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INFORMACION DE CARACTER GENERAL

Naturaleza y funciones del Instituto de Fomento de la Regiéon de Murcia

El Instituto de Fomento de la Regién de Murcia esta adscrito a la Consejeria de de
Desarrollo Econdmico, Turismo y Empleo, a la que estén atribuidas las competencias en
materia de fomento del desarrollo econdmico y en especial de la industria en la Regidén de
Murcia, a la que corresponde establecer las directrices respecto a la planificacion, la
evaluacién y el control de los resultados de su actividad.

Fines: Mision, Vision y Valores del Instituto de Fomento de la Regién de Murcia

MISION:

Corresponde al Instituto de Fomento de la Regidon de Murcia promocionar e impulsar
el desarrollo y crecimiento econdmico regional asi como de la competitividad, del empleo y su
calidad y de la productividad de su tejido empresarial, con especial atencion a las pequefias y
medianas empresas y a las empresas de economia social, mediante la articulacién y ejecucién
de acciones que contribuyan al cumplimiento de las directrices de la planificacion econémica
del Gobierno regional, en el marco de la politica econdmica general.

VISION:

Queremos ser la nueva administracidon publica de referencia para las empresas: una
institucion de servicio a las empresas, reconocida por el tejido empresarial y entorno social
como excelente en el asesoramiento y apoyo a los emprendedores y empresas para su
creacidn, crecimiento y consolidacion.

Queremos ser la Agencia del Gobierno Regional encargada de estructurar a futuro un nuevo y
mas competitivo tejido empresarial en la Regidn.

Queremos ser la Administracion mas cercana a la empresa, y estar presentes en los
principales puntos del territorio regional.

VALORES:

Orientacién real al cliente y a su satisfaccidn y mejora de resultados, poniendo la
agencia al servicio de los demads. Cultura de acercamiento a las empresas, deteccién vy
anticipacion a sus necesidades. Compromiso y responsabilidad de prestar un rdpido servicio
publico de calidad. Transparencia y Buen Gobierno. Austeridad y concienciacién de los costes.
Capacidad de innovacidon y creatividad al servicio del desarrollo empresarial regional.
Relaciones personales basadas en profesionalidad, celeridad, humildad, respeto,
compaferismo, y lealtad a la institucion. Coordinacidn, colaboracion, participacion y trabajo
en equipo. Busqueda de la excelencia profesional.
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Datos de la unidad organizativa responsable del servicio

Nombre del responsable: DIRECTOR DEL INSTITUTO DE FOMENTO DE LA REGION DE MURCIA.
Teléfono: 968 362 800

Consejeria: C. DESARROLLO ECONOMICO, TURISMO Y EMPLEO.

Entidad adscrita: INSTITUTO DE FOMENTO DE LA REGION DE MURCIA.

Unidad Organizativa: INSTITUTO DE FOMENTO DE LA REGION DE MURCIA.

Plano:

La Condominal =

Plaza de la
Candelana

(e
cole”

H

Hospital General
Universitano Reina

Nda de
a de Garay

Datos de la unidad organizativa donde se presta el servicio

Instituto de Fomento de la Region de Murcia
Direccion: Avda. de la Fama, 3 - 30003-MURCIA.
Teléfono: 968 362 800.

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

En la pagina web del Instituto de Fomento se encuentra permanentemente actualizada toda
la informacién de todos los servicios que presta:
http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/servicios-avanzados

(S1) SERVICIOS DE CREACION Y ACOMPANAMIENTO DE EMPRESAS

Servicio de Promocion de la Cultura Emprendedora y Formacion: Jornadas de promocidn de la
figura del emprendedor, premios emprendedor del mes y emprendedor del afo. Acciones
formativas y fomento del espiritu emprendedor en primaria, secundaria, FP y Universidades.

Servicio de Creacién de Empresas y Simplificacion Empresarial: Informacion y asesoramiento
(creacion de empresas y planes de empresa, formas juridicas, “canvas”). Tramitacién
telematica de empresas (PAE). Transmisién de empresas.

Servicio de Consolidacion de Empresas: Aceleraciéon de proyectos emprendedores. Promocién
figura emprendedor: jornadas “networking”. Actividades formativas (jornada Viernes y
Emprende, programas formativos “Speed Up”).

(S2) SERVICIOS DE INNOVACION EMPRESARIAL

Servicio de Promocidon de la Cultura de la Innovacién: Talleres de sensibilizaciéon y
asesoramiento (propiedad industrial, incentivos y deducciones fiscales a la [+D+i, etc.).

Servicio de Capacitacion en Innovacion: Capacitacion empresarial en innovacién vy
capacitacion de profesionales de la innovacion.

Servicio de Orientacién Empresarial de la Innovacion: Informacién y orientacién (patentes,
diagnésticos y planes de innovacion, financiacién de la 1+D+i empresarial, vigilancia
tecnoldgica, inteligencia competitiva, etc.). Diagndsticos y planes de innovacion, vigilancia
tecnoldgica e inteligencia competitiva, Informacién y orientacién financiera en 1+D+i.

Servicio de Impulso Innovacion: Servicios de transferencia tecnoldgica (asesoramiento,
eventos “brokerage”, busqueda de socios).

(S3) SERVICIOS PROYECTOS EUROPEOS

Servicio de Sensibilizacion y Cultura Positiva hacia los Programas U.E.: Visitas personalizadas
promocidn participacion en proyectos UE.

Servicio de Capacitacion Adaptada sobre Programas UE Empresariales: Talleres de
capacitacién sectorial sobre convocatorias especificas de Programas Europeos.
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Servicio de Orientacién y Acompanamiento Empresarial e Institucional: Asistencia técnica
durante el ciclo de vida de un proyecto europeo. Asistencia técnica a entidades locales en
politicas municipales sostenibles subvencionadas por la UE.

Servicio de Impulso a la Participacién de Empresas en Programas Europeos: Servicio
Hospedaje, representacion y apoyo en eventos e “infodays” para empresas y organismos
intermedios (estancias en Oficina de Bruselas, reuniones de consorcios en Bruselas).

(S4) SERVICIO DE LOGISTICA EMPRESARIAL E INFRAESTRUCTURAS EMPRESARIALES

Servicio de Mejorar los Procesos Logisticos en las Empresas: Jornadas y talleres de
sensibilizacion sobre las mejoras de los procesos logisticos. Diagndsticos logisticos en
empresas.

Servicio de Localizacién de Empresas: Plataforma de informacién sobre disponibilidades de
parcelas industriales. Apoyo y gestién personalizada en la busqueda y de localizaciéon de
parcelas industriales adecuadas a las necesidades de la empresa.

(S5) SERVICIO DE INTERNACIONALIZACION

Servicio de Promocién de la Internacionalizacion: Jornadas de sensibilizacion en
internacionalizaciéon. Foro de internacionalizacién de la empresa. Capacitacion para la
internacionalizacion en empresas (Jornadas técnicas, Iniciacibn a la exportacion,
asesoramiento, diagndstico, seleccion de mercados, juridico internacional, bolsa de
profesionales, etc.).

Servicio de Orientacion para la Internacionalizacién: Informacién y asesoramiento en
internacionalizacion (informes y diagndsticos, consultoria, encuentros con la red exterior —
“Semana Mercado”).

Servicio de Impulso para la internacionalizacién: Oportunidades de negocio y de cooperacién
comercial (red Seimed) y consultoria especializada de consolidacidn.

Servicio de Implantacién en el Exterior: Apoyo en destino y busqueda de socios locales para
proyectos de implantacidn en el exterior.

(S6) SERVICIO DE FINANCIACION EMPRESARIAL

Servicio de Busqueda y Captacion de Financiacidn: Busqueda personalizada de financiacién,
adecuada a cada proyecto, en fondos e incentivos financieros nacionales y regionales.

Servicio de Informacion y Asesoramiento: Informacién y asesoramiento en financiacién de
proyectos. Asistencia técnica y acompafiamiento en financiaciéon de proyectos. Jornadas y
talleres sobre financiacion.

Servicio de Capacitacion en Financiacidon: Talleres y jornadas de capacitacién a empresas y
profesionales. Capacitacién a profesionales. Programa de inteligencia financiera en empresas.
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Servicio de Financiacion Empresarial: Lineas de ayudas e Instrumentos financieros (Lineas de
préstamos, Vehiculos de inversidn, etc...).

(S7) SERVICIOS DE APOYO Y ASISTENCIA A PROYECTOS DE INVERSION

Servicio de Asistencia Técnica y Acompafiamiento al Inversor en la Implantaciéon de nuevos
Proyectos Empresariales de Inversidon/Reinversion: Localizacién empresarial para inversores,
tramitacion administrativa de proyectos (UNAI, Unidad de Aceleracion de Inversiones),
asesoramiento en financiacion disponible, etc.

Servicio de consolidacién y mantenimiento de Inversiones establecidas: Colaboracion y
coordinacidon de inversores establecidos. Seguimiento y apoyo a empresas implantadas,
estimulo de reinversiéon y adhesiones al club de inversores y empresas tractoras (Club
Investor-Café).

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

El Director del Instituto de Fomento de la Regién de Murcia, 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 Indicador

En las encuestas/estudios de satisfaccion que
realizard, como minimo una anualmente, para
conocer la opinion de las empresas y emprendedores
sobre los servicios ofrecidos, el INFO se compromete
a publicar los resultados en el portal de atencion al
ciudadano.

(N2 de encuestas publicadas anualmente / N2 de
encuestas realizadas) x 100 = 100.

En las encuestas/estudios de satisfaccion que realice
el INFO se compromete que la valoracion de la
satisfaccion global de los encuestados serd igual o
superior a 7,5 en una escala de 0 a 10

Servicio de apoyo y asistencia a proyectos de
inversion (S27). El plazo medio de la UNAI para
responder las solicitudes de las empresas aceptando
o denegando su solicitud serd inferior a 48 horas.

Servicio de apoyo y asistencia a proyectos de
inversion (527) - UNAI, Unidad de Aceleracion de
Inversiones.-  Ninguna  solicitud de las del
compromiso anterior se responderd en un plazo
superior a 5 dias hdbiles.

Servicio de apoyo y asistencia a proyectos de
inversion (S27) - UNAI, Unidad de Aceleracion de
Inversiones. El plazo medio de la segunda

La valoracion media de los usuarios de los servicios
del INFO encuestados serd => 7,5 sobre 10.

(N2 de comunicaciones mensuales de la UNAI en el
plazo comprometido / N2 de comunicaciones
realizadas en el mes) X 100 = 100.

(Ne de comunicaciones realizadas mensualmente en
plazo inferior o igual a 5 dias / N2 de
comunicaciones realizadas en el mes) X 100 = 100.

(Ne de segundas comunicaciones mensuales de la
UNAI en el plazo comprometido / N9 de
comunicaciones realizadas en el mes) X 100 = 100.
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comunicacion a la empresa con la hoja de ruta
completa de todos los tramites CARM/Organismos
que corresponden a su proyecto especifico se
realizara en un plazo mdximo de 1 mes desde la
fecha en que se reciba toda la documentacion
especifica requerida a la empresa sobre un proyecto
aceptado en la UNAI.

Servicio de apoyo y asistencia a proyectos de
inversion (S27) - UNAI, Unidad de Aceleracion de
Inversiones. Ninguna comunicacion se realizara en
plazo superior a 45 dias desde la entrada de la
solicitud en el INFO.

Servicio de  Financiacion — Empresarial ~ (S26)-
Préstamos INFO: El plazo mdximo de resolucion serd
menor o igual a tres meses desde que se solicita el
préstamo.

Servicio de Financiacion Empresarial (S26)- Lineas de
Ayuda INFO: El plazo mdximo del pago de la ayuda
concedida una vez presentada la cuenta justificativa
de la misma serd inferior o igual a 40 dias (mdximo
plazo legal FEDER de 90 dias).

Servicio de Financiacion Empresarial (526) -
Préstamos INFO: El plazo mdximo de resolucion serd
menor o igual a tres meses desde que se registra la
solicitud de préstamo en el INFO.

Las quejas sobre los servicios prestados por el INFO
no superardn, en computo anual el 5%.

La totalidad de las quejas presentadas por los
emprendedores y empresas en relacion con los
servicios prestados se responderdn justificadamente
por escrito, en un plazo inferior a 20 dias hdbiles,
informando, en su caso, de las acciones de mejora
emprendidas.

Instituto de Fomento de la Regién de Murcia

(Ne de segundas comunicaciones realizadas
mensualmente en plazo inferior o igual a 45 dias /
N@ de comunicaciones realizadas en el mes) X 100 =
100.

(N2 de resoluciones realizados en el plazo
comprometido / N@ total de resoluciones en el mes) X
100 = 100.

(N@ de drdenes de pago mensuales realizados por
esta ayuda en el plazo comprometido / N2 de
drdenes de pago mensuales realizadas para esta
ayuda) X 100 = 100.

(N@ de solicitudes de préstamo resueltos en el plazo
comprometido / N2 de solicitudes de préstamo
resueltos) X 100 = 100.

(N de quejas presentadas sobre los servicios
prestados en el mes / N2 servicios prestados en el
mes) X 100 <= 5.

(N2 mensual de quejas contestadas en plazo igual o
inferior a 20 dias hdbiles / N2 mensual de quejas
contestadas en el mes) X 100 = 100.

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en sus relaciones con el Instituto de Fomento de la Regién de Murcia, 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. LRJIPAC: https://www.boe.es/legislacion/legislacion.php

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

Normativa Autondmica:

-Ley 9/2006, de 23 de noviembre, del Instituto de Fomento de la Regién de Murcia.

-Ley 7/2005, de 18 de noviembre, de Subvenciones de la Comunidad auténoma de la Regién
de Murcia.

-Ley 6/2004, de 28 de diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de Gobierno de la
Region de Murcia. (BORM num. 301 SUP.11 de 30 de Diciembre de 2004 y BOE num. 202 de
24 de Agosto de 2005).

-Ley 7/2004, de 28 de diciembre, de Organizacién y Régimen Juridico de la Administracién
Publica de la Comunidad Auténoma de la Regidon de Murcia (BORM 30 de diciembre de 2004).
-Ley 5/2013, de 8 de julio, de apoyo a los emprendedores y a la competitividad e
internacionalizacion de las pequeias y medianas empresas (PYMES) de la Regién de Murcia.
-Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos, Simplificacion Administrativa y
Evaluacion de los Servicios Publicos de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

-Ley 12/2014, de 16 de diciembre, de transparencia y participacién ciudadana de la
Comunidad Auténoma de la Regidn de Murcia.

-Ordenes por las que se aprueban las bases reguladoras de la concesion de subvenciones,
Decretos de concesion directa de subvenciones y Acuerdos del Consejo de Direccion del INFO,
publicados en el B.O.R.M.

Normativa Estatal:

-Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
Procedimiento Administrativo Comun

-Ley Organica 4/1982, de 9 de junio, de Estatuto de Autonomia para la Regidon de Murcia.
(BOE num. 146 de 19 de Junio de 1982 y BORM de 18 de Junio de 1982)

-Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.
-Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal.

-Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones

-Real Decreto 887/2006, de 21 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de la ley General
de Subvenciones.

-Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el texto refundido de
la Ley del Estatuto de los Trabajadores. (BOE N2: 75, de 29 de Marzo de 1995)

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracion de esta Carta de Servicios, asi como su control y revisién es
responsabilidad del Director del Instituto de Fomento de la Regién de Murcia, 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:
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El articulo 17 de la Ley 14/2013, de medidas tributarias, administrativas y de funcion
publica, define las Cartas de Servicios como instrumentos de informacién de los servicios y
expresion de los compromisos de calidad en su prestaciéon. Con los compromisos expresados
en esta Carta de Servicio, se esta 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 vy el
compromiso del responsable de esta Carta de Servicios en tratar de alcanzar estos objetivos.

Para la elaboracidn de esta Carta de Servicios, se ha constituido un Equipo de Trabajo,
presidido por el responsable de esta Carta de Servicios, que velard por el cumplimiento de los
compromisos adquiridos, identificara las areas o Servicios susceptibles de introducir mejoras y
comunicard al personal del Instituto de Fomento de la Regién de Murcia 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 y 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/a del Instituto de Fomento
de la Regidn de Murcia, comunicard a la Inspeccidén General de Servicios, el resultado de la
evaluacién 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 participacion y colaboracién de los ciudadanos en la mejora de los servicios publicos
ofrecidos, se articulard mediante la presentacidn de quejas y sugerencias o cumplimentando,
en su caso, las encuestas de satisfaccidn en la forma que se sefiala a continuacién:

PRESENCIAL: En el Registro General del Instituto de Fomento de la Regidn de Murcia.

TELEFONICA: Teléfono 968362800 del Instituto de Fomento de la Regién de Murcia, o en
cualquier caso al Teléfono 012 (Servicio de Atencién al Ciudadano de la CARM) si la llamada es
desde el territorio de la Regidn.

TELEMATICA: En el Registro electrénico del INFO, creado mediante la Resolucién del
Presidente del Instituto de Fomento de la Regién de Murcia de 30 de enero de 2007,
publicada en el BORM, n? 36 de 13 de febrero de 2007, en la direccién de Internet:
www.institutofomentomurcia.es/infodirecto.

En la Sede electrénica del INFO, para las consultas y sugerencias, a través de la cuenta de
correo: buzonquejasysugerencias@info.carm.es.

En los supuestos de formular quejas, éstas deberan cumplimentarse en el formulario
de instancia basica (accesible a través del Portal de Administracion Electrdonica INFO-Directo,
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en el enlace "Formularios para presentar en Registro Electrénico") y presentar dicho
formulario firmado digitalmente, en el Registro Electrénico del INFO

ESCRITA: Ante cualquier Oficina Corporativa de Atencidon al Ciudadano (antes Ventanilla
Unica) o por correo postal. Avda. de la Fama, 3 — 30003 Murcia.

HORARIO DE ATENCION

El horario de atencidn presencial, en Avda. de la Fama, 3 — 30003 Murcia, sera el siguiente:

-Del 1 de enero al 31 de mayo y del 1 de octubre al 31 de diciembre: de 9:00 hasta 14:00 y de
16:30 hasta 19:00.
-Del 1 de junio al 30 de septiembre: de 9:00 hasta 14:00.

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

Los canales corporativos de comunicacidn con el ciudadano y las empresas son:
TELEFONICO:

El teléfono gratuito de consultas sobre servicios del INFO: 900.700.706
Los teléfonos de la centralita del INFO: 968.362.800 6 968.362.821

PRESENCIAL:

Las direcciones de las sedes del INFO:
En Murcia:
Avda. de la Fama, 3, 30.003- MURCIA.-
Tfno. 968.362.800.
Parque Cientifico Murcia: Entrada Norte Universidad, 30100 Espinardo,
Tfno: 968.277.838.
En Cartagena:
C/Luxemburgo (CEEIC) P.I. Cabezo Beaza, Cartagena
Tfno: 968.508.808.
En Bruselas:
Avenue des Arts, 3-4-5, 82 Bruxells Bélgica
Tfno: 00.32.22.233.348.

TELEMATICO:

La SEDE ELECTRONICA del INFO:
https://sede.institutofomentomurcia.es/web/portal/sedeelectronica

La SEDE ELECTRONICA del INFO creada mediante Resolucidon de su Presidente de fecha 12 de
febrero de 2010, (B.0.R.M. n2 41 de 19 de febrero de 2010) en cumplimiento a lo establecido
en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electréonico de los Ciudadanos a los Servicios
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Publicos, recoge un catdlogo de tramites, servicios, y procedimientos que podrdan realizar los
ciudadanos por medios electrénicos.

El portal corporativo del INFO: http://institutofomentomurcia.es

Los portales tematicos especificos: cuyos enlaces figuran en el portal corporativo del INFO.

El blog del INFO: http://www.elblogdelinfo.com

El portal corporativo para todos los tramites electrénicos en los servicios de ayudas:
http://www.institutofomentomurcia.es/infodirecto

Boletin INFO (semanal): http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/boletin-info

En Redes Sociales:

Perfil de INFO en Facebook: http://www.facebook.com/pages/Instituto-de-Fomento-de-la-
Region-de-Murcia/174288619274343

Perfil de Twitter del INFO: http://twitter.com/@rsinfo INFO

Perfil del INFO en Linkedin: http://www.linkedin.com/company/instituto-de-fomento-de-la-
region-de-murcia

Perfil del INFO en Google+:
https://plus.google.com/u/0/b/108882901500340499634/+infomurcia/posts

Canal YouTube INFO: https://www.youtube.com/user/infomurcia

Aplicaciones para dispositivos moviles: Disponible la app moévil del INFO para iPhone y Android

OTRA INFORMACION DE INTERES

AUTOBUSES:
Se pueden consultar las 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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