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I. ComunNiDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Economia y Hacienda

1319 Resolucion de 30 de enero de 2015, de la Direccion General de la
Funcioén Publica y Calidad de los Servicios, por la que se aprueba
la Carta de Servicios del Centro de Documentaciéon e Informacion
(CEDI) de la Direccion General de Participacion Ciudadana, Unién
Europea y Accion Exterior de la Consejeria de Presidencia y Empleo.

Las Cartas de Servicios son documentos que informan al ciudadano sobre
los servicios que presta la Administracion Publica de la Regidn de Murcia, las
condiciones en que se prestan tales servicios y los compromisos de calidad que
sobre ellos se adquiere con el ciudadano. En este sentido, a través de las Cartas
de Servicios se trata de informar, de manera sencilla y concisa a los ciudadanos,
de forma que se facilite el ejercicio de sus derechos y se les informe sobre los
niveles de calidad predefinidos por la Administracion Regional para los servicios
que se prestan.

Otra de las finalidades de las Cartas de Servicios es la de impulsar las
iniciativas de mejora en los 6rganos directivos de la Administracion Publica
Regional, y controlar el grado de cumplimiento, por parte de éstos, de los
compromisos de calidad en la prestacién de los servicios publicos, a través de
los indicadores asociados a los compromisos expresados y de la gestion de las
quejas y sugerencias que se reciban, de forma que permita establecer mejoras
mediante las revisiones oportunas.

En la Administracién Pablica de la Regién de Murcia, se han ido desarrollando
diferentes instrumentos normativos reguladores de las Cartas de Servicios. La
Ley 14/2013, de 26 de diciembre, de medidas tributarias, administrativas y de
funcién publica, en su articulo 17.2, recoge la obligacion de que todos los érganos
directivos de las consejerias de la Administracion Regional y sus Organismos
Publicos dispongan, al menos, de un documento en el que expliciten sus
compromisos de eficacia, eficiencia y calidad, expresados mediante la elaboracidn
de la correspondiente Carta de Servicios.

De acuerdo con lo anterior, el Centro de Documentacion e Informacion
de la Direccidon General de Participacion Ciudadana, Unidon Europea y Accion
Exterior, de la Consejeria de Presidencia y Empleo elaboré el proyecto de Carta
de Servicios del Centro de Documentacién e Informacion de la Administracion
Puablica de la Region de Murcia, el cual cuenta con el informe favorable de la
Inspeccion General de Servicios, de conformidad con el articulo 11 de la Orden
de 6 de marzo de 2003 de la Consejeria de Economia y Hacienda, por la que se
dictan instrucciones en relacién a la implantacion de las cartas de servicios en la
Administracion Pablica de la Regidén de Murcia.

Visto el preceptivo informe emitido al efecto por la Inspeccién General de
Servicios, de conformidad con lo dispuesto en la mencionada Orden de 6 de
marzo de 2003.
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Vista la propuesta de la Direccién General de Participacion Ciudadana, Union
Europea y Accidn Exterior de la Consejeria de Presidencia y Empleo.

En su virtud, y de acuerdo con el articulo 8 del Decreto 41/2014, de 14
de abril, por el que se establecen los érganos directivos de la Consejeria de
Economia y Hacienda, el articulo 6.1 de la Orden de 6 de marzo de 2003 de la
Consejeria de Economia y Hacienda y el articulo 17.3 de la Ley 14/2013, de 26
de diciembre,

Resuelvo:
Primero.

Aprobar la Carta de Servicios del Centro de Documentacion e Informacién
CEDI, de la Direccidon General de Participacion Ciudadana, Unién Europea y Accién
Exterior, cuyo texto se recoge en el Anexo.

Segundo.

El 6rgano directivo responsable de esta Carta de Servicios, mediante cuadros
de mando de seguimiento, sera responsable del control ordinario y periddico del
cumplimiento de los compromisos contenidos en la presente carta de servicios y
de su revision periddica.

La Inspeccién General de Servicios sera la competente para realizar la
evaluaciéon de resultados y de los métodos de control de los compromisos
de calidad utilizados y expresados en la presente Carta de Servicios y el
establecimiento y revision en su caso, de las medidas correctoras que
correspondan; para ello la Direccién General de Participacion Ciudadana, Unidn
Europea y Accidn Exterior, de la Consejeria Presidencia y Empleo, deberd remitir
a la Inspeccidon General de Servicios, en el primer trimestre del afio natural,
un informe, referido al afio natural inmediatamente anterior, sobre el grado de
cumplimiento de los compromisos asumidos en la Carta de Servicios.

Este informe debera referirse expresamente a:

Los indicadores asociados,

Las medidas de percepcion de la calidad del servicio recogidas,

Las desviaciones detectadas,

Las causas y las medidas correctoras o mejoras emprendidas, en su caso,

Las quejas y las sugerencias recibidas y las medidas adoptadas para su
resolucion,

Los controles internos efectuados

Y a cuantos datos sean requeridos por la Inspeccién General de Servicios a
este respecto.

Tercero.

1. Ordenar la publicacién en el Boletin Oficial de la Regién de Murcia y en la
web corporativa http://www.carm.es/cartasdeservicios

2. La Direccidn General de Participacion Ciudadana, Unidn Europea y Accion
Exterior, de la Consejeria Presidencia y Empleo y el Centro de Documentacién e
Informacion (CEDI), en coordinacidon con el Servicio de Atencidon al Ciudadano,
llevara a cabo las acciones divulgativas y de difusion que estimen mas adecuados,
especialmente, mediante los sistemas de difusion de caracter corporativo.

Murcia, 30 de enero de 2015.—El Director General de la Funcién Publica y
Calidad de los Servicios, Enrique Gallego Martin.
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ANEXO

Consejeria de Presidencia y Empleo

Centro de Documentacion e Informacion de la
Administracion Publica de la Region de
Murcia

© Regién de Murcia.
Murcia, 2014.
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INFORMACION DE CARACTER GENERAL

Naturaleza y funciones de la Centro de Documentacién e Informacién

El Centro de Documentacion e Informacién, (en lo sucesivo CEDI), es la unidad encargada de
elaborar la base de datos de normativa regional, las compilaciones y ficheros automatizados
sobre normas de ambito estatal, autondmico y europeo precisas; del depdsito de los estudios
y trabajos técnicos regionales, asi como de la custodia, ordenacién y explotacién de los fondos
documentales y bibliograficos de interés general de la Comunidad Auténoma, sin perjuicio de
materias mas especificas existentes en otros centros de documentacion de las distintas
Consejerias.

Le corresponde igualmente atender las demandas de informacion y documentacién que son
de su competencia, solicitadas por los distintos departamentos de la Administracidn Regional,
entidades publicas y privadas o por cualquier persona fisica o juridica y difundir el
conocimiento de los fondos documentales disponibles en el Centro de Documentacion e
Informacién mediante la edicién de publicaciones u otros medios de informacion telematica
para promover su utilizacion.

Fines: Mision, Vision y Valores de la Centro de Documentacion e Informacién

Misidn:

Tratar y difundir la normativa Estatal, Autondmica y de la Union Europea, los fondos
bibliograficos de que dispone y proporcionar informacidn y orientacion sobre empleo publico.
El Centro de Documentacion de la Consejeria de Presidencia y Empleo atiende a los técnicos y
unidades de su consejeria y gestiona su archivo central. Presta servicios a la Administracion
Regional y a otras administraciones, que lo requieren, y responde las consultas que demanda
la ciudadania, siempre en el ambito de sus competencias.
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Vision:

Pretende ser un referente a nivel normativo por la calidad de sus servicios. Si los
usuarios reciben una informacién fiable y util para su toma de decisiones, lo identificaran
como un elemento clave que contribuye al desarrollo de la sociedad de la informacidn y del
conocimiento.

Valores:

Cultura de mejora continua, trabajo en equipo, transparencia, creatividad e
innovacion. Respeto a los derechos individuales y colectivos, ética y responsabilidad.

Datos de la unidad organizativa responsable del servicio
Nombre del responsable: DIRECTOR/A DEL CEDI.
Teléfono: 968 362 136.

Consejeria: CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y EMPLEO.

Direccidn General: PARTICIPACION CIUDADANA, UNION EUROPEA Y ACCION EXTERIOR.
Plano:

Unidad Organizativa: CENTRO DE DOCUMENTACION E INFORMACION.
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Datos de la unidad organizativa donde se presta el servicio
CENTRO DE DOCUMENTACION E INFORMACION.

Direccidn: C/ Isaac Albéniz,4, entlo. 30009-Murcia
Teléfono: 968 362 146 - 143.

Web: http://www.carm.es/cedi
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SERVICIOS QUE SE PRESTAN

El Centro de Documentacion e Informacidn, presta los siguientes servicios:

1. Atencién de consultas ciudadanas en relacidon con la normativa Estatal, Autondmica, de la
Unidn Europea y de Empleo Publico, asi como las demandas de articulos de revistas y libros
del fondo bibliografico: coleccién General y de la Unidn Europea.

2. Difusidn diaria de novedades publicadas en los Boletines Oficiales del Estado, Autonédmicos
y de la Unién Europea y su distribucidn mensual a través de Boletines informativos: Normativa
Legislativa, Convocatoria de Programas y Ayudas de la Unidn Europea, Boletin de Sumarios de
Revistas y Boletin de Adquisiciones.

3. Atencion a las demandas de formacién de profesionales de la Documentacion a través del
Convenio de Colaboracién/Cooperacion Educativa Universidad de Murcia/CARM, en la
realizaciéon del Practicum de alumnos del COIE (Centro de Informacién y Orientacién de
Empleo).

4. Atencion y asesoramiento a alumnos universitarios que cursan estudios relacionados con la
Documentacion.

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

La directora del Centro de Documentacién e Informacién, se compromete a ofrecer sus
servicios con calidad, para lo cual establece los siguientes compromisos de calidad y sus
respectivos indicadores para su evaluacion:

Compromiso

Actualizar la Web con la Normativa Estatal,
Autondmica y de la Union Europea en un plazo
mdximo de cuatro dias desde su publicacion en los
Boletines y Diarios Oficiales

Informar en la Web de convocatorias de empleo
publico de interés para los ciudadanos en el plazo de
24 horas desde su publicacion en sus respectivos
Boletines y Diarios Oficiales.

Difundir los Boletines mensuales de Normativa
Legislativa y Convocatoria de Programas y Ayudas de
la Union Europea, en un plazo no superior a diez dias
después de la finalizacion del mes correspondiente a
su publicacion.

Difundir los Boletines de Sumarios de la Coleccion
General y de la Union Europea en un plazo no
superior a diez dias, tras finalizar el mes de su
publicacion

Atender las consultas de informacion al CEDI en un
plazo no superior a 3 dias.
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(Numero de actualizaciones realizadas en el mes, en
el plazo de cuatro dias / Numero total de
actualizaciones de novedades legislativas en el mes)
x 100 = 100

(Numero de convocatorias publicadas en la Web en
el mes, en el plazo comprometido / Numero de
convocatorias publicada en el mes en la Web) x 100
=100

(Numero de boletines publicados en el mes en el
plazo comprometido / Numero de boletines
publicados en el mes) x 100 = 100

(Numero de boletines realizados mensualmente en el
plazo comprometido / Numero de boletines
publicados en el mes) plazo x 100

(Numero de consultas resueltas en el plazo de 3 dias
de las peticiones mensuales de informacién [/
Niumero mensual de peticiones de informacion) x 100
=100
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DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en sus relaciones con el CEDI, érgano responsable de la Carta de
Servicios, tendran los siguientes derechos:
Derechos de los ciudadanos relacionados con el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre. LRJPAC: https://www.boe.es/legislacion/legislacion.php

Otros: Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes,
(Transparencia, Proteccién de Datos de Caracter Personal, etc.) ya sea de ambito autondmico
o estatal.

NORMATIVA REGULADORA

- Decreto 25/1995, de 28 de abril, que regula el régimen de acceso al Centro de
Documentacién e Informacidn de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, asi como
el Depésito de Estudios Técnicos e Informes de la Administraciéon Regional.

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracion de esta Carta de Servicios, asi como su control y revision es
responsabilidad de la Directora del CEDI, quien se compromete al cumplimiento de los
objetivos marcados, facilitando e impulsando la labor del equipo de trabajo para la
consecucién de los compromisos de calidad y a este respecto cabe considerar:

- El articulo 17 de la Ley 14/2013, de medidas tributarias, administrativas y de funcion
publica, define las Cartas de Servicios como instrumentos de informacidn de los servicios y
expresion de los compromisos de calidad en su prestacién. Con los compromisos expresados
en esta Carta de Servicio, se estd comunicando a los ciudadanos, la voluntad de la
Administracion Regional de ofrecer servicios de calidad e impulsar actuaciones que estimulen
procesos de innovacidn y mejora continua de los servicios y, al mismo tiempo, los niveles de
calidad, las condiciones de prestacion de los servicios que los ciudadanos pueden esperar y el
compromiso del responsable de esta Carta de Servicios en tratar de alcanzar estos objetivos.

- Para la elaboracidon de esta Carta de Servicios, se ha constituido un Equipo de
Trabajo, presidido por la responsable de esta Carta de Servicios, que velara por el
cumplimiento de los compromisos adquiridos, identificara las dreas o Servicios de la Direccién
General susceptibles de introducir mejoras y comunicara al personal de la Direccién General
los compromisos de calidad.

- Al objeto de garantizar el cumplimiento de los compromisos contenidos en esta
Carta de Servicios el responsable de ésta, mediante cuadros de mando de seguimiento,
realizard un control mensual de su cumplimiento, cuando se refieran a los plazos vy
condiciones en las que se llevan a cabo los servicios que se prestan ininterrumpidamente a lo
largo del afio. En todo caso, anualmente y en el primer trimestre de cada afio, el Director
General de Participacién Ciudadana, a través de la Direccidn General de la Funcién Publica y
Calidad de los Servicios, dara cuenta a la Inspeccién General de Servicios, del resultado de la
evaluaciéon periddica efectuada respecto del cumplimiento de compromisos durante el afo
transcurrido, asi como, de los métodos de control utilizados y el establecimiento y revision, en
su caso, de las medidas correctoras que correspondan.
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MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

Los usuarios de los servicios del CEDI podran presentar sus preguntas, quejas y sugerencias a
través de los siguientes cauces:

- Presencialmente:

En el CEDI y en cualquiera de las Oficinas de Atencién al ciudadano de la CARM

- Telematicamente:

A través de la pagina web de del CEDI http://www.carm.es/cedi en el apartado Atencion al
Ciudadano, mediante la cumplimentacion del cuestionario disponible al efecto,
mailto:icedi@carm.es.

Los usuarios que lo estimen pertinente, pueden usar el procedimiento 0867 del Catalogo de
Procedimientos y Servicios http://www.carm.es/guiadeservicios, para presentar quejas o
sugerencias.

- Telefonicamente:

En los teléfonos del CEDI: 968 36 21 46 6 968 36 21 43, en el servicio 012 (Servicio de Atencién
al Ciudadano) o en cualquier caso al teléfono 968362000.

- Escrita:

Ante cualquier Oficina Corporativa de Atencién al Ciudadano (antes Ventanilla Unica) o por
correo postal (C/ Isaac Albéniz, 4, entlo. 30009 Murcia)

HORARIO DE ATENCION

Mafanas: de lunes a viernes de 09 a 14 horas. Tardes: lunes y miércoles de 17 a 19 horas.

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

Los ciudadanos disponen de los siguientes canales de comunicacién con el CEDI

- Presencial: Atencién personalizada en las instalaciones del CEDI,

- Telefénico: Teléfonos: 968 36 21 46 6 968 36 21 43 - Fax: 968 36 23 14

- Teléfono 012 (Servicio de Atencion al Ciudadano de la Comunidad Auténoma) si la llamada
es desde el territorio de la Regidn de Murcia 0 968 362000, si es desde fuera de ella.

- Telemdtico: http://www.carm.es/cedi

- Correo electronico mailto:icedi@carm.es

- Formulario disponible a través de la pagina web del CEDI.

- Suscripcion a las listas de distribucion de novedades por correo electrénico.

OTRA INFORMACION DE INTERES

Transporte publico.- autobuses:
Se pueden consultar mas lineas de transporte en: http://www.tmurcia.com/lineas.aspx

Las Cartas de Servicios de la Administracién Publica de la Regién de Murcia se pueden
consultar en http://www.carm.es/cartasdeservicios.
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