cciny
Region de Murcia Consejeria de Agua, Agricultura, Ganaderia y Pesca

Carta de Servicios

Direccion General del Agua de la
Administracion Publica de la Region de
Murcia



Carta de Servicios de la Direccidon General del Agua. Consejeria de Agua, Agricultura, Ganaderia
y Pesca

© Region de Murcia.
Murcia, 2018.



Carta de Servicios Direccion General del Agua

CONTENIDOS

INFORMACION DE CARACTER GENERAL.....etiteeeeeteeeeeeeee et e et st ete et et areesstareseeeneneseessesenesneenennans 2
SERVICIOS QUE SE PRESTAN ...vveeteeteteeeeeeteeseesesessesseesssaseessssasessesssessessesessesseesessesesseesaressesssesns 3
COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION ....oovviveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e seeeseenas 4
DERECHOS DE LOS CIUDADANODS .....eeeteveeeeet et eeeeeeeeeeeeeeeseeeeeenseeaseessesasesssesasesseesenessesseessnesneenennans 4
NORMATIVA REGULADORA ...ttt et ettt eee et et saeeeetseeese et saeeseesestasess et asesseeseneseesseeeenesseeennans 5
GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS ....veveeeeeieeeeeeeeseereeeeeeereeeeeneesneeeseenas 5
MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO ....ocveveeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeeenns 6
HORARIO DE ATENCION ... iveeeeeeeteeeeee e et et eteeeeee et saeeeeeeseeese et seeaseesestasesseesasesseeseneseesseeeeneesenennans 6
CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION ....vviveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e eeseenas 7
OTRA INFORMACION DE INTERES. ...ttt eeeteteereeeeeseeeeeeeeeteseesstasessesessessessssssesseessssssessesaressesesesns 7



Carta de Servicios Direccion General del Agua

INFORMACION DE CARACTER GENERAL

Naturaleza y funciones de la Direccion General del Agua

La Direccién General del Agua es el centro directivo de la Consejeria de Agua, Agricultura,
Ganaderia y Pesca que asume las competencias y funciones en materia de obras hidrdulicas,
saneamiento y depuracion, recursos hidricos, modernizacién y mejora de regadios e
infraestructuras hidraulicas.

Fines: Misidn, Vision y Valores de la Direcciéon General del Agua
Misidn:
- Ejecutar las politicas publicas hidraulicas de la Administracién Regional en materia de
saneamiento, depuracion, abastecimiento y acondicionamiento de cauces, con el fin de mejorar
la calidad de la vida de los ciudadanos, la mejora del medio ambiente, la seguridad de la
poblacién frente a avenidas, como auxilio a las Administraciones Locales mediante la ejecucion
de obras de infraestructuras hidraulicas.
- Cumplimiento Directiva marco sobre tratamiento de aguas residuales urbanas.
- Atender necesidades en materia de acondicionamiento de cauces en la poblacién que asi lo
requieran.
- Conocer y evaluar los recursos hidraulicos de la Region y de la problematica regional en
materia de aguas.
- Mejora de la infraestructura de riego de la Regién de Murcia, mediante la consolidacién y
modernizacién de los regadios existentes, preservando el volumen y la calidad de los recursos
hidricos, y apoyando la reutilizacion de las aguas depuradas, en colaboracién con las
Comunidades de Regantes de la Regidn.
- Actuaciones encaminadas a la proteccidn de vertidos de aguas superficiales al Mar Menor.

Visién:

Ser ejemplo en cuanto a capacidad de gestion y calidad de los servicios que se prestan para
continuar siendo un referente en la gestién de los tratamientos de aguas y en eficiencia del uso
de los recursos hidricos, asi como asumir el compromiso permanente por la mejora y la calidad,
en el marco de las lineas estratégicas de la Comunidad Auténoma.

Valores:

Compromiso con la sociedad, vocacién de servicios respecto a los derechos individuales y
colectivos, transparencia, colaboracién, comunicacién, calidad en la gestion, gestidon
estratégica, legalidad, profesionalidad, ética y responsabilidad.

Datos de la unidad organizativa responsable del servicio

Nombre del responsable: Director General del Agua.
Teléfono: 968 395 901.

Consejeria: Agua, Agricultura, Ganaderia y Pesca.
Unidad Organizativa: Direccion General del Agua.
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Datos de la unidad organizativa donde se presta el servicio

Nombre: Direccién General del Agua
Direccién: Plaza Juan XXIl, s/n, 30071 MURCIA.
Teléfono: 968 395 901.

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

Los servicios que se prestan y se detallan a continuacion pueden consultarse en la guia de
servicios por el nUmero o denominacién del procedimiento:

1. Ayudas para la mejora y modernizacion de infraestructuras de riego en Comunidades de
Regantes y Comunidades Generales de Regantes, Programa de Desarrollo Rural de la Regién de
Murcia (Procedimiento 1368, 2593, 2591, 2590, 2592, 2589, 0212, 1368).

2. Ayudas para la redotacion de Comunidades de Regantes mediante el aprovechamiento de
las aguas residuales regeneradas procedentes de Estaciones Depuradoras, en el Programa de
Desarrollo Rural de la Regién de Murcia 2014-2020 (procedimientos 1367 y 6622).

Al tratarse de convocatorias de ayudas (subvenciones), los plazos de presentacién, requisitos
para acceder, etc., dependerd de las bases que las regulen y de la concreta convocatoria que se
haga publica por el procedimiento establecido.
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COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

La Direccion General del Agua, se compromete a ofrecer sus servicios con calidad, para lo cual
establece los siguientes compromisos de calidad y sus respectivos indicadores para su
evaluacién:

Compromiso

Emitir Resolucion de concesion de las ayudas para
mejora y modernizacion de infraestructuras de riego,
en un plazo inferior de 6 meses desde la publicacién
de la convocatoria.

Emitir Propuesta para el reconocimiento de la
obligacion y pago de la subvencion para mejora y
modernizacion de infraestructuras de riego, tras la
solicitud de pago, en un plazo mdximo de 1 mes, desde
la recepcion de la documentacion exigida en la Orden
reguladora para esta el pago de la ayuda.

Emitir Resolucion de concesion de las ayudas para
aprovechamiento de aguas regeneradas, en un plazo
inferior a 6 meses desde la publicacion de la
convocatoria.

Emitir Propuesta para el reconocimiento de la
obligacion y pago de la subvencion para
aprovechamiento de aguas regeneradas, tras la
solicitud de pago, en un plazo mdximo de 1 mes, desde
la recepcion de la documentacion exigida en la Orden
reguladora para esta el pago de la ayuda.

Emitir Certificacion mensual por parte de la Direccién
de Obra en el plazo mdximo de 8 dias (plazo legal 10
dias).

(Numero total resoluciones de concesion de ayudas
emitidas en el plazo comprometido / Numero total de
resoluciones de concesion de ayudas emitidas) X 100
=100

(Numero total propuestas de reconocimiento de
obligacion y pago mensualmente emitidas en el plazo
comprometido / Numero total de propuestas de la
obligacion y pago en el mes en curso) X 100 = 100

(Numero total resoluciones de concesion de ayudas
emitidas en el plazo comprometido / Numero total de
resoluciones de concesion de ayudas emitidas) X 100
=100

(Numero total propuestas de reconocimiento de
obligacion y pago emitidas mensualmente en el plazo
comprometido / Numero total de propuestas de la
obligacion y pago en el mes en curso) X 100 = 100

(Numero total de certificaciones expedidas
mensualmente en el plazo comprometido / Numero
total de certificaciones emitidas) X 100 = 100

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en sus relaciones con la Direccién General del Agua, érgano responsable de la
Carta de Servicios, tendran los siguientes derechos:

- Los recogidos en el articulo 53 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

- Otros: Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucidon y las Leyes (Transparencia,
Proteccién de Datos de Caracter Personal, etc.), ya sea de dmbito autondmico o estatal.
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NORMATIVA REGULADORA

Normativa Autondmica:

En el ambito de la modernizacién y mejora de regadios, la Direccidon General del Agua, se ajusta
a lo establecido en la legislacion siguiente:

- Orden de 7 marzo de 2016 (BORM n2 60 de 12 de marzo), de la Consejeria de Agua,
Agricultura y Medio Ambiente, por la que se establecen las bases reguladoras para la
concesion de ayudas para la mejora y modernizaciéon de infraestructuras de riego en
Comunidades de Regantes y Comunidades Generales de Regantes, en el marco del
programa de desarrollo rural de la Regién de Murcia 2014-2020.

- Extracto de la Orden de 11 de abril de 2016, de la Consejeria de Agua, Agricultura y Medio
ambiente, por la que se aprueba, para el ano 2016, la convocatoria de las ayudas para la
mejora y modernizacidon de infraestructuras de riego en Comunidades de Regantes vy
Comunidades Generales de Regantes, en el marco del programa de desarrollo rural de la
Region de Murcia 2014-2020 (BORM n2 88 de 18 de abril).

- Orden de 4 marzo de 2016, de la Consejeria de Agua, Agricultura y Medio Ambiente, por la
gue se establecen las bases reguladoras de las ayudas para la redotaciéon de Comunidades
de Regantes mediante el aprovechamiento de las aguas residuales regeneradas
procedentes de Estaciones Depuradoras, en el marco del programa de desarrollo rural de
la Region de Murcia 20142020 (BORM n2 59 de 11 de marzo).

- Extracto de la Orden de 11 de abril de 2016, de la Consejeria de Agua, Agricultura y Medio
Ambiente, por la que se aprueba, para el afio 2016, la convocatoria de ayudas para la
redotacion de comunidades de Regantes mediante el aprovechamiento de las aguas
residuales regeneradas procedentes de estaciones depuradoras, en el marco del programa
de desarrollo rural de la Regién de Murcia 2014-2020 (BORM N2 88 de 18 de abril).

- Programa de Desarrollo Rural 2014-2020 de |la Regién de Murcia (PDR) (medidas 4.3.1. y
4.3.2))

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracion de esta Carta de Servicios, asi como su control y revision es responsabilidad del
Director General del Agua, quien se compromete al cumplimiento de los objetivos marcados,
facilitando e impulsando la labor del equipo de trabajo para la consecucion 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 funcién publica,
define las Cartas de Servicios como instrumentos de informacion de los servicios y expresion de
los compromisos de calidad en su prestacién. Con los compromisos expresados en ésta, se esta
comunicando a los ciudadanos, la voluntad de la Administracion Regional de ofrecer servicios
de calidad e impulsar actuaciones que estimulen procesos de innovacion y mejora continua de
los servicios y, al mismo tiempo, los niveles de calidad, las condiciones de prestacion de los
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servicios que la ciudadania puede esperar y el compromiso del responsable de la misma en
tratar de alcanzar estos objetivos.

Para la elaboracion de esta Carta de Servicios se ha constituido un Equipo de Trabajo, presidido
por el titular de la Direccion General, que velara por el cumplimiento de los compromisos
adquiridos, identificara las areas o Servicios de esta Direccion General susceptibles de introducir
mejoras.

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 periddico de su cumplimiento, en todo caso, anualmente y en el primer trimestre de
cada afio, el Director General del Agua, a través de la Direccion General de la Funcion Publica
y Calidad de los Servicios, dard cuenta a la Inspeccidén General de los Servicios, del resultado de
la evaluacion periddica efectuada respecto del cumplimiento de compromisos durante el afio
transcurrido, asi como, de los métodos de control utilizados y el establecimiento y revision, en
su caso, de las medidas correctoras que correspondan.

MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

La participaciéon y colaboracién de los ciudadanos en la mejora de los servicios publicos
ofrecidos, se articulard mediante la presentacion de quejas y sugerencias concernientes al
funcionamiento de la Administracién Regional, o cumplimentando en su caso, las encuestas de
satisfaccidn que se programen. Podran realizarse en la forma que se sefiala a continuacién:

PRESENCIAL: En las dependencias de la Direccién General del Agua.

TELEFONICA: Teléfono 012 (Servicio de Atencidn al Ciudadano de la CARM si la llamada es desde
el territorio de la Regidn de Murcia, o en cualquier caso al Teléfono 968 362 000.

TELEMATICA: El formulario electrénico para presentar quejas o sugerencias concernientes al
funcionamiento de la Administracion Regional esta disponible en la Sede Electronica
(http://sede.carm.es) de la CARM. También puede obtenerlo en el procedimiento 867
publicado en la Guia de Servicios de la CARM (http://www.carm.es/guiadeservicios) tal y como
establecen los articulos 20 y siguientes del Decreto n2. 236/2010, de 3 de septiembre, de
atencién al ciudadano de la Administracién Publica de la Regidon de Murcia, regula el objeto,
procedimiento y sus efectos.

ESCRITA: Ante cualquier Oficina Corporativa de Atencion al Ciudadano (antes Ventanillas
Unicas) o por correo postal.

HORARIO DE ATENCION

El horario de atencidn al publico en las dependencias de la Direccion General del Agua sera de
09:00 horas hasta la 14:00 horas, de lunes a viernes.
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CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

La ciudadania dispone de los siguientes canales de comunicacion:
PRESENCIAL: En las dependencias de la Direccién General del Agua, de 09:00 a 14:00 horas de
lunes a viernes.

TELEMATICO: A través de la pagina Web de la Consejeria de Agua, Agricultura, Ganaderia y
Pesca, donde se integra la Direccion General del Agua.

TELEFONICO: En el 012 (Servicio de atencidén al ciudadano para informacién general de
servicios), o en cualquier caso llamando al 968 362 000.

ELECTRONICO: En la sede electrdnica de la Comunidad Auténoma https://sede.carm.es

OTRA INFORMACION DE INTERES

Transporte publico:

Lineas de autobuses interurbanos con parada en Plaza Circular, a 300 metros de la Consejeria
de Agua, Agricultura, Ganaderia y Pesca (Plaza Juan XXIII). Informacién sobre horarios y lineas
en http://www.latbus.com/linyhora directo.asp

Linea de autobuses urbanos con parada en la Consejeria de Agua, Agricultura, Ganaderia y
Pesca. Informacion sobre horarios y lineas en http://www.tmurcia.com/lineas.aspx

Linea 1 del Tranvia de Murcia con parada junto a la Plaza Circular, a 300 metros de la Consejeria
de Agua, Agricultura, Ganaderia y Pesca. Informacion sobre horarios y linea del tranvia en
http://www.tranviademurcia.es/home

Parada de Taxi en Plaza Juan XXIII.

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







