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INFORMACION DE CARACTER GENERAL

Naturaleza y funciones de la Direccion General de Consumo, Comercio y Artesania

La Direccion General de Consumo, Comercio y Artesania es el drgano directivo de la
Consejeria de Industria, Turismo, Empresa e Innovacién que ejerce las competencias en
materia de consumo, comercio, artesania, Camaras Oficiales de Comercio, Industria y
Navegacion, precios autorizados, ferias y defensa de la competencia.

Fines: Mision, Vision y Valores de la Direccion General de Consumo, Comercio y Artesania

MISION: -

En materia de comercio, tiene como mision:

a) El estudio de las disposiciones sectoriales, la elaboracién de propuestas de resoluciones en
expedientes de intervencion de precios y de licencia comercial autonémica.

b) El seguimiento del Consejo Asesor Regional de Precios y del Consejo Asesor Regional de
Comercio.

c) La elaboracién o estudio de cuantos informes y estadisticas econémicas le sean requeridos
en el dmbito de su competencia.

d) El desarrollo y ejecucién de las funciones propias de la Direccion General en materia de
ferias y certamenes.

e) El asesoramiento y coordinacién en materia de Camaras Oficiales de Comercio, Industria y
Navegacion y de legislacién de comercio.

f) Efectuar las comprobaciones y requerir la informacidon necesaria para asegurar el
cumplimiento de la normativa estatal y autondémica por los comerciantes y las empresas.

g) Lograr que el sistema productivo regional funcione bajo las reglas de la libre competencia,
como principio rector de toda economia de mercado.

En materia de artesania conseguir:

a) El reconocimiento institucional de las personas fisicas o juridicas, asociaciones o
federaciones cuya actividad este relacionada con la artesania mediante la inscripcién en el
Registro Artesano de la Regidn de Murcia.

b) Fomentar la conservacién, promocién, modernizacion e innovacién de la artesania en la
Region de Murcia para mejorar la competitividad de las empresas y asociaciones artesanas,
mejorar la innovacion y el desarrollo de nuevos productos, la mejora de la cualificacion
profesional y empresarial de los artesanos, la conservacion y recuperacion de las
manifestaciones artesanales.

c) Proteger los derechos de los consumidores finales garantizando una informacion correcta y
completa de los productos y establecimientos artesanos de la Regién de Murcia; permitiendo,
fomentando y desarrollando distintivos, en coordinacién con los estatales y europeos.

d) Proteger los derechos de los consumidores y los productores artesanos mediante sistemas
de inspeccién, infraccién y sancién donde intervengan los servicios de inspeccién de las
administraciones publicas y de los organismos de control autorizados.
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e) El impulso de la representacion, participacion, consulta y transparencia de todos los actores
en artesania, fomentando el movimiento asociativo, creando drganos consultivos y de

representacion, proporcionando informacion a través de sedes electrénicas y facilitando la
participacion.

VISION: Convertirse, en una referencia administrativa en cuanto a la conservacién,
proteccion, regulacién, control, ordenaciéon, fomento, formacion, promocién, modernizacion,
innovacion, cooperacion y participacion de la artesania en la Regién de Murcia, asi como a

contribuir a preservar el cumplimiento de la normativa de comercio y apoyar a los
comerciantes de la Region de Murcia.

VALORES: Compromiso con la sociedad, orientacién a objetivos, transparencia, colaboracion,

cooperacion, comunicacién, participacién, flexibilidad, innovacion, profesionalidad, legalidad,
ética y responsabilidad.

Datos de la unidad organizativa responsable del servicio

Nombre del responsable: DIRECTOR/A GENERAL DE CONSUMO, COMERCIO Y ARTESANIJA.
Teléfono: 968 357 514.

Consejeria: INDUSTRIA, TURISMO, EMPRESA E INNOVACION.
Direccién General: CONSUMO, COMERCIO Y ARTESANIA
Unidad Organizativa: DIRECCION GENERAL DE CONSUMO, COMERCIO Y ARTESANI/A.
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Datos de la unidad organizativa donde se presta el servicio

DIRECCION GENERAL DE CONSUMO, COMERCIO Y ARTESANIA.

Direccion: C/ FRANCISCO RABAL, N2 8, 30009. MURCIA

Teléfono: 968357514

Web: http://www.regiondemurciacomercio.es y http://www.murciaartesana.es

SERVICIOS QUE SE PRESTAN

Los servicios que se prestan se detallan a continuacion y pueden consultarse en la Guia de
Servicios (http://www.carm.es/guiadeservicios), mediante el codigo de procedimiento que se
indica para cada uno de ellos.

1. Servicio de Comercio:

-Autorizacion de tarifas de servicios de competencia local (agua potable, auto-taxis con
contador taximetro y autobuses urbanos). (0603).

-Licencia comercial autonémica. (1774).

-Comunicacion de ventas especiales (ventas a distancia). (1771).

-Obtencién de certificado de tienda de conveniencia. (0366).

-Calificacion y modificacién de ferias comerciales oficiales. (1772).

-Autorizaciéon marca "Sol Regién de Murcia". (0142).

-Participacidén en los stands institucionales en recintos feriales de la Regidon de Murcia. (0188).
-Subvenciones a corporaciones locales de la Regidon de Murcia, para la modernizacion de los
mercados municipales minoristas, como medida de fomento y dinamizacién del sector
comercial. (1625).

2. Servicio de Inspeccion de Comercio Interior:

-Procedimiento sancionador simplificado en materia de Comercio Interior. (3278).
-Procedimiento sancionador ordinario en materia de Comercio Interior. (3298).

3. Servicio de Artesania:

-Inscripcién en el Registro Artesano de la Regiéon de Murcia en las secciones de artesano
individual, empresa artesana, artesano honorifico, maestro artesano honorifico, maestro
artesano, asociaciones artesanas sin animo de lucro, federaciones de asociaciones de
artesanos y personas fisicas y juridicas que ofrezcan servicios a la artesania. (1767, 1893,
1892, 1768 y 515)

-Uso de distintivos de Artesania de la Regidn de Murcia.(1773).

-Solicitud de actividades de promocién de la Artesania de la Regidn de Murcia. (4159).
-Realizacion de actividades en los Centros Regionales de Artesania ubicados en las ciudades de
Murcia, Cartagenay Lorca. (4179).
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-Solicitud en los concursos de premios o distinciones a la Artesania en la Region de Murcia.
(2193).

-Organizacion y/o participacion en ferias, muestras y eventos comerciales y promocionales
regionales relacionados con la artesania.. (2195).

-Ayudas y subvenciones para la artesania en la Regién de Murcia. (389).

-Inspeccién por reclamaciones, denuncias y solicitudes en relacion con los productos o
instalaciones en artesania.

-Informacién al ciudadano a través del portal corporativo www.murciaartesana.es y de las
redes sociales.

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

La Directora General de Consumo, Comercio y Artesania se compromete a ofrecer
servicios con calidad, para lo cual establece los siguientes compromisos y sus respectivos
indicadores para su evaluacién:

Indicador

(Numero de licencias comerciales resueltas
mensualmente en el plazo comprometido/Numero
mensual de licencias comerciales solicitadas) X 100 =
100.

Compromiso

Las licencias comerciales autonémicas se resolverdn
en un plazo inferior o igual a 4 meses desde su
solicitud.

Las ayudas y subvenciones a tramitar por el Servicio
de Comercio se resolveran en un plazo igual o
inferior a 4 meses, y siempre dentro del afio natural
al que corresponda la ayuda.

(Nimero de ayudas y subvenciones resueltas
mensualmente en el plazo comprometido/Numero
mensual de subvenciones y ayudas convocadas) X
100 = 100.

Las autorizaciones de tarifas de competencia local
(agua potable, auto-taxis con contador taximetro y
autobuses urbanos) se resolverdn en un plazo igual o
inferior a dos meses.

La calificacion y modificacion de ferias oficiales se
resolverdn en un plazo maximo de 2 meses.

Las autorizaciones de la "Marca Sol Region de
Murcia" se resolverdn en un plazo igual o inferior a
cuarenta dias.

Los certificados de “tiendas de conveniencia” se
resolverdn en un plazo madximo de 2 meses.

Las comunicaciones de “ventas a distancia” se
resolverdn en un plazo mdximo de 2 meses.

Las solicitudes de inscripcion en el Registro de
Franquiciadores de Ambito Nacional, serdn enviadas
al Ministerio en un plazo mdximo de una semana
desde su entrada en el Servicio..

El Calendario de Ferias Comerciales Oficiales serd
publicado dentro de los dos primeros meses del afio.

(Numero de autorizaciones resueltas mensualmente
en el plazo comprometido/Nimero mensual de
autorizaciones solicitadas) X 100 = 100.

(Numero de calificaciones o modificaciones resueltas
mensualmente en el plazo comprometido/Niumero
mensual de solicitudes) X 100 = 100.

(Numero de autorizaciones resueltas mensualmente
en el plazo comprometido/Nimero mensual de
autorizaciones solicitadas) X 100 = 100.

(Numero de certificados resueltos mensualmente en
el plazo comprometido/Niumero mensual de
certificados solicitados) X 100 = 100.

(Numero de comunicaciones tramitadas
mensualmente en el plazo comprometido/Numero
mensual de comunicaciones tramitadas) X 100 = 100

(Numero de solicitudes enviadas mensualmente en el
plazo comprometido/Numero mensual de
solicitudes) X 100 = 100.

Calendarios publicados anualmente en el plazo
comprometido = 1.



El calendario de apertura al publico de comercios en
domingos y festivos en la Region de Murcia serd
publicado antes del 1 de diciembre del afo
inmediatamente anterior al que se refiere dicho
calendario.

Las solicitudes de informacion telefénica al Servicio
de Comercio serdn resueltas dentro de las dos horas
siguientes a su realizacion.

Las solicitudes de informacion realizadas al Servicio
de Comercio por correo electronico serdn resueltas
dentro de los siete dias siguientes a su realizacion.

Las solicitudes de informacion por escrito formuladas
al Servicio de Comercio por los particulares, (tanto
por los ciudadanos, como asociaciones, federaciones,
etc.) serdn resueltas en un plazo no superior a cuatro
dias contados desde su entrada en el Servicio de
Comercio.

Las solicitudes de informacion por escrito formuladas
al Servicio de Comercio por otras Administraciones
serdn resueltas en un plazo no superior a 15 dias
contados desde su entrada en el Servicio de
Comercio.

Los usuarios del Servicio de Inspeccion de Comercio
Interior serdn informados y/o asesorados en el plazo
mdximo de 5 dias.

Inspecciones por denuncias y reclamaciones serdn
iniciadas en el plazo mdximo de 10 dias.

Inspecciones establecidas en el programa anual de
inspeccion de Comercio Interior, se realizardn en su
totalidad de acuerdo con la programacion.

Los expedientes procedentes del programa anual de
inspeccion de Comercio Interior, serdn resueltos en el
plazo mdximo de de 6 meses.

Inspecciones extraordinarias, realizadas procedentes
de otros drganos de la Administracion se hardn en el
plazo maximo de 10 dias.

Los procedimientos para la inscripcion en el Registro
Artesano de la Region de Murcia se resolverdn en un
plazo maximo de 80 dias naturales.

Los procedimientos para el uso de distintivos de
Artesania de la Region de Murcia se resolverdn en un
plazo maximo de 80 dias naturales.

Los procedimientos para autorizar actividades de
promocion de la Artesania de la Region de Murcia se
resolverdn en un plazo madximo de 80 dias naturales.
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Calendarios publicados anualmente en el plazo
comprometido = 1.

(Numero de solicitudes de informacion resueltas
mensualmente en el plazo comprometido/Niumero
mensual de solicitudes de informacion telefonica
recibidas) X 100 = 100.

(Numero de solicitudes resueltas mensualmente en el
plazo comprometido/Niumero mensual de solicitudes
recibidas) X 100 = 100.

(Nimero de solicitudes informacion resueltas
mensualmente en el plazo comprometido/Niumero
mensual de solicitudes de informacion recibidas) X
100 = 100.

(Nimero de solicitudes informacion resueltas
mensualmente en el plazo comprometido/Numero
mensual de solicitudes de informacion recibidas) X
100 = 100.

(Numero de usuarios informados y/o asesorados en
el plazo comprometido/Numero de usuarios
informados o asesorados) x 100 = 100.

(Nimero mensual de Inspecciones iniciadas en el
plazo comprometido/Numero mensual de
inspecciones iniciadas) x 100 = 100.

(Numero de inspecciones realizadas de acuerdo con
lo comprometido/Numero de inspecciones
realizadas) x 100 = 100.

(Nimero de expedientes resueltos procedentes
programa anual de inspeccion de Comercio Interior
en el plazo de 6 meses /Numero de expedientes
resueltos procedentes programa anual de inspeccion
de Comercio Interior) / x 100 = 100.

(Numero inspecciones extraordinarias en el plazo de
10 dias/Numero de inspecciones extraordinarias
realizadas) x 100 = 100.

(Numero de expedientes resueltos mensualmente en
el plazo comprometido/Nimero mensual de
expedientes resueltos) X 100 = 100.

(Numero de expedientes resueltos mensualmente en
el plazo comprometido/Niumero mensual de
expedientes resueltos) X 100 = 100.

(Numero de expedientes resueltos mensualmente en
el plazo comprometido/Numero de expedientes
resueltos) X 100 = 100.



Los procedimientos para autorizar la realizacion de
actividades en los Centros Regionales de Artesania se
resolverdn en un plazo madximo de 80 dias naturales.

Los procedimientos sobre concursos de premios o
distinciones a la Artesania de la Region de Murcia se
resolverdn en el plazo mdximo de 160 dias, a contar
desde que se finalice el plazo de presentacion de
solicitudes establecido en la orden de convocatoria.

Los procedimientos sobre organizacién y/o
participacion en ferias, muestras y eventos
comerciales y promocionales regionales relacionados
con la artesania se resolverdn en el plazo mdximo de
170 dias, a contar desde que se finalice el plazo de
presentacion de solicitudes establecido en la orden
de convocatoria.

Los procedimientos de ayudas y subvenciones para la
artesania de la Region de Murcia se resolverdn en el
plazo mdximo de 160 dias, a contar desde que se
finalice el plazo de presentacion de solicitudes
establecido en la orden de convocatoria.

Los procedimientos de inspeccion por reclamaciones,
denuncias y solicitudes en relacion con los productos
o instalaciones en artesania, se resolverdn en el
plazo maximo de 160 dias.

La informacion al ciudadano presencialmente o por
teléfono se realizard inmediatamente.

La informacion al ciudadano, solicitada a través del
portal corporativo www.murciaartesana.es y de las
redes sociales, se realizard en un plazo igual o
inferior a 15 dias naturales.
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(Numero de expedientes resueltos mensualmente en
el plazo comprometido/Numero de expedientes
resueltos en el mes) X 100 = 100.

(Numero de expedientes resueltos mensualmente en
el plazo comprometido/Numero de expedientes
resueltos en el mes ) X 100 = 100.

(Numero de expedientes resueltos mensualmente en
el plazo comprometido/Numero de expedientes
resueltos en el mes) X 100 = 100.

(Numero de expedientes resueltos mensualmente en
el plazo comprometido/Numero de expedientes
resueltos en el mes ) X 100 = 100.

(Numero de expedientes resueltos mensualmente en
el plazo  comprometido/Nimero  expedientes
resueltos en el mes ) X 100 = 100.

(Nimero mensual de solicitudes de informacion
resueltas en el plazo comprometido/Niumero
mensual de solicitudes) X 100 =100.

(Nimero mensual de solicitudes de informacion

resueltas en el plazo comprometido/Niumero
mensual de solicitudes) X 100 = 100.

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

La ciudadania en sus relaciones con la Direcciéon General de Consumo, Comercio y
Artesania, 6rgano responsable de la Carta de Servicios tendran los derechos, enumerados en
el articulo 35 de la Ley 30/1992 de 26 de noviembre LRJPAC:
https://www.boe.es/legislacion/legislacion.php y cualesquiera otros que les reconozcan la
Constitucion y las Leyes.

NORMATIVA REGULADORA

La normativa reguladora puede consultarse en la pagina www.carm.es, enlace
Consejeria de Industria, Turismo, Empresa e Innovacidn, en los apartados:

Comercio/Legislacién y Normativa de Comercio y

Artesania/Legislacién y Normativa de Artesania.
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GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracién de esta Carta de Servicios, asi como su control y revisiéon es
responsabilidad del titular de la Direccién General de Consumo, Comercio y Artesania, 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 a las Cartas de Servicios como instrumentos de informacién de los servicios y
expresiéon de los compromisos de calidad en su prestacién. Con los compromisos expresados
en esta Carta de Servicio, se estda comunicando a la ciudadania, la voluntad de la
Administracién Regional de ofrecer servicios de calidad e impulsar actuaciones que estimulen
procesos de innovacién y mejora continua de los servicios y, al mismo tiempo, los niveles de
calidad, las condiciones de prestacién de los servicios que los ciudadanos pueden esperar y el
compromiso del Responsable en tratar de alcanzar estos objetivos.

Para su elaboracién, se ha constituido un Equipo de Trabajo, presidido por el
Responsable de esta Carta de Servicios, que velara por el cumplimiento de los compromisos
adquiridos, identificard las areas o servicios de la Direccién General susceptibles de introducir
mejoras y comunicara a su personal los compromisos de calidad.

Al objeto de garantizar el cumplimiento de los compromisos, mediante cuadros de
mando de seguimiento, se realizard un control mensual de su cumplimiento, cuando se
refieran a plazos y condiciones en las que se llevan a cabo los servicios que se prestan en
continuo. En todo caso, anualmente y en el primer trimestre de cada afio, el Responsable de
la Carta, a través de el Director de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios, dard cuenta a
la Inspeccion General de Servicios, del resultado de la evaluacién peridédica efectuado
respecto del cumplimiento de compromisos durante el afio transcurrido, asi como, de los
métodos de control utilizados y el establecimiento y revisién, en su caso, de las medidas
correctoras que correspondan.

MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

PRESENCIAL: En las dependencias de la Direccién General de Consumo, Comercio y
Artesania.

TELEFONICA: Teléfono 012 (Servicio de Atencidén al ciudadano de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia) o, en cualquier caso, al teléfono 968 362 000.

TELEMATICA: Para el planteamiento, tanto de quejas como de sugerencias que los
usuarios estimen pertinente realizar para el mejor funcionamiento de la Administracion
Regional. Los articulos 20 y siguientes del Decreto n?. 236/2010, de 3 de septiembre, de
atencidn al ciudadano de la Administracion Publica de la Region de Murcia, regula el objeto,
procedimientos y sus efectos. Ademas, en el Catdlogo de Procedimientos y Servicios
http://www.carm.es/guiadeservicios, figura dicho servicio con el codigo 0867, donde se podra
acceder a la informaciéon necesaria para que quien lo desee, pueda presentar quejas o
sugerencias.
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ESCRITA: Ante la Oficina Corporativa de Atencion al Ciudadano (antes Ventanilla
Unica) o por correo postal.

HORARIO DE ATENCION

Todo el afio: Horario de 9:00 a 14:00 horas todos los dias habiles, de lunes a viernes.

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

PRESENCIAL: En C/ Francisco Rabal, n2 8. 30009 Murcia y en las Oficinas de Atencion al
Ciudadano.
- TELEMATICA: A través de la sede electrdnica de la Comunidad Auténoma de la Regién
de Murcia. https://sede.carm.es/ y de la web del comercio: www.regiondemurciacomercio.es
-Correo electronico: inspeccioncomerciointerior@carm.es
- TELEFONICA: En los teléfonos de nuestras sedes en el mismo horario de atencidn.
Teléfono 012 (Servicio de Atencidn al Ciudadano de la Comunidad Autonoma de la
Regién de Murcia), si la llamada es desde el territorio de la Regién de Murcia, 6 968 362 000,
si es fuera de ella.
Teléfono del Servicio de Artesania: 968 357 513.
Teléfonos del Servicio de Comercio: 968 357 524, 968 357 640, 968 357 516, 968 357
530, 968 357 638, 968 357 510, 968 357 509.
Teléfono de cita previa del Servicio de Comercio: 968 357 513.
Teléfonos del Servicio de Inspecciéon de Comercio Interior: 968 357 512, 968 357 517,
968 357 535, 968 357 532, 968 358 506.
Teléfono de cita previa del Servicio de Inspeccidon de Comercio Interior: 968 357 512.

OTRA INFORMACION DE INTERES

AUTOBUSES:

Se puede consultar las lineas de transporte en: http://www.tmurcia.com/lineas.aspx
LINEA CIRCULAR 1 (parada Plaza Emilio Diaz de Revenga).

LINEA CIRCULAR 2 (parada Plaza Emilio Diaz de Revenga).

RAYO 14 (parada Plaza Emilio Diaz de Revenga).

RAYO 20 (parada Plaza Emilio Diaz de Revenga).

OTRAS CARTAS DE SERVICIO:

-la Direccién General de Consumo, Comercio y Artesania., dispone de una Carta de Servicios
diferenciada para los que presta en relacién con las competencias que tiene atribuidas en
materia de consumo.

-Las Cartas de Servicios de Ila Region de Murcia se pueden consultar en
http://www.carm.es/cartasdeservicios.







