/ Proyecto de
proyecto de Técnico responsable publicaci6n
publicacién
2 | Seleccién de Director/ Materiales
materiales Técnico responsable, seleccionados
técnico
3 | Elaboracién Técnico Documentos Introduccién
material divulgativo originales instrumento
4 | Autorizacién Director/ Modelo de
institucional Técnico responsable, | caracterfsticas de Publicacién
publicacién administrativo, publicaciones autorizada
Autoridad politica
5 | Contratacién Director, Ley de contratos Empresa contratada
empresa de administrativo
edicién/impresion
6 | Edicién otros Empresa de Otros materiales

divulgativos editados
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11.2.3.3.3. Diagrama del proceso de publicacién de otros materiales
divulgativos
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11.2.3.4.  Actualizacion de contenidos de pdgina web

11.2.34.1.

Definicién

nes que se ofrecen en la pagina o portal del archivo.

Proceso encaminado a modernizar de forma periédica las informacio-

11.2.3.4.2. Cuadro de acciones del probeso de actualizacién
de contenidos de pdgina web

Técnico responsable

o 5 ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
1 | Elaboracién de Director/ Proyecto de
proyecto de Técnico responsable actualizacién
actualizacién de
contenidos web
2 | Recopilacién de Director/ Bases de datos, Datos recopilados
datos para Técnico responsable, | memorias anuales,
contenidos técnico informes
3 | Contratacién Director, Ley de contratos Empresa contratada
empresa proveedora/ | administrativo
elaboradora
4 | Introduccién de Técnico Aplicacién web Introduccién
datos recopilados instrumento
en la aplicacion
5 | Publicacién web Técnico, Contenidos web
director/ actualizados
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11.2.3.4.3. Diagrama del proceso de actualizacién de contenidos de
pagina web
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11.2.3.5. Noticias aparecidas en los medios de comunicacion

11.23.5.1.

Proceso a través del cual se elaboran y se difunden en los medios de

Definicién

comunicacién noticias relacionadas con el archivo y sus fondos.

11.2.3.5.2. Cuadro de acciones del proceso de difusién de noticias
aparecidas en los medios de comunicacién

datos para nota
de prensa

Técnico responsable,
técnico

memorias anuales,
informes actividades

o - ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
I | Recopilacién de Director/ Bases de datos, Datos recopilados

2 | Elaboracién nota
de prensa

Director/
Técnico responsable

Nota de prensa

Nota de prensa
elaborada

3 | Difusién a
los medios

Técnico,
administrativo

Nota de prens
a difundida
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11.2.3.5.3. Diagrama del proceso de difusion de noticias aparecidas
en los medios de comunicacién
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11.2.3.6. Colaboraciones en actividades de otros centros

11.2.3.6.1.

Definicion

actividades de difusién organizadas por otros centros

Proceso a través del cual se ejecuta un proyecto de participacién en

11.2.3.6.2. Cuadro de acciones del proceso colaboracién con
las actividades de otros centros
o < ELEMENTOS RESULTADO
N. ACCION RESPONSABLE NECESARIOS OBTENIDO
1 | Elaboracién de Directores centros/ Proyecto elaborado
proyecto Técnicos
responsables
2 | Firma de convenio | Director, Convenio Convenio firmado
autoridad politica

(3) | ACTIVIDAD DE VER PROCESO Actividad de
FORMACION formacién realizada

(3) | ACTIV. VER PROCESO Actividad educativa
EDUCATIVAS realizada

(3) | EXPOSICION VER PROCESO Exposicion realizada

(3) | PUBLIC. VER PROCESO Instrumento
INSTRUMENTOS publicado

(3) | PUBLIC. VER PROCESO Otros mat.
OTROS MAT. Divulg. Publicados
DIVUGALTIVOS

(3) | ACTUALIZ VER PROCESO Otros mat.
CONTENIDOS Divulg. publicados

WEB
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11.2.3.6.3. Diagrama del proceso de colaboraciones en actividades
de otros centros
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! Elrectdngulo de bordes redondeados que engloba a los demds significa que son procesos alternativos,
de acuerdo con lo que establezca el convenio, o no.
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11.2.3.6.4. Indicadores asociados al proceso de colaboraciones
en actividades de otros centros

INDICADOR N.° 16: Actividades.
INDICADOR N.° 17: Usuarios.

Ambos indicadores se aplicardn, en su caso y de forma independiente, a
las siguientes actividades: 1.—Formacién. 2.—Educativas. 3.—Exposiciones.
4.—Publicaciones de instrumentos, etc. 5.—Publicacién de otros materiales
divulgativos. 6.—Actualizacién de contenidos de pdginas web. 7.-Noticias
aparecidas en medios de comunicacién. 8.—Colaboraciones en actividades de
otros centros.

11.3. ANALISIS DE LOS INDICADORES ASOCIADOS A LOS
PROCESOS DE ACTIVIDADES DE FORMACION
Y DIFUSION

INDICADOR N.° 16: Actividades

Qué mide:

N.° actividades realizadas en comparacién con la media en un perfo-
do dado de referencia®®.

Finalidad:

> Conocer el grado de ejecucién de la planificacién del centro.
> Conocer, en su caso, el grado de proyeccién que tienen las activi-
dades realizadas en los medios de comunicacidn.

Ambito de la medicién:

Todas las actividades de formacién (cursos, charlas, conferencias,
mesas redondas, presentaciones, etc.) y de difusion (las mencionadas mas
arriba) realizadas:

2 Para elaborar la media del periodo que se toma como base o referencia, se elegird un periodo de
cinco afios que se estime representativo de la actividad habitual del centro. En su defecto, se comparari la
medida del numerador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.
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Formula del indicador:

Numero de actividades realizadas/afio x 100.

Media del niimero de actividades realizadas en un periodo dado de referencia.

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Memorias de las actividades llevadas a
cabo

2. Divisor: :
Fuente de la informacién: Memoria del archivo de afios anterio-
res
Para ambos: Memorias anuales del archivo
archivo de gestién

Formalizacion:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccién del archivo

Formas de Presentacion: Porcentaje, Grafica

Tendencia:
100%

Valor de referencia:

Porcentaje medio de cinco afios que se considere significativo de la acti-
vidad habitual del centro. En su defecto, se comparard la medida del nume-
rador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan registradas.

INDICADOR N.° 17: Usuarios

Qué mide:

N.° de usuarios de actividades formativas y de difusién® en compara-
cién con los que hubo de media en un periodo dado de referencia.

# El indicador se aplicard, en su caso y de forma independiente, a las siguientes actividades:
1.Formacién, 2.Educativas, 3.Exposiciones, 6. Pdginas web.
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Finalidad:

Evaluar el interés de los temas y/o actividades propuestos y reorien-
tar, si procede, las planificaciones futuras
Ambito de la medicién:

Todas las actividades de formacién y de difusion realizadas que son
susceptibles de ser «consumidas» o disfrutadas de forma directa por el
publico real o potencial del archivo.

Foérmula del indicador:

Numero de usuarios/afio x 100

Media del niimero de usuarios en un periodo dado de referencia

Informaciones que integran el indicador:

1. Dividendo:
Fuente de la informacién: Memorias de las actividades llevadas a
cabo
2. Divisor:
Fuente de la informacién: Memorias del archivo de afios anterio-
res.
Para ambos: Memorias anuales del archivo
archivo de gestién

Formalizacion:
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Direccion del archivo

Formas de Presentacion: Porcentaje, Grifica...

Tendencia:
100%

Valor de referencia:

Porcentaje medio de cinco afios que se considere significativo de la
actividad habitual del centro. En su defecto, se comparard la medida del
numerador con el dato inicial de la serie de medidas que se tengan regis-
tradas.







12.

LEGISLACION, NORMAS,
PLANES Y PROYECTOS







La légica escasez de legislacién referida especificamente a indicado-
res ha motivado que se seleccionen disposiciones relativas a la gestién de
calidad y excelencia, a la mejora y modernizacién de y en las
Administraciones Publicas, a su evaluacién en sentido amplio. Se han
excluido las de aprobacién de cartas de servicios que ya son centenares en
toda Espaia en todos los 4mbitos administrativos.

En ocasiones se han insertado a continuacién referencias en las que
explicitamente se recoge y regula el uso de indicadores en dmbitos
concretos de la administracién. Si bien hasta marzo de 2007 estas refe-
rencias se circunscribian al dmbito de la gestidon presupuestaria y la
administracion educativa, a lo largo de 2007 y 2008 las referencias han
proliferado en todos los dmbitos: sanitario, del conocimiento, agroali-
mentario, hidrolégico, de servicios sociales, medioambientales... En
estos momentos, son un requisito indispensable en los proyectos sus-
ceptibles de recibir subvencidn, en los Programas del Plan Avanza, y en
todos los financiados con fondos Feder y FSE. Entiéndase que se reco-
gen a modo de ejemplo, con el propdsito de constatar como el sistema
de control de la gestién que se estd imponiendo es el basado en INDI-
CADORES.

Las referencias se han ordenado cronoldgicamente, sin atender a la
16gica del rango de la disposicién normativa.

Se han omitido las referencias a las convocatorias y fallos de jurado
de los diversos premios de calidad de servicios ptiblicos (estatales y auto-
ndmicos), si bien se ha incluido alguno a modo de ejemplo.

Asi mismo y por su abundancia no se recogen acuerdos municipales
de puesta en marcha de planes de calidad, o Reglamentos municipales de
Quejas y Sugerencias, si bien en algin caso se ha incluido alguno a modo
de ejemplo.
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En cuanto a las Normas, se han recogido no sélo las correspondientes
a Gestién y Aseguramiento de la Calidad; se han referenciado también las
de Servicios Bibliotecarios y las de Aplicaciones de las tecnologias de la
informacién en Informacién y Documentacién, como pauta de referencia.

Por ultimo se ha afiadido un epigrafe en el que se recogen algunas
experiencias y proyectos concretos que nos parece interesante resefiar.

La legislacion esté cerrada a fecha marzo de 2009.

12.1. LEGISLACION

12.1.1. Administracion General del Estado

REAL DECRETO 1320/2004, de 28 de mayo, por el que se regula la
estructura organica bdsica del Ministerio de Administraciones Publicas
(B.O.E. de 29 de mayo de 2004). Correccién de errores publicada en el
B.O.E. de 12 de enero de 2005.

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 (B.O.E. de 3 de septiembre de 2005) (Correccién de errores en
B.O.E. de 22 de septiembre de 2005).

Correccién de errores del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio,
por el que se establece el marco general para la mejora de la cali-
dad en la Administracién General del Estado (B.O.E. de 22 de
septiembre de 2005).

RESOLUCION de 6 de febrero de 2006, de la Secretaria General para
la Administracién Publica, por la que se aprueban directrices para el desa-
rrollo de los programas del marco general para la mejora de la calidad
establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (B.O.E. de 28 de
febrero de 2006).

RESOLUCION de 16 de mayo de 2006, de la Secretaria General para
la Administracion Publica, por la que se dictan las Instrucciones operati-
vas para la certificacién del nivel de excelencia de las organizaciones de la
Administracion General del Estado aplicables a 2006 (B.O.E. de 5 de
junio de 2006).

RESOLUCION de 5 de junio de 2006, de la Secretarfa General para
la Administracién Publica, por la que se corrigen errores de la de 16 de
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mayo de 2006, por la que se dictan instrucciones operativas para la certi-
ficacion del nivel de excelencia de las organizaciones de la Administracién
General del Estado aplicables a 2006 (B.O.E. de 15 de junio de 2006).

ORDEN APU/486/2006, de 14 de febrero, por la que se regulan los
premios a la calidad e innovacién en la gestién publica y se convocan los
correspondientes a 2006 (Excelencia, Tecnimap y Buenas Pricticas).
(B.O.E. de 25 de febrero de 2006).

ORDEN ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las con-
diciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los servicios
de comunicaciones electrénicas (B.O.E. de 31 de marzo de 2006).

LEY 28/2006, de 18 de julio, de Agencias estatales para la mejora de
los servicios publicos (B.O.E. de 19 de julio de 2006).

REAL DECRETO 1418/2006, de 1 de diciembre, por el que se aprue-
ba el estatuto de la Agencia estatal de Evaluacion de las Politicas Pablicas
y la Calidad de los Servicios (B.O.E. de 14 de diciembre de 2006).

REAL DECRETO 9/2007, de 12 de enero. Modifica el RD.
1320/2004 de 28 de mayo, que desarrolla la estructura orgdnica bdsica del
Ministerio de administraciones Piiblicas (B.O.E. de 16 de enero de 2007).

RESOLUCION de 6 de junio de 2007, de la Agencia estatal de
Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, por la
que se dictan las instrucciones operativas para la certificacién del nivel de

excelencia de las organizaciones de la Administracién General del Estado
aplicables a 2007 (B.O.E. de 12 de junio de 2007).

RESOLUCION de 23 de enero de 2008, de la Presidencia de la
Agencia Estatal de Evaluacidn de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios, por la que se aprueba el procedimiento de certificacion de nivel

de excelencia de las organizaciones de las Administraciones Publicas
(B.O.E. de 7 de febrero de 2008).

ORDEN APU/1830/2008, de 3 de junio, por la que se convocan los
Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestién Pablica correspondientes
a 2008 (Excelencia y Buenas Praicticas) (B.O.E. de 25 de junio de 2008).

REAL DECRETO 1131/2008, de 4 de julio, por el que se desarrolla
la estructura orgénica bdsica del Ministerio de Administraciones Ptiblicas
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(B.O.E. de 9 de julio de 2008).

RESOLUCION de 16 de diciembre de 2008, de la Inspeccién General
del Ministerio de Economia y Hacienda, por la que se publica el Convenio
de colaboracion, entre el Ministerio de Economia y Hacienda y el
Gobierno de Canarias, para la cesién gratuita del uso del sistema informé-
tico, Sistema de Indices de Eficiencia, Calidad y Eficacia de la Inspeccién
General del Ministerio de Economia y Hacienda (B.O.E. de 8 de enero de
2009).

Otros dmbitos

ORDEN EHA/553/2005, de 25 de febrero, por la que se modifica la
Orden de 12 de diciembre de 2000, del Ministerio de Hacienda, por la que
se regula la elaboracion de la Cuenta General del Estado (B.O.E. de 11 de
marzo de 2005).

«2.7 Grado de realizacion de los objetivos. Se informard, den-
tro de cada programa presupuestario para cada objetivo, activi-
dad e indicador sobre lo previsto, lo realizado, las desviaciones
absolutas asi como sobre el porcentaje de lo realizado sobre lo
previsto».

ORDEN APU/293/2006, de 31 de enero, de desarrollo y aplicacién
del Real Decreto 835/2003, de 27 de junio, por el que se regula la coope-
racion econdémica del Estado a las inversiones de las Entidades locales
(B.O.E. de 11 de febrero de 2006).

ORDEN EHA/405/2006, de 10 de febrero, por la que se modifican: la
Instruccién de Contabilidad para la Administracién Institucional del
Estado, aprobada por Orden del Ministerio de Economia y Hacienda de 1
de febrero de 1996, la Orden EHA/777/2005, de 21 de marzo, por la que
se regula el procedimiento de obtencién, formulacion, aprobacién y rendi-
cion de las cuentas anuales de las Entidades Estatales de derecho ptiblico
a las que les sea de aplicacién la Instrucciéon de Contabilidad para la
Administracion Institucional del Estado, y la Instruccién de Operatoria
Contable a seguir en la ejecucién del gasto del Estado, aprobada por Orden
del Ministerio de Economia y Hacienda de 1 de febrero de 1996 (B.O.E.
de 21 de febrero de 2006).
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ANEXO 'V
III.6. BALANCE DE RESULTADOS E INFORME DE GESTION

a. GRADO DE REALIZACION DE OBJETIVOS
b.

DESVIACIONES

OBIJETIVO |ACTIVIDADES| INDICADOR | PREVISTO | REALIZADO

ABSOLUTAS ' o

LEY 9/2006, de 28 de abril, sobre evaluacién de los efectos de deter-
minados planes y programas en el medio ambiente (B.O.E. de 29 de abril
de 2006).

«Articulo 19. Intervencion previa del érgano ambiental.

1. A la vista de la documentacién recibida, el Ministerio de Medio
Ambiente realizard las actuaciones que se indican a continuacidn:
b) Elaborarda un documento de referencia con los criterios
ambientales estratégicos e indicadores de los objetivos
ambientales y principios de sostenibilidad aplicables en cada
caso...».

RESOLUCION de 18 de julio de 2000, de la Intervencién General de
la Administracion del Estado, por la que se modifica la de 28 de diciem-
bre de 2000, por la que se aprueba la adaptacién del Plan General de
Contabilidad Publica a aquellos organismos publicos cuyo presupuesto de
gastos tiene cardcter estimativo (B.O.E. de 28 de julio de 2006).

«C.17.2 Informacion sobre los programas de actuacion pluria-
nual.

Se informard, dentro de cada programa de actuacién plurianual,
para cada objetivo, actividad e indicador relativo al presu-
puesto ejecutado, sobre lo previsto, lo realizado, las desviacio-
nes absolutas, asi como el porcentaje de lo realizado sobre lo
previsto»

REAL DECRETO 887/2006, de 21 de julio, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de
Subvenciones (B.O.E. de 25 de julio de 2006).
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«Articulo 12. Contenido del plan estratégico.

1. Los planes estratégicos tendrdn el siguiente contenido:
a. Objetivos estratégicos,...
b. Lineas de subvencion.
c. Régimen de seguimiento y evaluacidn continua aplicable a
las diferentes lineas de subvenciones que se establezcan. A
estos efectos, se deben determinar para cada linea de subven-
cién, un conjunto de indicadores relacionados con los obje-
tivos del Plan, que recogidos periddicamente por los respon-
sables de su seguimiento, permitan conocer el estado de la
situacion y los progresos conseguidos en el cumplimiento de
los respectivos objetivos».

REAL DECRETO 907/2007, de 6 de julio, por el que se aprueba el
reglamento de la planificacion hidrolégica (B.O.E. de 7 de julio de 2007).

«Articulo 7:

1. Para cada tipo de masa de agua superficial se estableceran
condiciones hidromorfoldgicas y fisicoquimicas especificas
que representen los valores de los indicadores de calidad
hidromorfoldgicos y fisicoquimicos correspondientes al muy
buen estado ecol6gico»

RESOLUCION de 18 de diciembre de 2007, de la Secretaria General
de Sanidad, por la que se publica el convenio de colaboracién, entre el
Ministerio de Sanidad y Consumo y el Departamento de Salud del
Gobierno de Navarra, para el impulso de pricticas seguras en los centros
sanitarios (B.O.E. de 15 de enero de 2008).

«Primera: Objeto

3. Estudio de un conjunto de indicadores del panel de indica-

dores de Seguridad del paciente de los paises de la OCDE.
En anexo al presente Convenio se especifican las acciones pro-
yectadas y los indicadores de resultado establecidos»

RESOLUCION de 8 de enero de 2008, de la Direccién general de
Ganaderia, por la que se publica el convenio de colaboracién entre el
Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacién y el Instituto Valenciano
de Investigaciones Agrarias, para la realizacion de un estudio sobre esta-

blecimiento de indicadores de bienestar animal en pollos y conejos
(B.O.E. de 31 de enero de 2008).
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ORDEN ARM/2656/2008, de 10 de septiembre, por la que se aprue-
ba la instruccion de planificacién hidroldgica (B.O.E. de 22 de septiembre
de 2008).

REAL DECRETO 2090 /2008, de 22 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento de desarrollo parcial de la Ley 26/2007, de 23 de
octubre, de Responsabilidad Medioambiental (B.O.E. de 23 de diciembre
de 2008).

RESOLUCION de 20 de enero de 2009, de la Intervencién General de
la Administracién del Estado, por la que se modifica la adaptacién del Plan
General de Contabilidad Publica a las Entidades Gestoras y Servicios
Comunes de la Seguridad Social, aprobada por Resolucién de 16 de octu-
bre de 1997 (B.O.E. de 29 de enero de 2009).

«A) Grado de realizacion de objetivos:

b.

DESVIACIONES

OBJETIVO |ACTIVIDADES| INDICADOR | PREVISTO | REALIZADO

ABSOLUTAS l %

ORDEN PRE/3/2009, de 9 de enero, por la que se aprueba el Contrato
de Gestidn de la Agencia Estatal Boletin Oficial del Estado (B.O.E. de 13
de enero de 2009).

«Para ello, a partir del objeto, fines, competencias y funciones,
y teniendo en cuenta la situacién de partida del organismo, el
escenario actual y su evolucidn previsible en los préximos afios,
en este Contrato de Gestién se determinan los objetivos estraté-
gicos a alcanzar, los planes de actuacién necesarios para alcan-
zarlos y los objetivos especificos, programas y proyectos en que
se concretan dichos planes, asi como los indicadores para
medir el grado de cumplimiento de los objetivos estratégicos y
los resultados de la gestién, y los valores que deberian alcanzar
los mismos.» '

12.1.2. Comunidad auténoma de Andalucia

DECRETO 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las
Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los servicios
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y se establecen los Premios a la Calidad de los servicios publicos
(B.O.J.A. de 21 de noviembre de 2003).

ORDEN de 13 de octubre de 2004, por la que se convocan los Premios
a la Calidad de los Servicios Piblicos y Administracién Electrénica de la
Junta de Andalucia para el afio 2004 (B.O.J.A. de 22 de octubre de 2004).

ORDEN de 1 de diciembre de 2004, por la que se aprueba el logotipo
de calidad de los servicios y se establecen normas para su utilizacién
(B.O.J.A. de 17 de diciembre de 2004).

Acuerdo de 8 de febrero de 2005, del Consejo de Gobierno, por el que
se aprueba el Plan General de Inspeccién para la Mejora de la Calidad de
los Servicios — 2005 (B.O.J.A. de 11 de febrero de 2005).

DECRETO 177/2005, de 19 de julio, por el que se modifica el
Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios, el sistema de evaluacién de la calidad de los servicios y se esta-

blecen los Premios a la Calidad de los servicios piblicos (B.O.J.A. de 9 de
agosto de 2005).

ORDEN de 14 de diciembre de 2006, de la Consejeria de Justicia y
Administracién Puablica, por la que se convocan premios de la Junta de
Andalucia a la Calidad de los Servicios Publicos y Administracién
Electrénica para el afio 2006 (B.O.J.A. de 4 de enero de 2007).

ORDEN de 20 de diciembre de 2007, de la Consejeria de Justicia y
Administracién Pdblica, por la que se convocan premios de la Junta de
Andalucia a la Calidad de los Servicios Piblicos y Administracién
Electrdnica para el afio 2007 (B.O.J.A. de 1 de febrero de 2008).

Otros ambitos

LEY 16/2007, de 3 de diciembre, Andaluza de la Ciencia y el
Conocimiento (B.O.E. de 23 de enero de 2008).

Crea la Agencia Andaluza del Conocimiento, con funciones de
evaluacion y acreditacion:

Art. 5.2. «El establecimiento de criterios, estandares, indicadores
y metodologias de evaluacién y mejora de la calidad del Sistema
Andaluz del Conocimiento».
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12.1.3. Comunidad Auténoma de Aragén

RESOLUCION de 7 de abril de 2008, del Instituto Aragonés de
Administracién Publica, por la que se convoca el curso «Calidad en los
Servicios Sociales. Gestién por procesos», a celebrar en Zaragoza (B.O.A.
de 18 de abril de 2008).

RESOLUCION de 18 de abril de 2008, del Instituto Aragonés de
Administracién Publica, por la que se convoca el curso «Calidad en la
Administracién Piblica: Modelo EFQM», a celebrar en Zaragoza (B.O.A.
de 8 de mayo de 2008).

ORDEN del 22 de septiembre de 2008, del Departamento de Salud y
Consumo, por la que se regula el Sistema de Informacién y Evaluacion de
los servicios de Atencidn Primaria del Sistema de Salud de Aragén, de sus
centros y unidades clinicas.

Anexo I: Variables, indicadores y explotaciones que configuran el
Sistema de Informacién de Atencién Primaria del Sistema de
Salud de Aragén (B.O.A. de 9 de octubre de 2008).

12.1.4. Principado de Asturias

RESOLUCION de 29 de agosto de 2005, de la Consejeria de
Economia y Administracion Pdblica, por la que se dispone la publicacién
del Acuerdo de 21 de julio para la modernizacién y mejora de la
Administracion Publica del Principado de Asturias (B.O.P.A. de 12 de sep-
tiembre de 2005).

ACUERDO de 11 de junio de 2008, del Consejo de Gobierno, por el
que se aprueba el modelo de «Seguimiento de la actividad profesional en
la Administracién del Principado de Asturias, sus Organismos y Entes
Publicos» (B.O.P.A. de 17 de junio de 2008).

DECRETO 121/2008, de 27 de noviembre, de estructura orgédnica
béasica de la Consejeria de Administraciones Publicas y Portavoz del
Gobierno (B.O.P.A. de 28 de noviembre de 2008).

Otros dmbitos

RESOLUCION de 19 de junio de 2008, del Rector de la Universidad
de Oviedo, por la que se aprueban las normas para la elaboracién de los
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Presupuestos de esta Universidad para el afio 2009 (B.O.P.A. de 14 de
julio de 2008).

Con Sistema de indicadores. Por ejemplo CRITERIOS:

«1. Gastos en bienes corrientes y servicios.

De cara a conseguir que los gastos de funcionamiento de la
Universidad se ajusten a las necesidades reales de los servicios, es
util evaluar en cada ejercicio las propuestas de crédito en funcion,
no solamente del gasto ejecutado, sino en razén de los consumos
estimados y su relacién con las tareas ejecutadas por el servicio.
Por tanto, las propuestas de crédito deberdn acompafiarse de los
indicadores que permitan realizar esta evaluacién»

DECRETO 58/2008, de 26 de junio, por el que se regula la estructura,
composicién y régimen de funcionamiento del Observatorio de la
Sostenibilidad en el Principado de Asturias (B.O.P.A de 9 de julio de 2008).

RESOLUCION de 23 de julio de 2008, de la Direccién General de
Agua y Calidad Ambiental, por la que se aprueba el documento de refe-
rencia para la evaluacién de los efectos sobre el medio ambiente de la
modificacién de las NN.SS. del concejo de Somiedo IA-VA-0298-08
(B.O.P.A. de 1 de agosto de 2008).

RESOLUCION de 4 de octubre de 2008, de la Consejeria de
Administraciones Publicas y Portavoz del Gobierno, por la que se aprue-
ba el Plan Regional de Formacién Permanente del Profesorado 2008/2009
(B.O.P.A de 23 de octubre de 2008).

«La evaluacién del Plan Regional de Formacién Permanente del
Profesorado, tomando en consideracién los distintos momentos o
fases de su planificacién y desarrollo, ha de permitir obtener
informacién y emitir juicios de valor sobre las siguientes dimen-
siones bdsicas en su programacion:

* Disefio. Con indicadores referentes a los procesos de detec-
cién, planificacién y difusion del Plan y a las caracteristicas de
la oferta en cuanto a contenidos, destinatarios y modalidades.

* Ejecucion: Mediante indicadores referidos a la estabilidad de
las actividades programadas, a la participacién del profesorado,
a la adecuacion de los recursos empleados, a la gestién y coor-
dinacién de los mismos, a la intervencién de formadores y for-
madoras y al papel o estilo de los asesores y asesoras.
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» Efectos: Mediante indicadores referidos a cantidad y calidad
de los materiales o documentos elaborados, a la proporcién de
buenas précticas que se han generado como experiencias para
intercambiar y difundir, a la proporcién de centros participan-
tes en actividades de formacién que se han incorporado o pro-
movido programas de innovacién o investigacién educativa,
asi como de actividades de formacidén que generan nuevas
demandas formativas».

RESOLUCION de 6 de noviembre 2008, de la Consejeria de
Administraciones Publicas y Portavoz del Gobierno, de primera modifica-
cién de las bases reguladoras de la concesidn de subvenciones a las enti-
dades locales, en régimen de concurrencia competitiva, destinadas al desa-
rrollo de las actuaciones del programa Ciudades Digitales 2007-2010, en
el marco del Plan Avanza, aprobadas por Resolucién de 1 de agosto de
2008 (B.O. P.A. 12 de noviembre de 2008).

Cada proyecto subvencionado tendrd, entre otras cosas,
Indicadores de medicion de su impacto.

RESOLUCION de 7 de noviembre de 2008, de la Consejeria de
Administraciones Ptblicas y Portavoz de Gobierno, por la que se aprueba
la segunda convocatoria de concesion de subvenciones a las entidades
locales destinadas al desarrollo de las actuaciones del programa Ciudades
Digitales 2007-2010 en el marco del Plan Avanza (B.O.P.A de 12 de
noviembre de 2008).

RESOLUCION de 3 de diciembre de 2008, de la Consejeria de
Presidencia, Justicia e Igualdad, por la que se ordena la publicacién de la
adenda al Convenio Marco de colaboracidn suscrito entre el Principado de
Asturias, a través de la Consejeria de Administraciones Publicas y
Portavoz del Gobierno, y el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio
para el desarrollo del programa de infraestructuras de telecomunicaciones
en el 4mbito del Plan Avanza (B.O.P.A. de 2 de enero de 2009).

Cada accion es medida con indicadores.

12.1.5. Comunidad Auténoma canaria

DECRETO 220/2000, de 4 de diciembre, por el que se regulan las
Cartas de Servicio, los sistemas de evaluacién de la calidad y los premios
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anuales a la calidad del servicio publico y mejores précticas en la
Administracién Piblica de la Comunidad Auténoma de Canarias (B.O.C.
de 22 de diciembre de 2000).

RESOLUCION de 10 de enero de 2001, por la que se dispone la
publicacién del Acuerdo del Consejo de Gobierno de 4 de diciembre de
2000, que promueve la implantacion de sistemas de calidad en las unida-

des administrativas en la administracién de la Comunidad Auténoma de
Canarias (B.O.C. de 26 de enero de 2001).

DECRETO 161/2002, de 18 de noviembre, por el que se aprueba el
Reglamento del sistema de sugerencias y reclamaciones en el dmbito de la
Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias y se
modifica el Decreto 220/2000, de 4 de diciembre, por el que se regulan las
cartas de servicio, los sistemas de evaluacién de la calidad y los premios
anuales a la calidad del servicio publico y mejores précticas en la
Administracién Piblica de la Comunidad Auténoma de Canarias (B.O.C.
de 6 de diciembre de 2002).

ORDEN de 13 de febrero de 2004, por la que se determina y aprueba

la utilizacién de un logotipo de calidad por la Inspeccién General de
Servicios (B.O.C. de 23 de febrero de 2004).

RESOLUCION de 15 de noviembre de 2004, por la que se determina
el modelo que ha de seguir la impresién de los tripticos de las Cartas de
Servicio (B.O.C. de 25 de noviembre de 2004).

ORDEN de 14 de marzo de 2006, por la que se convoca la Primera
Edicién de los Premios Anuales a la Calidad del Servicios Publico en la
Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias, para el
afio 2006 (B.O.C. de 6 de abril de 2006).

DECRETO 160/2006, de 8 de noviembre, por el que se aprueba el
Reglamento del Sistema de gestién documental y organizacién de los
archivos dependientes de la Administracién Pdblica de la Comunidad
Auténoma de Canarias (B.O.C. de 16 de noviembre de 2006).

RESOLUCION de 28 de noviembre de 2006, de la Inspeccion General
de Servicios, por la que se concede el Premio a la Calidad del Servicio
Publico de la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias, en su primera edicién (B.O.C. de 12 de diciembre de 2006).
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DECRETO 44/2007, de 27 de febrero, por el que se regula el servicio
de informacién y atencién ciudadana en la Administracién Puablica de la
Comunidad Auténoma de Canarias (B.O.C. de 16 de marzo de 2007).

ORDEN de 30 de marzo de 2007, por la que se convoca la Segunda
Edicién de los Premios anuales a la Calidad del Servicio Pudblico y a las
mejores practicas, en la Administracién Puablica de la Comunidad
Auténoma de Canarias, para el afio 2007 (B.O.C. de 9 de abril de 2007).

DECRETO 22/2008, de 19 de febrero, por el que se aprueba el
Reglamento Orgdnico de la Consejeria de Presidencia, Justicia y
Seguridad. En virtud de este decreto, entre otras funciones, le correspon-
de a la Consejeria proponer al Gobierno programas de racionalizacién y
modernizacién de la gestién administrativa; sistemas de organizacion
administrativa y procedimientos administrativos; planes y programas para
el acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos; planes y
programas para la mejora y la implantacién de la calidad en los sistemas
de gestién publica (B.O.C. de 3 de marzo de 2008).

ORDEN de 9 de abril de 2008, por la que se convoca la Tercera
Edicion de los Premios Anuales a la Calidad del Servicio Publico y a las

mejores practicas, en la Administracién Piblica de la Comunidad
Auténoma de Canarias, para el afio 2008 (B.O.C. de 16 de abril de 2008).

RESOLUCION de 28 de abril de 2008, de la Secretaria General, por
la que se dispone la publicacién del acuerdo del Gobierno de Canarias, por
el que se aprueban las «Acciones para la modernizacién de la
Administracion Pdblica de la Comunidad Auténoma de Canarias» (B.O.C.
de Canarias de 2 de mayo de 2008).

12.1.6. Comuniad Auténoma de Cantabria

DECRETO 109/2001, de 21 de noviembre, por el que se regulan las
Cartas de Servicios, la informacién sobre Procedimientos Administrativos
y los premios anuales a la innovacién y mejora de los servicios publicos
en la Administracion de la Comunidad Auténoma de Cantabria (B.O.C. de
27 de noviembre de 2001).

I Plan de Gobernanza 2004-200739,

% Desarrolla un sistema de Indicadores sobre «Un nuevo sector piblico para la Comunidad
Auténoma».
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Plan Marco de Modernizacién de los Servicios de la Administracién
del Gobierno de Cantabria 2005-2007, aprobado por Consejo de Gobierno
de 24 de febrero de 2005 dentro del Plan Gobernanza.

RESOLUCION de 8 de abril de 2005, por la que se dispone la publi-
cacién del Acuerdo del Consejo de Gobierno de 31 de marzo de 2005, por
el que se aprueba el Programa Anual de Modernizacién de los Servicios
de la Administracién del Gobierno de Cantabria para 2005 (B.O.C. de 22
de abril de 2005).

DECRETO 152/2005, de 9 de diciembre, por el que se aprueba la
Carta de Derechos de la Ciudadania y se crea el Observatorio de Calidad
de los Servicios en la Administracién de la Comunidad Auténoma de
Cantabria (B.O.C. de 3 de enero de 2006).

DECRETO 14/2007, de 1 de febrero, por el que se regulan los pre-
mios a la innovacién y mejora de los servicios publicos en la
Administracién de la Comunidad Auténoma de Cantabria (B.O.C. de 12
de febrero de 2007).

II Plan de Gobernanza 2008-201 13!,

12.1.7. Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha

DECRETO 4/1999, de 26 de enero, Consejo de Gobierno, por el que
se crea la Comisién Regional para la Calidad de los Servicios (D.O.C.M.
de 29 de enero de 1999).

DECRETO 30/1999, de 30 de marzo, por el que se aprueba la Carta
de los Derechos del Ciudadano (D.0O.C.M. de 9 de abril de 1999).

3 5.1, Metodologia de seguimiento del Plan Gobernanza.

«Con el objetivo de realizar un seguimiento de las diferentes acciones, cualquier sistema eficaz de
indicadores debe reflejar los avances que se realicen en cada uno de los aspectos antes detallados.
De esta manera, hay un conjunto de indicadores que informarédn sobre el grado de ejecucién de
una determinada accién (indicadores de seguimiento), otro que diga algo sobre la evolucién de la
financiacién de esa determinada accidn (indicadores presupuestarios), y finalmente un tercer
grupo de indicadores que intentardn evaluar el impacto de ese conjunto de acciones en los dife-
rentes dmbitos de la realidad socioeconémica de Cantabria (indicadores de impacto)».
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ORDEN de 9 de julio de 2002, de la Consejeria de Administraciones
Piblicas, por la que se convoca el I Premio a la excelencia y calidad de los
servicios publicos en la Junta de Comunidades y en la Universidad de
Castilla— La Mancha (D.O.C.M. de 22 de julio de 2002).

DECRETO 115/2005, de 27 de septiembre, por el que se establecen
la estructura orgdnica y la distribucién de competencias de la Consejeria
de Administraciones Publicas (D.O.C.M. de 29 de septiembre de 2005).

ORDEN de 27 de septiembre de 2005, de la Consejeria de
Administraciones Publicas, por la que se regula la estructura y funciona-
miento de la Oficina de Calidad de la Administracién Regional (D.O.C.M.
de 29 de septiembre de 2005).

ORDEN de 17 de noviembre de 2006, de la Consejeria de
Administraciones Publicas, por la que se aprueban las bases reguladoras
de la concesién de los premios a la excelencia y a la calidad de los
Servicios Piiblicos en Castilla La Mancha (D.O.C.M. de 24 de noviembre
de 2006).

RESOLUCION de 17 de noviembre de 2006, de la Consejerfa de
Administraciones Publicas, por la que se convoca la tercera edicién del
premio a la excelencia y a la calidad de los Servicios Pablicos en Castilla
—~La Mancha (D.O.C.M. de 24 de noviembre de 2006).

DECRETO 147/2008, de 9 de septiembre de 2008, por el que se esta-
blece la estructura orgdnica y la distribucion de competencias de la
Consejeria de Administraciones Piblicas y Justicia (D.O.C.M. de 12 de
septiembre de 2008).

ORDEN de 2 de febrero de 2009, de la Consejeria de
Administraciones Publicas y Justicia, por la que se regula la estructura y
el funcionamiento de la Oficina de Calidad de la Administracién Regional
(D.0.C.M. de 16 de febrero de 2009).

Otros dmbitos

RESOLUCION de 25 de octubre de 2005, de la Direccién General de
Coordinacién y Politica Educativa, por la que se hacen publicos los 4mbi-
tos, competencias, dimensiones, indicadores y procedimientos que servi-
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rdn de referencia en los procesos de evaluacion externa de centros
(D.0.C.M. de | de noviembre 2005).

RESOLUCION de 14 de febrero de 2006, de la Direccién General de
Coordinacién y Politica Educativa, por la que se hacen publicos los dmbi-
tos, dimensiones e indicadores, y se establece el procedimiento para la
evajuacidn de los docentes (D.O.C.M. de 23 de febrero de 2006).

12.1.8. Comunidad Auténoma de Castilla y Leén

DECRETO 46/2000, de 9 de marzo, por el que se aprueba el Plan
Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Administracion de
Castilla y Leén (B.O.C.Y.L. de 14 de marzo de 2000).

DECRETO 230/2000, de 9 de noviembre, por el que se regulan las
Cartas de Servicios al Ciudadano en la Administracién de la Comunidad
de Castilla y Leén (B.O.C.Y.L. de 10 de noviembre de 2000).

ORDEN de 21 de febrero de 2001, de la Consejeria de Presidencia y
Administracion Territorial, por la que se regula la constitucién y funcio-
namiento de los grupos de mejora (B.O.C.Y.L. de 22 de febrero de 2001).

- DECRETO 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el siste-
ma de evaluacién de la calidad de los servicios de la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Leén (B.O.C.Y.L. de 17 de octubre de 2001).

DECRETO 19/2002, de 31 de enero, por el que se crean los Premios
de Calidad de los servicios publicos en la Comunidad de Castilla y Le6n
(B.O.C.Y.L. de 6 de febrero de 2002).

ORDEN de 17 de mayo de 2002, de la Consejeria de Presidencia y
Administracién Territorial, por la que se aprueba el cuestionario de autoe-
valuacién de la calidad de los servicios de la Administracién de la
Comunidad de Castilla y Leén (B.O.C.Y.L. de 30 de mayo de 2002).

ORDEN de 3 de junio de 2002, de la Consejeria de Presidencia y
Administracion Territorial, por la que se determina el inicio del proceso de
autoevaluacion simplificada de la calidad de los servicios de la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Leén para el afio 2002
(B.O.C.y L. de 12 de junio de 2002).
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ACUERDO 28/2004, de 9 de febrero, que aprueba el Plan Estratégico
de Modernizacion de los Servicios Pablicos de la Administracién Piiblica
—Avanza de Castilla y Leén (B.O.C.Y.L. de 27 de febrero de 2004).

DECRETO 66/2004, de 8 de julio, de modificacién del Decreto por el
que se crean los Premios de Calidad de los servicios publicos en la
Comunidad de Castilla y Leén (B.O.C.Y.L. de 14 de julio de 2004).

ORDEN PAT/816/2005, de 6 de mayo, por la que se aprueba la
Programacién Anual del Plan de Modernizacién de los Servicios Piblicos
de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledén para 2005
(B.O.C.Y.L. de 28 de junio de 2005).

DECRETO 79/2005, de 27 de octubre, por el que se modifica el
Decreto 232/2001, de 11 de octubre por el que se regula el sistema de eva-
luacién de la calidad de los servicios de la Administracion de Castilla y
Leén (B.O.C.Y.L. de 2 de noviembre de 2005).

DECRETO 12/2006, de 9 de marzo, por el que se crean los Premios a
la calidad y Modernizacién de la Administraciéon (B.O.C.Y.L. de 15 de
marzo de 2006).

ORDEN PAT/552/2006, de 27 de marzo, por la que se convocan los
premios a la Calidad y Modernizacién de la Administracién afio 2006
(B.O.C.Y.L. de 15 de marzo de 2006).

ORDEN PAT/810/2006, de 2 de mayo, por la que se aprueba la pro-
gramacion anual del Plan de Modernizacién de los Servicios Piblicos de
la Administraciéon de la Comunidad de Castilla y Leén para 2006
(B.O.C.Y.L. de 19 de mayo de 2006).

ORDEN PAT/1060/2006, de 16 de junio, por la que se aprueban las
bases reguladoras para la concesién de subvenciones a Entidades Locales,
en materia de Calidad y modernizacién administrativa de la Consejeria de
Presidencia y Administracién Territorial (B.O.C.Y.L. de 28 de junio de
2006).

Convenio marco de colaboracién entre la administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn y la Federacién regional de municipios y pro-
vincias de Castilla y Leén de 6 de junio de 2006 para el fomento de la
modernizacién y mejora de la calidad de los servicios publicos municipales.
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ORDEN PAT/1873/2006, de 17 de noviembre, por la que se publica el
fallo de los Jurados de los Premios a la Calidad y Modernizacién de la
Administracién afio 2006 (B.O.C.Y.L. de 23 de noviembre de 2006).

ACUERDO del Consejo de Gobierno de 17 de abril de 2008 por el
que se aprueba el Plan Estratégico de Modernizacién de la Administracién
de Castilla Leon.

ORDEN ADM/854/2008, de 27 de mayo, por la que se convocan los
Premios a la Calidad y Modernizacién de la Administracién afio 2008
(B.O.C.Y.L. de 30 de mayo de 2008).

Otros dmbitos

RESOLUCION de 16 de mayo de 2005, de la Direccién General de
Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos, por la que se autoriza
a Institutos de Educacion Secundaria y a Colegios de Educacién Infantil y
Primaria, a desarrollar los contenidos de las Cartas de Servicios de la
Administracién educativa en catdlogos de servicios y compromisos de

calidad (B.O.C.Y.L. de 25 de mayo de 2005).

RESOLUCION de 14 de febrero de 2006, de la Direccion General de
Coordinacién, Inspeccion y Programas Educativos, por la que se autoriza
a Centros Publicos de Educacién Secundaria, Bachillerato, Formacién
profesional, ya Centros Piblicos de Educacién Infantil y Primaria, a desa-
rrollar los contenidos de las Cartas de Servicios de la Administracion edu-

cativa en catdlogos de servicios y compromisos de calidad en el curso
2005/2006 (B.O.C.Y.L. de 21 de febrero de 2006).

12.1.9. Comuniad Auténoma de Catalufia
Otros dmbitos

RESOLUCION ICT/2265/2002, de 18 de julio, de delegacion de
competencias del Consejero de Industria, Comercio y Turismo en el direc-
tor general de Industria para la firma de un acuerdo de colaboracién con el

Departamento de Educacién en materia de calidad y mejora continua
(D.O0.G.C. de 8 de agosto de 2002).
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RESOLUCION ICT/1342/2002, de 3 de mayo, por la que se aprueban
las bases para la concesién de ayudas a establecimientos de alojamiento
turistico sometidos al régimen de hostelerfa para la obtencién de la "Marca
de Calidad Turistica Espaifiola" del ICTE o la certificacion ISO 9000
(D.0.G.C. de 22 de mayo de 2002).

ORDEN EDU/432/2006, de 30 de agosto, por la que se crea el
Proyecto de calidad y mejora continua de los centros educativos, y se
aprueban las bases reguladoras (D.O.G.C. de 13 de septiembre de 2006).

LEY 12/2007 de 11 de octubre, de Servicios Sociales de Catalufia
(B.O.E. de 6 de noviembre de 2007).

Art.44.2 «Deben determinarse por reglamento los indicadores
cuantitativos, cualitativos y de equilibrio territorial que deben
aplicarse para que los servicios sociales bésicos y especializados
se cubran adecuadamente»

RESOLUCION EDU/10/2008, de 2 de enero, por la que se autoriza a
determinados centros educativos a participar en el Proyecto de calidad y
mejora continua, y a elaborar y formalizar un acuerdo trienal con el

Departamento de Educacién para la mejora de la calidad del servicio edu-
cativo (D.O.G.C., de 14 de enero de 2008).

12.1.10. Ciudad Auténoma de Ceuta

APROBACION del Programa Integrado 2000-2006 de la Ciudad
Auténoma (B.O.C.CE. extraordinario de 17 de octubre de 2001).

(Programa fundamentado en gestion por objetivos y medicion
con indicadores. Por ejemplo «RELACION INDICATIVA DE
INDICADORES PARA CUANTIFICACION DE OBJETIVOS A
NIVEL DE EJE PRIORITARIO 2)

Otros ambitos

APROBACION por el Tribunal de Cuentas del Informe anual de la
Ciudad Auténoma de Ceuta correspondiente al ejercicio 1996 (B. O. C.
CE. 7 de julio de 2000).
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«V.2. RECOMEDACIONES

2. El presupuesto de gastos por programas deberia contar con
objetivos e indicadores adecuadamente definidos y sistemas de
seguimiento y control»

PLAN INTEGRAL DE TABAQUISMO DE LA CIUDAD
AUTONOMA DE CEUTA 2006-2010 (B. O. C. CE. de 28 de julio de
2006).

APROBACION de los Programas Operativos FEDER y FSE, para
Ceuta en el periodo 2007-2013 (B. O. C. CE. de 30 de diciembre de 2008).

12.1.11. Comunidad Autéonoma de Extremadura

DECRETO 21/1996, de 19 de febrero, de puesta en marcha del Plan
de Innovacion y Mejora de los servicios administrativos de la Junta de
Extremadura (D.O.E. de 27 de febrero de 1996).

RESOLUCION de 1 de marzo de 2004, de la Consejera de
Presidencia, por la que se dispone la publicacién del acuerdo del Consejo
de Gobierno de la Junta de Extremadura de 26 de febrero de 2004, por el
que se aprueba el «Plan de Modernizacion, Simplificacién y Calidad para
la Administracién de la Comunidad Auténoma de Extremadura (2004-
2007)» (D.O.E. de 4 de marzo de 2004).

DECRETO 149/2004, de 14 de octubre, por el que se aprueba la Carta
de Derechos de los Ciudadanos, se regulan las Cartas de Servicios y se
definen los sistemas de andlisis y observacion de la calidad en la

Administracién de la Comunidad Auténoma de Extremadura (D.O.E. de
26 de octubre de 2004).

RESOLUCION de 9 de febrero de 2005, de la Direccién General de
Coordinacion e Inspeccion, por la que se aprueba el modelo normalizado

de impresion para los folletos divulgativos de Cartas de Servicios (D.O.E.
de 19 de febrero de 2005).

12.1.12. Comunidad Auténoma de Galicia

DECRETO 186/1990, de 1 de marzo, de creacién de la Comisién de
Racionalizacién Administrativa y Revisiéon de normativa legal (D.O.G. de
12 de marzo de 1990).
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Modificado por DECRETO 416/1991, de 19 de diciembre
(D.0.G. de 31 de diciembre de 1991).

DECRETO 340/1994, de 17 de noviembre, de creacién de las
Comisiones Provinciales de Racionalizacién Administrativa (D.O.G. de
18 de noviembre de 1994).

ORDEN de 19 de diciembre de 1997, por la que se regula el funcio-
namiento de las Comisiones de evaluacién del rendimiento (D.0.G. de 26
de diciembre de 1997).

DECRETO 115/1997, de 2 de mayo, por el que se desarrolla el arti-
culo 63 bis de la Ley 4/1988, de 26 de mayo, de Funcién Publica de
Galicia, afiadido por la Ley 3/1995 de 10 de abril de modificacién de la
Ley de Funcién Piblica sobre evaluacién del rendimiento de las unidades
administrativas (D.O.G. de 19 de mayo de 1997).

DECRETO 216/1997, de 30 de julio, por el que se crea el Servicio de
Respuesta Inmediata (SERI) de la Xunta de Galicia y se regula su funcio-
namiento (D.O.G., de 11 de agosto de 1997).

DECRETO 148/2004, de 1 de julio, sobre Cartas de Servicios y
Observatorio de Calidad (D.O.G. de 12 de julio de 2004).

DECRETO 164/2005, de 16 de junio, por el que se regulan y deter-
minan las oficias de registro propias o concertadas de la administracion de
la Comunidad Auténoma de Galicia, se crea el Registro telemético de la

Junta de Galicia y se regula la atencién al ciudadano (D.O.G. de 24 de
julio de 2005).

LEY 4/2006, de 30 de junio, de transparencia y de buenas practicas en
la Administracién puiblica gallega (D.O.G. de 14 de julio de 2006, B.O.E.
de 19 de agosto de 2006).

DECRETO 37/2007, de 15 de marzo, por el que se establece la estruc-
tura organica de la Consejeria de Presidencia, Administraciones Piblicas
y Justicia (D.O.G. de 22 de marzo de 2007). Modificado por DECRETO
291/2008 de 30 de diciembre que modifica el actual Decreto 37/2007 de
15 de marzo, por el que se establece la estructura orgénica de la Consejerfa
de Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia (D.O.G. de 12 de
enero de 2009).
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DECRETO 117/2008, de 22 de mayo, por el que se regulan las cartas
de servicios de la Xunta de Galicia y el Observatorio de Calidad y de
Administracién Electrénica de Galicia (D.O.G. de 12 de julio de 2008).

ORDEN de 11 de julio de 2008, por la que se aprueba una guia des-
criptiva de elaboracién de cartas de servicios en la Xunta de Galicia y el
Manual de Identidad gréfica del Programa de cartas de servicios de la
Xunta de Galicia (D.O.G. de 21 de julio de 2008).

ORDEN de 21 de julio de 2008, por la que se aprueba la Carta de ser-
vicios de gestion y soporte de las infraestructuras corporativas informati-
cas y de telecomunicaciones (D.0O.G. de 31 de julio de 2008).

DECRETO 235/2008, de 18 de septiembre, por el que se regula el sis-
tema de calidad de gestion dc la Xunta de Galicia (D.O.G. de 27 de octu-
bre de 2008).

DECRETO 255/2008, de 23 de octubre, por el que se simplifica la
documentacion para la tramitacién de los procedimientos administrativos
y se fomenta la utilizacién de medios electrénicos (D.O.G. de 13 de
noviembre de 2008).

Otros dmbitos

LEY 16/2006, de 27 de diciembre, del Plan Gallego de Estadistica
2007-2011 (D.O.G. de 9 de enero de 2007).

DECRETO 126/2008, do 19 de junio, por el que se establece la orde-
nacion y el curriculo de bachillerato en la Comunidad Auténoma de
Galicia (D.O.G. 23 junio de 2008).

LEY 7/2008, de 7 de julio, de proteccion del paisaje de Galicia
(D.O.G. de 18 de julio de 2008).

12.1.13. Comunidad Auténoma de las Islas Baleares

Plan de Calidad aprobado el 15 de diciembre de 2001.

DECRETO 9/2003, de 7 de febrero, que regula las quejas y las ini-
ciativas presentadas a la Administracién de la comunidad auténoma de les
Illes Balears (B.O.1.B. de 15 de febrero de 2003).
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ORDEN de 10 de abril de 2003, del Consejero de Interior, reguladora
de la tramitacién y el modelo de quejas e iniciativas sobre el funciona-
miento de los servicios y unidades de la Administracién de la comunidad
Auténoma de las Illes Balears (B.O.L.B. de 10 mayo de 2003).

ORDEN del Consejero de Interior por la cual se regulan la tramitacién
y el modelo de quejas e iniciativas sobre el funcionamiento de los servi-
cios y unidades de la administracién de la comunidad auténoma de las
Illes Balears (B.O.1.B. de 10 de mayo de 2003).

Acuerdo del Consejo de Gobierno del dia 19 de diciembre de 2003,
por el que se crea la Comision Interdepartamental de Calidad y se encar-
ga la redaccién de un plan de calidad para la Administracién de la
Comunidad Auténoma de las Illes Balears, sus entidades auténomas y
empresas publicas, integramente participadas (B.O.1.B. dc 29 de diciem-
bre de 2003).

Acuerdo del Pleno del Ayuntamiento de Palma de realizar un plan de
calidad (2004).

Acuerdo del Consejo de Gobierno del 31 de agosto de 2007, para el
desarrollo del Segundo Plan Estratégico de Calidad del Gobierno de las
Illes Balears (B.O.1.B. de 6 de septiembre de 2007).

Acuerdo del Consejo Ejecutivo del Consell Insular de Mallorca de
crear la Comisién de Modernizacién (2007, diciembre)

RESOLUCION de 7 de enero de 2008, por la que se ordena la publi-
cacién del Convenio Marco entre la Administracién General del Estado y
la Comunidad Auténoma de las Illes Balears para la implantacién de una

red de Oficinas Integradas de atencion al ciudadano en el &mbito territo-
rial de las Illes Balears (B.O.1.B. de 12 de enero de 2008).

Convenio de colaboracidn, de 6 de marzo de 2008, entre el Gobierno
de las Illes Balears y la Federacion de Entidades Locales de las Illes
Balears para el fomento de la gestién de la calidad de los servicios publi-
cos en los ayuntamientos y consejos insulares de las Illes Balears.

RESOLUCION de 24 de julio de 2008, del Consejero de Presidencia,
de convocatoria de subvenciones en materia de calidad y mejora de los ser-

vicios publicos de las entidades locales correspondientes al ejercicio de
2008 (B.O.1.B. de 26 agosto de 2008).
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Acuerdo del Consejo de Gobierno de 7 de noviembre de 2008, de
creacién del Foro de la Ciudadania para la evaluacién de las Politicas y los
Servicios Publicos de la Administracién de la Comunidad Auténoma de
las Illes Balears (B.O.1.B. de 13 de noviembre de 2008).

RESOLUCION del Conseller de Presidencia por la cual se fijan los
criterios de seleccién de los vocales del Férum de la Ciudadania para la
Evaluacién de las Politicas y los Servicios Piblicos de la Administracién
de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears y se ordena la publicacién
de la convocatoria publica para la inscripcién (B.O.1.B. de 10 de enero de

2009).

12.1.14. Comuniad Autéonoma de Madrid

DECRETO 27/1997, de 6 de marzo, por el que se regulan las Cartas
de Servicios y los Premios Anuales a la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico en la Comunidad de Madrid (B.O.C.M. de 14 de marzo de 1997).

DECRETO 44/1998, de 18 de marzo, por el que se aprueban medidas
complementarias de regulacién de las Cartas de Servicios (B.O.C.M. de
27 de marzo de 1998).

- DECRETO 132/2001, de 2 de agosto, por el que se crean las
Comisiones de Seguimiento y desarrollo del Plan Estratégico de
Simplificacion de la Gestién Administrativa (B.O.C.M. de 13 de agosto de
2001).

DECRETO 85/2002, de 23 de mayo, por el que se regulan los siste-
mas de evaluacién de la calidad de los servicios ptiblicos y se aprueban los

Criterios de Calidad de la Actuacién Administrativa en la Comunidad de
Madrid (B.O.C.M. de 5 de junio de 2002).

Reglamento Orgédnico de participacién ciudadana del Ayuntamiento
de Madrid (B.O.C.M., de 22 de junio de 2004). (Sefiala el conocimiento
de indicadores).

ORDEN de 18 de noviembre de 2004, por la que se regula la utiliza-
cién de las técnicas cuantitativas y cualitativas de investigacién social para
la medicién de la calidad de los servicios que presta la Comunidad de
Madrid (B.O.C.M. de 3 de diciembre de 2004).
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Otros dmbitos

ORDEN 1433/2007, de 7 de junio, de la Consejeria de Medio
Ambiente y Ordenacion del Territorio, por la que se aprueba la Estrategia
de Calidad del Aire y Cambio Climético de la Comunidad de Madrid
2006-20012. Plan Azul (B.O.C.M. de 30 de junio de 2007).

12.1.15. Ciundad Auténoma de Melilla

Reglamento de organizacién y funcionamiento del Observatorio de
Calidad de las Administraciones Publicas de 11 de junio de 2004
(B.O.ME. de 6 de julio de 2004).

Otros dmbitos

ACUERDO del Consejo de Gobierno de fecha 17 de octubre de 2008,
relativo a manual de procedimientos de gestion y control de los proyectos
cofinanciados por el FEDER- Fondo de Cohesién y la Ciudad Auténoma
de Melilla en el periodo de programacién 2007-2013 (B.O.ME extraordi-
nario de 23 de octubre de 2008).

ACUERDO del Consejo de Gobierno de fecha 17 de octubre de 2008,
relativo a manual de procedimientos de gestion y control de los proyectos
cofinanciados por el FSE y la Ciudad Auténoma de Melilla en el periodo
de programacién 2007-2013 (B.O.ME. extraordinario de 23 de octubre de
2008).

Los dos programas operativos, contienen multitud de referencias
a indicadores, andlisis dafo, etc.

12.1.16. Comunidad Auténoma de la regién de Murcia

DECRETO 15/2000, de 30 de marzo, por el que se articula e impulsa
la elaboracién y ejecucion del Plan Estratégico de Modernizacién de la
Administracién Pdblica de la Regién de Murcia (B.O.R.M. de 6 de abril
de 2002).

ORDEN de 6 de marzo de 2003, de la Consejeria de Economia y
Hacienda, por la que se dictan instrucciones en relacién a la implantacién



182  Indicadores de gestion para los archivos de la Administracion Local

de las cartas de servicios en la Administraciéon Publica de la Regién de
Murcia (B.O.R.M. de 22 de marzo de 2003).

RESOLUCION de 25 de enero de 2005, de la Consejeria de
Hacienda, por la que se ordena la publicacién del Acuerdo Marco
Administracion— Organizaciones Sindicales para la modernizacién y
mejora de la Administracién Pidblica Regional para el periodo 2005-2007
(B.O.R.M. de 7 de febrero de 2005).

Acuerdo del Pleno del Ayuntamiento de Cartagena de 1 de junio de 2006.
Aprobacién definitiva del Reglamento Orgénico de la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones (B.O.R.M. de 25 de agosto de 2006).

Decreto de la Alcaldia del Ayuntamiento de Murcia de 19 de junio de
2007, por el que se dispone la Organizacién de los Servicios
Administrativos del Ayuntamiento (B.O.R.M. de 19 de julio de 2007).

Reglamento Orgédnico de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones para la Atencién del Ciudadano del Ayuntamiento de San
Pedro del Pinatar (B.O.R.M. de 17 de marzo de 2008).

12.1.17. Comunidad Foral de Navarra

Acuerdo de 25 de noviembre de 2002, por el que se toma en conside-
racién el Plan de Modernizacién y Reforma de la Administracién de la
Comunidad Foral de Navarra y sus organismos auténomos (B.O.N. de 24
de marzo de 2003).

DECRETO FORAL 72/2005, de 9 de mayo, por el que se regulan las
Cartas de Servicios de la Administracion de la Comunidad Foral de
Navarra y de sus organismos auténomos (B.O.N. de 3 de junio de 2005).

ORDEN FORAL 119/2005, de 11 de octubre, del Consejero de
Presidencia, Justicia e Interior, por la que se regula el disefio y la estruc-
tura de las Cartas de Servicios de la Administracién de la Comunidad

Foral de Navarra y de sus organismos auténomos (B.O.N. de 14 de
noviembre de 2005).

LEY FORAL 21/2005, de 29 de diciembre, de evaluacién de las poli-
ticas puiblicas y de la calidad de los servicios Piblicos (B.O.N. de 9 de
enero de 2006, B.O.E. de 4 de febrero de 2006).
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ORDEN FORAL 47/2007, de 25 de enero, del Consejero de
Presidencia, Justicia e Interior, por la que se convoca el I Premio a la
Calidad de los Servicios Piblicos en las Administraciones Piiblicas de
Navarra, correspondientes al afio 2007 (B.O.N. de 14 de febrero de 2007).

ORDEN FORAL 531/2007, de 24 de diciembré, de la Consejera de
Administracién Local, por la que se aprueba la convocatoria de ayudas a
Entidades Locales de Navarra para la realizacién de actividades de fomen-

to y desarrollo de la calidad e innovacién de los servicios puiblicos locales,
que se realicen durante el afio 2008 (B.O.N. de 14 de enero de 2008).

APROBACION definitiva del Reglamento de la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Pamplona (B.O.N. de
20 de octubre de 2008).

12.1.18. Comunidad Auténoma vasca

DECRETO 1/1995, de 3 de enero, de creacidn, supresion y modifica-
cién de los Departamentos de la Administracién de la Comunidad
Auténoma del Pais Vasco y de determinacién de funciones y édreas de
actuacion de los mismos (B.O.P.V. de 4 de enero de 1995). (Crea la
Oficina para la Modernizacién Administrativa)

DECRETO 463/1995, de 31 de octubre, por el que se aprueba la
estructura orgédnica de la Vicepresidencia del Gobierno (B.O.P.V. de 3 de
noviembre de 1995).

ORDEN de 14 de marzo de 1996, del Vicepresidente del Gobierno,
por la que se determinan las funciones de la Oficina para la Modernizacién
Administrativa relativas a estructuracién interna, creacién de Entes
Institucionales y planificacién de efectivos (B.O.P.V. de 18 de marzo de

1996).

Plan Estratégico de la Administracién On Line 2004-2006, aprobado
el 27 de julio de 200432,

2 Por ejemplo, «LINEAS DE ACTUACION. Establecimiento del Cuadro de Mando y de los indi-
cadores de resultado del desarrollo del Plan Estratégico».
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DECRETO 53/2007, de 27 de marzo, por el que se aprueba el
Programa Estadistico Anual de 2007 (B.O.P.V. de 18 de mayo de 2007).

(Incluye la operacion "Indicadores de Sostenibilidad a nivel
Municipal en la C.A. de Euskadi». Ver en Programas UDALMAP)

Otros ambitos

LEY 2/2005, de 17 de febrero, del Plan Vasco de Estadistica 2005-
2008 (B.O.P.V. de 11 de marzo de 2005).

(En todo el articulado, alusiones permanentes a la obtencion de
indicadores demogrdficos, sociales, econémicos...)

RESOLUCION de 14 de mayo de 2008, de la Viceconsejeria de
Medio Ambiente, por la que se formula el documento de referencia para la
Evaluacién Conjunta de Impacto Ambiental del «Plan Territorial Sectorial
de la Red Intermodal y Logistica del Transporte de la CAPV» promovido
por la Direccién de Transportes del Gobierno Vasco (B.O.P.V de 12 de
noviembre de 2008).

«Programa de supervisién de los efectos del plan.

Sélo los probables efectos significativos en el medio ambiente,
tanto los positivos como los negativos, previstos y no previstos,
identificados como tal, necesitardn un seguimiento. Para ello, es
necesario haber asignado, previamente, a cada efecto significati-
vo un indicador (cualitativos y/o cuantitativos) y/o conjunto de
preguntas correspondientes. Este es el caso, por ejemplo, de los
objetivos ambientales estratégicos que resulten de aplicacién en
cada plan. Para el establecimiento de estos indicadores, se revisa-
rdn, al menos, los siguientes:

a) Indicadores basicos (sobre la base del modelo causal).

b) Indicadores ambientales de cabecera.

¢) Indicadores de sostenibilidad en la CAE.

d) Indicadores estructurales europeos».

RESOLUCION de 26 de septiembre de 2008, del Viceconsejero de
Tecnologia y Desarrollo Industrial, por la que se hace piiblica la convoca-
toria, para el periodo 2008-2009, del (programa de apoyo a los Centros
Tecnolégicos y a sus Corporaciones y Alianzas Tecnoldgicas (Programa
Emaitek) (B.O.P.V. de 17 de octubre de 2008).
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«Articulo 2.— Indicadores de control y objetivos asociados a la
convocatoria 2008»

ORDEN de 25 de septiembre de 2008, de la Consejera de Industria,
Comercio y Turismo, por la que se regula el programa de apoyo a los

Centros Tecnolégicos y a sus corporaciones y alianzas tecnoldgicas.
Programa Emaitek (B.O.PV. de 16 octubre de 2008).

«ANEXO 2 INDICADORES DE CONTROL, OBJETIVOS
FINALES Y CRITERIOS DE EVALUACION PARA LOS CEN-
TROS TECNOLOGICOS

En este anexo se definen los indicadores de control de resultados,
sus pesos relativos segin su importancia, los objetivos finales a
cumplir en el programa de ayudas Emaitek y los criterios de eva-
luacién previstos».

RESOLUCION 9/2008, de 2 de julio, del Director de la Secretaria del
Gobierno y de Relaciones con el Parlamento, por la que se dispone la
publicacién del Acuerdo adoptado por el Consejo de Gobierno «por el que
se aprueba el Plan de Normalizacién del Uso del Euskera en el Gobierno
Vasco para el IV. Periodo de Planificacién (2008-2012) (B.O.P.V. de 7 de
agosto de 2008).

«3.7. metodologia

(...) Cada departamento debe, estableciendo como referente y
meta a alcanzar los Criterios para el Uso de las Lenguas Oficiales,
determinar los objetivos que pretende desarrollar, y establecer
una serie de indicadores para medir el nivel de cumplimiento de
éstos.

3.12. Proponer los ajustes necesarios en los objetivos generales,
los objetivos especificos, los indicadores, las estrategias y el plan
de acci6n (disponiendo los recursos para ello)

(...) ANEXO B: METODOLOGIA

(...) 1.— Realizar un diagnéstico de la situacién, tanto

desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo.

2.— Establecer una serie de objetivos generales y especificos.

3.— Formular indicadores.

4.— Describir las estrategias generales y especificas.

5.— Disefiar un plan de accién.

6.— Gestionar el plan.

7.— Hacer un seguimiento del plan.
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(...) 3.~ Indicadores:

Hasta el momento se han determinado los objetivos generales y
descrito los objetivos especificos correspondientes a cada uno de
ellos. Una vez definido qué se quiere lograr mediante el plan (qué
objetivo), es obvio que serd necesario algin mecanismo para
saber cudl es su nivel de cumplimiento. Esta es, precisamente, la
labor que han de realizar los indicadores: calibrar si los objetivos
se estdn cumpliendo o no.»

DECRETO 23/2009, de 3 de febrero, por el que se establece el cu-
rriculo de Bachillerato y se implanta en la Comunidad Auténoma del Pais
Vasco (B.O.P.V. de 27 de febrero de 2009). (Sistema de control y evalua-
cion por indicadores).

12.1.19. Comunidad Auténoma de La Rioja

DECRETO 58/1997, de 30 de diciembre, por el que se regulan las
funciones de la Administracién en materia de informacidn, calidad, eva-
luacién e inspeccién de los servicios (B.O.R. de 3 de enero de 1998).

DECRETO 40/2001, de 5 de octubre, por el que se regulan las Cartas
de Compromisos en el dmbito de la Administracién de la Comunidad
Auténoma de la Rioja (B.O.R. de 9 de octubre de 2001).

ORDEN 1972005, de 2 de mayo, de la Consejeria de Administraciones
Publicas y Politica Local por la que se regula la concesién del Diploma de
Compromiso con la Excelencia (B.O.R. de 7 de mayo de 2005).

ORDEN 115/2005, de 16 de septiembre, por la que se modifica la
Orden 19/2005, de 2 de mayo, de la Consejeria de Administraciones
Publicas y Politica Local por la que se regula la concesién del Diploma de
Compromiso con la Excelencia (B.O.R. de 4 de octubre de 2005).

ORDEN 117/2006, de 3 de octubre, de la Consejeria de
Administraciones Publicas y Politica Local por la que se regulan los
Certificados a la Excelencia en los Servicios Publicos de la Comunidad
Auténoma de La Rioja (B.O.R. de 6 de noviembre de 2006).

Modificada por ORDEN 172/2007, de 26 de diciembre, por la
que se modifica la Orden 117/2006, de 3 de octubre, de la
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Consejeria de Administraciones Pidblicas y Politica Local, por la
que se regulan los certificados a la Excelencia en los Servicios
Publicos de la Comunidad Auténoma de La Rioja y se convocan
para el afio 2008 (B.O.R. de 12 de enero de 2008).

DECRETO 39/2007, de 13 de julio, por el que se establece la estruc-
tura orgédnica de la Consejerfa de Administraciones Publicas y Politica
Local y sus funciones en desarrollo de la Ley 3/2003, de 3 de marzo de

Organizacién del Sector Publico de la Comunidad Auténoma de La Rioja
(B.O.R. de 14 de julio de 2007).

Correccién de errores del Decreto 39/2007, de 13 de julio, por el
que se establece la estructura orginica de la Consejeria de
Administraciones Piiblicas y Politica Local y sus funciones en
desarrollo de la Ley 3/2003, de 3 de marzo, de Organizaci6n del
Sector Piblico de la Comunidad Auténoma de La Rioja (B.O.R.
de 11 de agosto de 2007).

Correccion de errores del Decreto 39/2007, de 13 de julio, por el
que se establece la estructura orgénica de la Consejeria de
Administraciones Ptblicas y Politica Local y sus funciones en
desarrollo de la Ley 3/2003, de 3 de marzo, de Organizacion del
Sector Publico de la Comunidad Auténoma de La Rioja (B.O.R.
de 20 de septiembre de 2007).

Modificado por DECRETO 26/2008, de 11 de abril, por el que se
modifica el Decreto 39/2007, de 13 de julio, por el que se esta-
blece la estructura orgédnica de la Consejeria de Administraciones
Piblicas y Politica Local y sus funciones en Desarrollo de la Ley
3/2003, de 3 de marzo, de Organizacién del Sector Publico de la
Comunidad Auténoma de La Rioja (B.O.R. de 22 de abril de
2008).

DECRETO 125/2007, de 26 de octubre, por el que se regula el ejerci-
cio de las funciones en materia de organizacién administrativa, calidad y
evaluacion de los servicios en la Administracién General de la Comunidad
Auténoma de la Rioja y sus Organismos Auténomos (B.O.R. de 15 de
noviembre de 2007).

RESOLUCION de 12 de diciembre de 2007, del Consejero de
Administraciones Publicas y Politica Local por la que se desarrolla lo dis-
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puesto en el articulo 4.2 del Decreto 125/2007, de 26 de octubre, por ¢l
que se regula el ejercicio de las funciones en materia de organizacién
administrativa, calidad y evaluacién de los servicios en la Administracién
General de la Comunidad Auténoma de la Rioja y sus Organismos
Auténomos (B.O.R. de 15 de diciembre de 2007).

RESOLUCION de 27 de febrero de 2009, de la Consejeria de
Administraciones Piblicas y Politica Local, por la que se modifica la
Resolucién de 12 de diciembre de 2007, del Consejero de
Administraciones Piblicas y Politica Local por la que se desarrolla lo dis-
puesto en el articulo 4.2. del decreto 125/2007, de 26 de octubre, por el
que se regula el ejercicio de funciones en materia de organizacién admi-
nistrativa, calidad y evaluacién de los servicios en la Administracién
General de la Comunidad Auténoma de la Rioja y sus Organismos
Auténomos. (B.O.R de 6 de marzo de 2009).

ORDEN 8/2009, de 26 de febrero, de la Consejeria de Administraciones
Publicas y Politica Local por la que se establecen las bases y se convocan
para el afio 2009 dos Premios a la Calidad e Innovacién en la Administracién
del Gobierno de La Rioja en el marco del camino a la Excelencia que esta

siguiendo (B.O.R. de 9 de marzo de 2009).

Otros dmbitos

ORDEN 38/2007, de 8 de octubre, de la Consejeria de Educacién,
Cultura y Deporte, por la que se establecen las instrucciones relativas a la
catalogacion de Centros de Educacién Infantil, de Educacién Primaria y
de Educacién Especial, Institutos de Educacién Secundaria y Centros de
Régimen Especial dependientes de la Consejeria de Educacion (B.O.R. de
20 de octubre de 2007).

Recoge indicadores para tal clasificacion. Por ejemplo

«1.b) Dicha puntuacién se obtendrd como resultado de la suma de
los puntos que se obtengan mediante la aplicacién de los siguien-
tes indicadores relativos a la complejidad de la gestién»

DECRETO 5772008, de 10 de octubre, se aprueba el III Plan Riojano
de Investigacion, Desarrollo Tecnolégico e Innovacion 2008-2011 (B.O.R.
de 17 de octubre de 2008).
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«Por indicadores entiende el Plan los elementos de medicion que
expresan el grado de cumplimiento de los objetivos. Los indica-
dores son finalistas, pues s6lo tienen sentido en la medida en la
que previamente se han explicitado los objetivos 0 compromisos.
El conjunto de indicadores relacionados con las metas constituye
el Sistema de Monitorizacién y Cuadro de Mando del Plan. Los
objetivos e instrumentos se vinculan a las dimensiones estratégi-
cas del Plan y los indicadores se asocian directamente a los obje-
tivos que deben evaluar.»

DECRETO 58/2008, de 17 de octubre, por el que se aprueba el Plan
Director de Saneamiento y Depuracién 2007-2015 de la Comunidad
Auténoma de La Rioja (B.O.R. de 24 de octubre de 2008).

DECRETO 62/2008, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el
Plan Director de Residuos de La Rioja 2007-2015 (B.O.R. de 21 de
noviembre de 2008.)

RESOLUCION 215/2008, de 10 de diciembre, del Secretario
General Técnico de Turismo, Medio Ambiente y Politica Territorial por
la que se dispone la publicacién en el Boletin oficial de la Rioja del
Acuerdo de la Comisién Delegada del Gobierno contra el Cambio
Climético, de fecha 5 de diciembre de 2008, por la que se aprueba la
Estrategia Regional frente al cambio climdtico 2008-2012 (B.O.R. de
15 de diciembre de 2008).

LEY 4/2008, de 23 de diciembre, de Presupuestos Generales de la
Comunidad Auténoma de La Rioja para el afio 2009 (B.O.R. de 29 de
diciembre de 2008).

12.1.20. Comunidad Auténoma de Valencia

Acuerdo de 24 de febrero de 1998, del Gobierno Valenciano, por el
que se dispone la implantacién de un sistema de evaluacion de la calidad
de los centros, entidades y servicios de la Administracién de la Generalitat
Valenciana: www.gva.es/excel/valenciano/acuerdogv.htm

Acuerdo de 22 de diciembre de 2000, del Gobierno Valenciano, por el
que se aprueba el II Plan de Modernizacién y Racionalizacién de la
Administracién Puiblica Valenciana (D.O.G.V. de 17 de enero de 2001).
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DECRETO 191/2001, de 18 de diciembre, por el que se aprueba la
Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana y se regulan las Cartas
de Servicios en la Generalitat Valenciana (D.0.G.V. de 27 de diciembre de
2001).

Otros dmbitos

DECRETO 25/2005, de 4 de febrero, del Consell de la Generalitat,
por el que se aprueban los Estatutos reguladores de la Agencia Valenciana
de Salud (D.O.G.V. de 8 de febrero de 2005).

ORDEN de 22 de marzo de 2005, de la Conselleria de Cultura,
Educacién y Deporte, por la que se regula el procedimiento para la implan-
tacion de sistemas de gestion de calidad en los centros educativos no univer-
sitarios de la Comunidad Valenciana (D.0O.G.V. de 15 de abril de 2005).

ORDEN de 6 de junio de 2005, de la Conselleria de Cultura,
Educacién y Deporte, por la que se convocan ayudas econdémicas y sub-
venciones para los centros docentes no universitarios de la Comunidad

Valenciana que tengan aprobada la realizacién de proyectos de implanta-
cion de sistemas de gestioén de calidad (D.O.G.V. de 24 de junio de 2005).

- DECRETO 120/2007, de 27 de julio, del Consell de la Generalitat,
por el que se aprueba el Reglamento Orgédnico y Funcional de la
Conselleria de Sanidad (D.O.C.V. de 30 de julio de 2007).

12.2. NORMAS
12.2.1. Servicios bibliotecarios

UNE 50137:2000. Informacién y documentacién. Indicadores de ren-
dimiento bibliotecario.

UNE 50137:2000/1M:2005. Informacién y documentacidn.
Indicadores del rendimiento bibliotecario.

UNE-ISO/TR 20983:2006 IN Informacién y documentacion.
Indicadores para los Servicios Bibliotecarios Electrénicos (ISO/TR
20983:2003).
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12.2.2. Gestién y aseguramiento de la calidad

UNE 20970:1999
Procedimientos de ensayo de conformidad con la disponibilidad en
régimen permanente.

UNE 66172:2003 IN
Directrices para la justificacién y desarrollo de normas de sistemas de
gestion.

UNE 66173:2003 IN
Los recursos humanos en un sistema de gestion de la calidad. Gestién
de las competencias.

UNE 66174:2003
Guia para la evaluacion del sistema de gestion de la calidad segtn la
Norma UNE-EN ISO 9004:2000. Herramientas y planes de mejora.

UNE 66175:2003
Sistemas de gestion de la calidad. Guia para la implantacién de siste-
mas de indicadores.

UNE 66176:2005
Sistemas de gestién de la calidad. Guia para la medicién, seguimien-
to y andlisis de la satisfaccién del cliente.

UNE 66177:2005
Sistemas de gestion. Guia para la integracion de los sistemas de ges-
tién.

UNE 66178:2004
Sistema de gestién de calidad. Guia para la gestién del proceso de
mejora continua.

UNE 66507:1999 IN
Directrices para la redaccién de normas destinadas a la evaluacién de
la conformidad.

UNE 66916:2003 ,
Sistemas de gestién de la calidad. Directrices para la gestion de la
calidad en los proyectos.
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UNE - EN ISO 9000:2005
Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

UNE - EN ISO 9001:2008
Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.

UNE - EN ISO 9004:2000%
Sistema de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del desem-
pefio.

UNE-ISO 10001:2008
Gestion de la calidad. Satisfaccién del cliente. Directrices para los
cddigos de conducta de las organizaciones.

UNE- ISO 10002:2004
Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el tra-
tamiento de las quejas en las organizaciones.

UNE-ISO 10005:2005
Sistemas de gestién de la calidad. Directrices para los planes de la
calidad.

UNE-ISO 10007:2006
Sistemas de gestién de la calidad. Directrices para la gestién de la
configuracién (ISO 10007:2003).

ISO 10013:1995
Directrices para la elaboracién de manuales de calidad.

UNE 93200:2008
Cartas de servicios. Requisitos.

UNE- ISO/IEC 90003:2005
Ingenieria del software. Guia de aplicacién de la ISO 9001:2000 al
software.

UNE-IWA 4:2006 IN. Sistemas de gestion de la calidad. Directrices
para la aplicaci6én de la Norma ISO 9001:2000 en el gobierno local (IWA
4:2005).

% En noviembre de 2009, preparando la edicién del libro, se han publicado nuevas versiones:

UNE-EN ISO 9001:2008/AC:2009: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. (ISO
9001:2008/Cor 1:2009).

UNE-EN ISO 9004:2009: «Gestidn para el éxito sostenido de una organizacién. Enfoque de gestion
de la calidad (1SO 9004:2009).
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UNE - EN ISO 19011:2002.
Directrices para la auditorfa de sistemas de gestién de la calidad y/o
medioambiental.

12.2.3. Aplicaciones de las tecnologias de la informacion
e informacion y documentacion

UNE-ISO/TR 20983:2006 IN 50
Informacién y documentacién. Indicadores para los Servicios
Bibliotecarios Electrénicos (ISO/TR 20983:2003).

UNE-ISO/IEC 17779:2002.
Cdédigo de buenas pricticas para la gestién de la Seguridad de la
Informacién.

UNE 71502:2004.
Especificaciones para los Sistemas de Gestién de la Seguridad de la
Informacién.

12.3. PLANESY PROYECTOS
12.3.1. Administracion General del Estado
12.3.1.1. Plan Avanza®

Avanza — Plan 2006-2010 para el desarrollo de la sociedad de la in-
formacion y de convergencia con Europa y entre Comunidades Auté-
nomas y Ciudades Auténomas (2006-2010)

El Consejo de Ministros aprobd en 2005 un plan para el desarrollo de
la sociedad de la informacién y de convergencia con Europa y entre
Comunidades Auténomas y Ciudades con Estatuto de Autonomia.

¥ http://www.planavanza.es/

Algunas materializaciones concretas:

RESOLUCION de 2 de octubre de 2007 de la Secretaria de Estado para telecomunicaciones y para la
sociedad de la informacién, por la que se publica la adenda al convenio marco de colaboracién entre el
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y la Comunidad Auténoma de Galicia para el desarrollo del
programa pyme digital, en el 4mbito del Plan Avanza (B.O.E. de 30 de octubre de 2007).

Para cada actuacion recoge: descripcion, objetivos, medicion con indicadores de final del resulta-
do, aportaciones econémicas, justificacion de inversiones y plazo, responsable, periodo de ejecucion.

RESOLUCION de 3 de octubre de 2007, de la Secretarfa de Estado de telecomunicaciones y para la
sociedad de la informacion, por la que se publica la adenda al convenio marco de colaboracién entre el
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y el Principado de Asturias, para el desarrollo del programa
de difusién del dni electrénico, en el Ambito del Plan Avanza (B.O.E. de 30 de octubre de 2007).

Para cada actuacion recoge: descripcion, objetivos, medicion con indicadores de final del resulta-
do, aportaciones econdmicas, justificacion de inversiones y plazo, responsable, periodo de ejecucion.



194  Indicadores de gestion para los archivos de la Administracion Local

«RESUMEN ESTRATEGICO
3. Elementos del Plan Avanza

3.1. OBIETIVOS

La cuantificacién de estos objetivos se materializa en una serie de
indicadores de impacto, sobre los que se establecen las metas para
el 2010, a alcanzar al final del periodo de ejecucién del Plan.
3.2. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Uno de los factores claves de éxito del Plan Avanza es disponer
de instrumentos de seguimiento y evaluacion adecuados que
faciliten su desarrollo y el cumplimiento de los objetivos plan-
teados en cada una de las dreas de actuacidn, a la vez que sirven
para orientar la adaptacién del Plan a los cambios.

1. Configuracion del Sistema de indicadores del Plan Avanza

El sistema definido estd formado por:

yun conjunto de indicadores de seguimiento que permita evaluar

el desarrollo administrativo de las acciones asi como su ejecucion

presupuestaria.

> indicadores de impacto, vinculados a la consecucién de los
objetivos estratégicos planteados y de mejora de la productivi-
dad, competitividad, calidad de vida y cohesién social.

> indicadores de satisfaccién, orientados a medir la percepcién
de ciudadanos y empresas en torno a las nuevas tecnologias y
su nivel de utilidad. Para ello, se lievaran a cabo encuestas cua-
litativas y se elaborardn estudios de evaluacién del impacto de
las politicas emprendidas sobre el grado de satisfaccion de los
usuarios.

El sistema de indicadores que se ha disefiado se compone de los

indicadores directamente generados para el seguimiento de la

implantacién de los programas y medidas que se van a iniciar, asi

como por el conjunto de los actuales indicadores de eEurope 2005 e

incluird ademds los que actualmente se estdn debatiendo para su

incorporacién a i2010. De manera particular, se incorporaran indi-

cadores especificos durante la ejecucién del Plan que permitan eva-

luar si son efectivas las actuaciones puestas en marcha en Avanza en

relacion con la discriminacién por razén de sexo, evitando de esta

forma el incremento de la brecha digital de la mujer».



Legislacion, normas, planes y proyectos 195

12.3.1.2.  Avanza 2 (2009-2012)

(Ejemplos de utilizacion en los diversos informes, planes y memo-
rias del Plan).

— Epigrafe Evaluacién y seguimiento

«Para asegurar la evaluacion y seguimiento permanente de la con-
vergencia con Europa y entre las Comunidades Auténomas es
necesario el mantenimiento y sistematizacién de un sistema de
indicadores.»

— DOSSIER: INDICADORES DE SEGUIMIENTO DE LA
SOCIEDAD DE LA INFORMACION

— Ademds hay un Indicador de Convergencia del PLAN AVAN-
ZA, especificamente diseiiado con multitud de variables.

— Balance de actuaciones del SETSI:

«Objetivos:

La cuantificacién de estos objetivos se materializa en una serie de
indicadores de impacto, sobre los que se establecen las metas para
el 2010, a alcanzar al final del perfodo de ejecucién del Plan.»

- Informe de desarrollo de la sociedad de la informacién

Indice

1. Resumen ejecutivo: principales indicadores de desarrollo de
la Sociedad de la Informacién en Espafia

2. Factores que intervienen en el desarrollo de la Sociedad de la
Informacién en Espafia

— Anexos:
Al. Otros datos complementarios a los indicadores anteriores
A2. Indicadores econdmicos '

- INDICADORES DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMA-
CION

«Caracteristicas de los Indicadores utilizados

+ Naturaleza cuantitativa:
3 Los indicadores utilizan fuentes estadisticas reconocidas.
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* Caracter oficial y robustez metodoldgica:
O Permite la coherencia en comparativas internacionales.

* Actualizacion de datos:
O Los valores utilizados son los mds recientes disponibles

(2008 en la mayoria de los casos)

* El esfuerzo presupuestario del Plan Avanza (mds de 6.500
entre 2005-2009) estd reflejado en los datos ofrecidos.

* La comparativa internacional es posible, ya la metodologia
no ha cambiado en casi todos los indicadores presentados estos
afios».

12.3.1.3.  Plan moderniza

Moderniza — Plan 2006-2010 para la mejora de la Administracion
El Ministerio de Administraciones Piblicas definid para el perio-
do 2006-2008 un plan que a través de distintas medidas persigue
mejorar y modernizar la Administracién para ponerla a la altura
de las necesidades de los ciudadanos.

También en él se recoge el uso de indicadores.

12.3.1.4. E-Model

35

Proyectos de modernizacién administrativa local

Los proyectos técnicos® deben incluir Indicadores de avance en
el desarrollo por fases, e indicadores de éxito del proyecto.

Y el informe final de ejecucion técnica dispone de plantilla tipo
para consignar indicadores:

«Evolucion del proyecto segtin los indicadores de avance

Valore el avance en la realizacién del proyecto de acuerdo con los
indicadores descritos en la documentacién técnica y con las acti-
vidades relacionadas en el punto 2. (Afiada al cuadro las filas que
considere necesarias)».

http://www.csi.map.es/csi/eModel/pdf/Informacion_PROYECTO.pdf
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12.3.2.

>

12.3.3.

12.3.4.

12.3.5.

Comunidad Auténoma de Andalucia

Proyecto de la Direccién de Recursos Humanos de la Universidad
de Sevilla: Procedimiento Operativo de implantacion y gestion
de sistemas de indicadores (texto PDF). Febrero de 2006.

Comunidad Auténoma de Aragén

Elaboracion del Sistema de Indicadores Ambientales de
Aragon, un proyecto del Departamento de Medio Ambiente del
Gobierno de Aragoén que sistematiza la informacién ambiental
general mediante un conjunto de indicadores que se pueden cal-
cular de forma metodologica y fiable. El sistema estd compues-
to por 95 indicadores. Unos son indicadores de cabecera
(comunes) y otros son indicadores de drea, es decir, orientados
a las necesidades de gestion de cada drea ambiental. En 2008
se ha publicado el Manual del Sistema de Indicadores
Ambientales de Aragon, donde se recoge una ficha para cada
uno de los definidos, que incluye entre otras, la descripcion del
indicador, su metodologia de cdlculo, el formato de presenta-
cion de los resultados, etc.

Comunidad Auténoma del Principado de Asturias

Estrategia de Desarrollo Sostenible del Principado de Asturias
SEGUIMIENTO Y EVALUACION
7.1. Indicadores de sostenibilidad en Asturias.
7.2. Caracteristicas del sistema de indicadores.
7.2.1. Evaluaciones y forma de presentacion de los resul-
tados.
7.3. Integracién «Seguimiento e Indicadores».
7.4. Revisiones y actualizaciones de la Estrategia.

Comunidad Auténoma de Cataluiia

Sistema transversal de indicadores de Gestion Municipal.
Ayuntamiento de Sant Boi de Llobregat.

Actuacion inmersa en el Programa de Ayuntamientos Digitales
dentro del Plan Avanza, puesta en marcha en 2007.
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En este proyecto se cuenta con un cuadro de indicadores de ges-
tion: herramienta para llevar a cabo el seguimiento de la activi-
dad y los procesos relativos a cada uno de los siguientes dmbitos
de gestion.

— Gestién tributaria y recaudacién.
— Gestion presupuestaria y contable.
— Gestién de recursos humanos.

— Gestion de expedientes.

Este cuadro contendré los indicadores claves de gestion, una vez con-
sensuados los métodos para su obtencién y cédlculo a partir de la informa-
cién proveniente de los sistemas de gestion.

12.3.6. Comunidad Auténoma de La Rioja

> Medidas para la Simplificacion Administrativa, aprobado por
el Consejo de Gobierno el 26 de octubre de 2007. Con indicado-
res.

> Plan Estratégico para la Calidad en el Gobierno de La Rioja.

afio 2000.

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011.

Guia para la elaboracién del Informe de Sostenibilidad

Ambiental de los Planes Generales Municipales de La Rioja.

Sistema de indicadores.

A

12.3.7. Comuniad Auténoma vasca

12.3.7.1. PROGRAMA UDALMAP:
Indicadores municipales de sostenibilidad

UDALMAP es un sistema integrado de informacién territorial con
base en los municipios cuya finalidad es permitir un mejor conocimiento
- de la realidad socio-econémica de los mismos, y facilitar la toma de deci-
siones.

Es también, la Aplicacién GIS que soporta la difusién de resultados de
dos nuevas operaciones estadisticas: «Indicadores de Sostenibilidad a nivel
Municipal en la C.A. de Euskadi» y la «Encuesta de Equipamientos e
Infraestructuras Municipales», en el seno del Programa estadistico anual



Legislacion, normas, planes y proyectos 199

de 2007, aprobado por Decreto 53/2007 de 27 de marzo. Su finalidad es la
construccién de un sistema de Informacion Municipal (SIM), que se concre-
ta en la obtencidén sistematica de un Panel de Indicadores de
Sostenibilidad, y de un Panel de Equipamientos Municipales.

1. PANEL DE INDICADORES MUNICIPALES DE SOSTE-
NIBILIDAD: ESTRUCTURA

Inicialmente (es susceptible de ser ampliado con nueva informa-
cién) esta compuesto por 144 indicadores para cada uno de los
251 municipios seleccionados de acuerdo con los siguientes cri-
terios:

* Que tengan una interpretacion clara

* Que provengan de estadisticas consolidadas

* Que sean cuantificables y comparables con los obtenidos en
otros dmbitos territoriales (compatibilidad externa)

* Que estén sometidos a continua revision, a fin de conseguir un
cierto equilibrio entre las dimensiones que se representan y
coherentes en cada una de ellas

* Que sean transparentes y facilmente accesibles por los usua-
rios

Se conforma una estructura de tipo piramidal de tres niveles a fin
de facilitar la utilizacion y Visualizacion de los indicadores: Ejes,
Areas e Indicadores:

12.3.7.2. PROGRAMA IZARTU:
Programa Integral de Revitalizacion urbana (desde 2001)
(Basado en sistema de indicadores).
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