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RESOLUCION de 11 de febrero de 2008, de la Vi-
ceconsejeria, por la que se aprueba la Carta de Servi-
cios del Conjunto Arqueoldgico de Madinat al-Zahra.

Visto el proyecto de Carta de Servicios y de acuerdo con
el informe de la Direccion General de Administracion Electro-
nica y Calidad de los Servicios, en uso de la competencia que
me confiere el articulo 7.1 del 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 publicos,

RESUELVO

Primero. Aprobar la Carta de Servicios del Conjunto Ar-
queologico de Madinat al-Zahra, que se incorpora como Anexo
a esta Resolucion.

Segundo. Ordenar la publicacion de la presente Resolu-
cion y de la Carta de Servicios en el Boletin Oficial de la Junta
de Andalucia.

Tercero. La presente Resolucion surtira efecto el dia de su
publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Sevilla, 11 de febrero de 2008.- El Viceconsejero. Por su-
plencia (Orden de 9.5.2005), la Secretaria General Técnica,
Lidia Sanchez Milan.

CARTA DE SERVICIOS DEL CONJUNTO ARQUEOLOGICO MADINAT
AL-ZAHRA

PROLOGO

La Carta de Servicios del Conjunto Arqueolégico Madinat
al-Zahra tiene como propdsito facilitar a las personas usuarias,
la obtencién de informacién, los mecanismos y la posibilidad
de colaborar activamente en la mejora de los servicios propor-
cionados por el Conjunto Arqueoldgico Madinat al-Zahra.

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora
de los servicios prestados por el Conjunto Arqueologico a las
personas usuarias. Como consecuencia de lo anterior, el Con-
junto Arqueolégico Madinat al-Zahra adoptara las medidas ne-
cesarias para garantizar que el contenido de la presente Carta
se aplique por todas las personas a su servicio.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

. Datos identificativos.

I.I. Datos Identificativos del Conjunto Arqueoldgico Madi-
nat al-Zahra.

El Conjunto Arqueologico Madinat al-Zahra es un Servicio,
que depende de la Direccion General de Bienes Culturales de
la Consejeria de Cultura de la Junta de Andalucia en la Conse-
jeria de Cultura.

[.Il. Mision del Conjunto Arqueologico Madinat al-Zahra.

El Conjunto Arqueolégico Madinat al-Zahra tiene como
mision la proteccion, conservacion, investigacion y difusion
del Conjunto Arqueologico Madinat al-Zahra, enfocada al uso
y disfrute de la ciudadania, garantizando la correcta utilizacion
de sus instalaciones y bienes patrimoniales. También es mi-
sion del Conjunto el apoyo a las iniciativas cientificas y cul-
turales que tengan relacion con Madinat al-Zahra y sus valo-
res propios, y la promocion de una conciencia patrimonial de
aprecio y defensa de la herencia comun de los andaluces y
andaluzas.

IIll. Identificacion de la Unidad responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

El Conjunto Arqueologico Madinat al-Zahra es la unidad
responsable de la coordinacién operativa en los trabajos de
elaboracion, gestion y seguimiento de la presente Carta de
Servicios.

IIV. Formas de colaboracion y participacién con el Con-
junto Arqueoldgico Madinat al-Zahra.

Las personas usuarias de los servicios que presta el Con-
junto Arqueolégico Madinat al-Zahra en calidad de clientes, ya
sea de caracter interno, personal al servicio de la Administra-
cion Publica, unidades u 6rganos administrativos, o externo,
la ciudadania en general, podran colaborar en la mejora de la
prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

1. Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas
que periodicamente se realicen sobre prestacion de servicios.

2. A través del Libro de Sugerencias y Reclamaciones de
la Junta de Andalucia.

3. Mediante su participacion en los encuentros, reunio-
nes, jornadas y foros que se organicen al efecto por este Con-
junto.

II. Servicios.

I.I. Relacion de servicios que presta.

Al Conjunto Arqueologico Madinat al-Zahra le correspon-
den las siguientes atribuciones, distribuidas en los diferentes
Servicios integrados en la misma:

El Conjunto Arqueoldgico Madinat al-Zahra divide la pres-
tacion de sus servicios en cinco grandes areas de actividad:

1. Informacion y atencion a la ciudadania:

1.1. Ofrecer informacion general y especifica sobre los
servicios del Conjunto Arqueoldgico por cualquier medio (telé-
fono, fax, e-mail y presencial).

2. Difusion:

2.1. Facilitar el acceso libre para el conocimiento de los
restos arqueologicos del Conjunto.

2.2. Coordinar, organizar y dirigir actividades participati-
vas didacticas (visitas), culturales y de difusion que acerque el
Conjunto a la sociedad.

2.3. Difundir las investigaciones, actividades y publicacio-
nes sobre el Conjunto Arqueoldgico.

2.4. Desarrollar programas de cooperacion con otras ins-
tituciones culturales o centros de investigacion.

2.5. Apoyar las iniciativas de otras organizaciones e ins-
tituciones para el desarrollo de actividades y/o publicaciones
con los valores propios del Conjunto Arqueoldgico.

2.6. Exposicion permanente de materiales y objetos ar-
queologicos y acceso a la informaciéon mediante recursos in-
teractivos.

3. Conservacion:
3.1. Asegurar la recuperacion y conservacion mueble e
inmueble del Conjunto Arqueologico.

4. Investigacion:

4.1. Atender las solicitudes de los investigadores en las
salas de investigacion y archivos.

4.2. Facilitar el estudio y las infraestructuras a los inves-
tigadores en las disciplinas de arqueologia, historia e interven-
cion sobre el Patrimonio.

4.3. Promover la investigacion asociada a las obras que
se llevan a cabo en el Conjunto Arqueoldgico en las diferentes
disciplinas que afectan a las intervenciones sobre el Patrimo-
nio Historico.

4.4. Atender las solicitudes y promover la formacion y pro-
fesionalizacion de alumnos de cursos de postgrado, masteres
y practicas de empresa.

5. Servicio de Biblioteca:

5.1. Facilitar la consulta y préstamo de volimenes en la
biblioteca especializada del Conjunto.

5.2. Facilitar el préstamo interbibliotecario.
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[LIl. Normativa reguladora de los servicios prestados por
el Conjunto Arqueologico Madinat al-Zahra.

Legislacion y normativa estatal:

- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Adminis-
trativo Comun (BOE num. 285, de 27 de noviembre de 1992).

- Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley de Propiedad In-
telectual, regularizando, aclarando y armonizando las disposi-
ciones vigentes sobre la materia (BOE num. 97, de 22 abril de
1996).

- Ley 23/2006, de 7 de julio, por la que se modifica el
texto refundido de la Ley de la Propiedad Intelectual aprobada
por el Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril (BOE
num. 162, de 8 de julio de 2006).

- Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protec-
cion de Datos de Caracter Personal (BOE nim. 298, de 14 de
diciembre de 1999).

- Ley 16/1985, de 25 de junio, del Patrimonio Historico
Espariol (BOE num. 155, de 29 de junio de 1985).

Legislacion y normativa autondmica:

- Decreto 486/2004, de 14 de septiembre, por el que se
aprueba la estructura orgénica de la Consejeria de Cultura
(BOJA num. 183, de 17 de septiembre).

- Decreto 293/1997, de 23 de diciembre, por el que se
regula la organizacion y funcionamiento del Conjunto Arqueo-
l6gico Madinat al-Zahra (BOJA num. 17, de 12 de febrero de
1998).

- Ley 9/2001, de 12 de julio, por la que se establece el
sentido del silencio administrativo y los plazos de determina-
dos procedimientos como garantias procedimentales para los
ciudadanos (BOJA num. 87, de 31 de julio).

- Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Pro-
teccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia (BOJA
num. 251, de 31 de diciembre de 2003).

- Decreto 171/1989, de 11 de julio, por el que se regu-
lan las hojas de Quejas y Reclamaciones de los Consumidores
y Usuarios de Andalucia (BOJA num. 63, de 3 de agosto de
1989).

- Ley 16/2003, de 22 de diciembre, (BOJA num. 251, de
31 de diciembre de 2003), del Sistema Andaluz de Bibliotecas
y Centros de Documentacion.

- Ley 14/2007, de 26 de noviembre, de Patrimonio His-
torico de Andalucia (BOJA num. 248, de 19 de diciembre de
2007).

- Ley 8/2007, de 5 de octubre, de Museos y colec-
ciones Museograficas de Andalucia (BOJA num. 205, de
18.10.2007).

- Ley 3/1984, de 9 de enero, de Archivos (BOJA num. 4,
de 10.1.1984. BOE num. 25, de 30.1.1984).

- Decreto 284/1995, de 28 de noviembre de 1995 de
Reglamento de creacion y de gestion de fondos museisticos
de la Comunidad Auténoma de Andalucia (BOJA num. 5, de
16.1.1996).

- Decreto 4/1993, de 26 de enero, por el que se aprueba
el Reglamento de Organizacion Administrativa del Patrimonio
Historico de Andalucia (BOJA num. 18, de 18 de febrero).

- Decreto 19/1995, de 7 de febrero, por el que se aprueba
el Reglamento de Proteccion y Fomento del Patrimonio Histo-
rico de Andalucia (BOJA num. 43, de 17 de marzo).

- Decreto 168/2003 de 17 de junio de Reglamento de Ac-
tividades Arqueoldgicas (BOJA num. 134, de 17 de julio de
2003).

- Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que se es-
tablecen medidas organizativas para los servicios administra-
tivos de atencion a los ciudadanos (BOJA num. 136, de 26 de
octubre de 2006).

- Decreto 183/2003, de 24 de junio, por el que se re-
gula la informacion y atencién al ciudadano y la tramitacion
de procedimientos por medios electrénicos (Internet) (BOJA
num. 134, de 15 de julio de 2003).

[ll. Derechos de los usuarios y usuarias de los servicios.

[1.1. Derechos de los usuarios y usuarias.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publi-
cas y del Procedimiento Administrativo Comun, las personas
usuarias tienen derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacion de interés general y especifica en
los procedimientos que les afecten, que se tramiten en este
Conjunto Arqueologico de manera presencial, telefonica, infor-
matica y telematica.

3. Ser objeto de una atencién directa y personalizada.

4. Obtener la informacion administrativa de manera efi-
caz y rapida.

5. Recibir una informacion administrativa real, veraz y ac-
cesible, dentro de la mas estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacion positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del personal
funcionario que tramitan los procedimientos en que sean parte.

IV. Sugerencias y reclamaciones.

IV.I. Libro de Sugerencias y Reclamaciones.

1. La ciudadania andaluza, como cliente externo/interno,
tiene reconocido su derecho a formular sugerencias y reclama-
ciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados por
la Administracion de la Junta de Andalucia.

2. El Libro de Sugerencias y Reclamaciones es también un
instrumento que facilita la participacion de todas las personas
en sus relaciones con el Conjunto Arqueoldgico de Madinat al-
Zahra ya que pueden presentar las reclamaciones oportunas
cuando consideren haber sido objeto de desatencion, tardanza
o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugeren-
cias estimen convenientes en orden a mejorar la eficacia de
los servicios.

3. El Libro de Sugerencias y Reclamaciones se encuentra
ubicado en formato papel en todos los Registros de documen-
tos de la Junta de Andalucia. También esta disponible en inter-
net en formato electrénico: (www.juntadeandalucia.es/justicia-
yadministracionpublica/Isr/index.jsp).

IV.II. Formas de presentacion de las sugerencias y recla-
maciones.

1. Quienes pretendan formalizar una sugerencia o recla-
macion podran hacerlo, bien rellenando las hojas autocopiati-
vas del Libro en los Registros de documentos de la Administra-
cion de la Junta de Andalucia, asi como en las demas formas
previstas en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, o bien por
Internet, rellenando el formulario electrénico en la pagina web:
www.juntadeandalucia.es/justiciayadministracionpublica/lsr/
index.jsp.

2. Si la sugerencia o reclamacion se realiza por Internet
y se dispone de un certificado digital, el formulario se firmara
digitalmente y se presentara electronicamente y de forma au-
tomatica en el Registro telematico unico de la Junta de An-
dalucia desde la mencionada pagina web. Si se realiza por
Internet pero no se dispone de un certificado digital, la misma
debera ser impresa en papel, firmada y presentada en cual-
quier Registro de documentos de la Administracion de la Junta
de Andalucia y en los Ayuntamientos andaluces, asi como las
demas formas previstas en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992,
donde se devolvera su copia sellada.
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IV.II. Tramitacion.

La Inspeccién General de Servicios llevara el control de
las denuncias, quejas, sugerencias 0 reclamaciones que se
presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios
prestados por el Conjunto Arqueolégico de Madinat al-Zahra,
ante cuyo servicio se formula la sugerencia o reclamacion
correspondiente para que adopte las medidas que corres-
pondan, debiendo éste notificar a quien hizo la sugerencia o
reclamacion, en el plazo de quince dias, las actuaciones rea-
lizadas y los resultados obtenidos, dandose cuenta también,
en el mismo plazo, de lo actuado a la Inspeccion General de
Servicios.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los distintos servicios del Conjunto Ar-
queologico Madinat al-Zahra, las personas interesadas, como
clientes internos/externos, podran dirigirse a:

Conjunto Arqueolodgico de Madinat al-Zahra.

Carretera de Palma del Rio, km 8.

14029, Cordoba.

Teléfono: 957 355 507/957 355 506.

Fax: 957 355 514.

E-mail: madinatalzahra.ccul@juntadeandalucia.es.

Pagina web: http://www.juntadeandalucia.es/cultura/ma-
dinatalzahra.

V.II. Formas de acceso y transporte.

1. Al Conjunto Arqueolégico Madinat al-Zahra se puede
acceder mediante transporte publico desde las paradas de au-
tobuses urbanos de las lineas siguientes:

Autobus turistico diario, excepto los lunes, a Madinat al-
Zahra del Consorcio Turismo de Cérdoba.

2. Plano de situacion:
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B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD
Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

|. Compromisos de calidad.

I.I. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

La relacién de servicios prestados por el Conjunto Ar-
queologico Madinat al-Zahra recogidos en esta Carta se pres-
taran y reconoceran conforme a los siguientes compromisos
de calidad:

En relacion a la informacion y atencion a la ciudadania:
1. Responder a los interesados en el plazo de 24 horas en
los casos en los que no se pueda hacer de forma inmediata.

En relacion a la difusion:

2. El 80% de los usuarios estan satisfechos o muy satis-
fechos al facilitar el acceso libre para el conocimiento de los
restos arqueologicos del Conjunto.

3. El 80% de los usuarios estan satisfechos o muy satis-
fechos al coordinar, organizar y dirigir actividades participati-
vas didacticas (visitas), culturales y de difusién que acerque el
Conjunto a la sociedad.

4. Publicar, via web, en el plazo maximo de 30 dias, los resul-
tados de todas las actuaciones de recuperacion de Patrimonio.

5. Realizacion, al menos, de 2 programas anuales para el
fomento y difusion del Conjunto Arqueoldgico.

6. Realizacion, al menos, de 5 colaboraciones anuales
para el fomento y difusion del Conjunto Arqueoldgico.

7. Proporcionar al visitante informacion sobre el contenido
e itinerario de la exposicion.

En relacion a la conservacion:
8. Cumplimiento de la recuperacion y conservacion mue-
ble e inmueble del Conjunto Arqueolégico.

En relacion a la investigacion:

9. Responder al 80% de las solicitudes en un plazo
maximo de 15 dias.

10. Informar al 80% de las solicitudes en un plazo maximo
de 5 dias naturales.

11. Publicaciones en revistas cientificas o intervenciones
en jornadas especializadas sobre el Conjunto Arqueoldgico en
cualquiera de los ambitos arqueoldgicos, historicos, patrimo-
nial, etc.

12. Velar y tutelar la formacion y apoyar y preparar al
alumno para la actividad profesional.

En relacion al Servicio de Biblioteca:

13. Actualizacion telematica de la disponibilidad de fon-
dos bibliotecarios.

14. Responder a los interesados en el plazo maximo de
10 dias.

II. Indicadores.

II.I. Indicadores de calidad.

Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento
de los compromisos adquiridos en esta Carta por el Conjunto
Arqueoldgico Madinat al-Zahra se establecen los siguientes in-
dicadores del nivel de calidad y eficacia de los servicios pres-
tados por este Conjunto Arqueoldgico:

En relacion a la informacion y atencion a la ciudadania:

1. Porcentaje de respuestas a los interesados en el plazo
de 24 horas en los casos en los que no se pudo hacer de
forma inmediata.

En relacion a la difusion:

2. Porcentaje de satisfaccion de los usuarios satisfechos
o muy satisfechos al facilitar el acceso libre para el conoci-
miento de los restos arqueologicos del Conjunto.

3. Porcentaje de satisfaccion de los usuarios satisfechos
o muy satisfechos al coordinar, organizar y dirigir actividades
participativas didacticas (visitas), culturales y de difusion que
acerque el Conjunto a la sociedad.

4. Porcentaje de publicaciones, via web, en el plazo de
maximo de 30 dias, de los resultados de todas las actuaciones
de recuperacién de Patrimonio.

5. Numero de programas anuales para el fomento y difu-
sion del Conjunto.

6. Numero de colaboraciones anuales para el fomento y
difusién del Conjunto.

7. Porcentaje de satisfaccion del visitante al recibir infor-
macion sobre el contenido e itinerario de la exposicion.

En relacion a la conservacion:
8. Cumplimiento de la recuperacion y conservacion mue-
ble e inmueble del Conjunto Arqueologico.
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En relacion a la investigacion:

9. Porcentaje de solicitudes contestadas en un plazo
maximo de 15 dias.

10. Porcentaje de solicitudes informadas en un plazo
maximo de 5 dias naturales.

11. Numero de publicaciones en revistas cientificas, apa-
riciones publicas o intervenciones en jornadas especializadas
sobre el Conjunto Monumental en cualquiera de los ambitos
arqueoldgicos, historicos, patrimonial, etc.

12. Porcentaje de solicitudes para velar y tutelar la for-
macién y apoyar y preparar al alumno para la actividad pro-
fesional.

En relacion al Servicio de Biblioteca:

13. Porcentaje de actualizacion telematica de la disponibi-
lidad de fondos bibliotecarios.

14. Porcentaje de respuestas a los interesados en el plazo
maximo de 10 dias.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

|. Horarios y otros datos de interés.

1. Horarios de atencién al publico.

En verano (del 1 de mayo al 15 de septiembre), el horario
de apertura al publico es de martes a sabados de 10 a 20:30
horas. Los domingos y dias festivos de apertura de 10 a 14
horas.

En invierno (del 16 de septiembre al 30 de abril), el ho-
rario de apertura al publico es de martes a sabados de 10 a
18:30 horas. Los domingos y festivos de apertura de 10 a 14
horas.

Todos los lunes del afio, el 1y 6 de enero, 1 de mayo, 24,
25 y 31 de diciembre permanecera cerrado. Para otros dias
festivos de apertura y cierre, consultar nuestra pagina web o
contactar con el Conjunto Arqueologico.

LIl. Otros datos de interés.

Se puede realizar una visita virtual al Conjunto Arqueolo-
gico Madinat al-Zahra, accediendo al enlace que aparece en la
pagina web.

Hay una serie de preexistencias arqueoldgicas que forman
parte de la zona arqueoldgica de Madinat al-Zahra declarada
Bien de Interés Cultura cercanas al Conjunto Arqueoldgico. Se
puede solicitar informacion sobre ellos en el punto de informa-
cion del Conjunto Arqueoldgico



