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I. ComunNiDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Economia y Hacienda

488 Resolucion de 30 de diciembre de 2014, de la Direccion General
de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios, por la que se
aprueba la Carta de Servicios de la Direccion General de la
Funcion Publica y Calidad de los Servicios.

Vistas la propuesta correspondiente de fecha 30 de diciembre de 2014,

Resuelvo

Primero.-

Aprobar la Carta de Servicios de la Direccion General de la Funcion Publica y
Calidad de los Servicios, cuyo texto se recoge en el Anexo.

Segundo.-

El érgano directivo responsable de esta Carta de Servicios, mediante cuadros
de mando de seguimiento, sera el 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 Direccidon General de la Funcion Publica y Calidad de los
Servicios, de la Consejeria Economia y Hacienda, debera remitir a la Inspeccién
General de Servicios, en el primer trimestre del afio natural, un informe, referido
al afo 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 cuantos datos le sean requeridos por la Inspeccion General de Servicios a
este respecto.

NPE: A-190115-488



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA Namero 14 Lunes, 19 de enero de 2015 Pagina 1382

Tercero.-

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

2. La Direccidon General de la Funcién Publica Y Calidad De los Servicios,
de la Consejeria de Economia y Hacienda y el Servicio de Atencién al
Ciudadano, llevaran a cabo las acciones divulgativas y de difusién que estimen
mas adecuados, especialmente mediante los sistemas de difusion de caracter
corporativo.

El Director General de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios,
Enrique Gallego Martin.
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ANEXO

cciny

Regi6n de Murcia Consejeria de Economia y Hacienda

Direccion General de la Funcidn Publicay
Calidad de los Servicios de la Administracion
Publica de la Region de Murcia
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Naturaleza y funciones de la Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de los
Servicios

La Direccién General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios es el érgano directivo que
ejerce las competencias en materia de funcién publica, organizacidén administrativa, formacion
del personal al servicio de la Administracién Regional, sin perjuicio de las competencias
atribuidas a otros drganos directivos de la misma, inspeccion, calidad e innovacién de los
servicios publicos de la Administracidn Publica de la Regién de Murcia.

Fines: Mision, Vision y Valores de la Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de los
Servicios

a) MISION: Ejecutar las politicas publicas de la Administracién Regional en materia de
organizacién de los recursos humanos y modernizacién de la Administracién Regional
mediante:

-Racionalizacién de estructuras administrativas y plantillas y el control del sector Publico
Regional en materia de recursos humanos.

-Seleccién de las personas iddneas, evaluacién del desempefio y su formacion en orden a
incrementar su eficiencia, productividad y compromiso con la organizacién y la sociedad.
-Negociacién de las condiciones de trabajo, en especial las necesarias para impulsar su
motivacion y su desarrollo profesional.

-Coordinacion de la Prevencion de Riesgos Laborales de la Administracidon Regional.

-Atencidn al Ciudadano, ya sea presencial, telefénica o telematica.

-Impulso de programas de gestion de calidad e innovacién; implantacién de la administracién
electrdnica, simplificacion de procedimientos y evaluacidén de cargas administrativas, control y
evaluacidén de resultados de la calidad de los servicios publicos y la rendicion de cuentas a la
ciudadania.
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b) VISION: Convertirse en un referente nacional en cuanto a la racionalizacién organizativa y
gestion eficaz de los recursos humanos, que permita a la Administracién Regional incorporar,
motivar y formar empleados publicos profesionalmente competentes, objetivos y con
vocacién de servicio publico, que aporten valor a la sociedad mediante la prestaciéon de
servicios publicos de calidad, coordinacién de la prevencidn de los riesgos laborales, la mejora
de la atencidn al ciudadano y el compromiso con sus necesidades, implantacién generalizada
de la administracién electrénica y la simplificacién de los procedimientos en orden a la

minimizacion de cargas administrativas, la cultura de resultados, la transparencia y la
rendicion de cuentas.

c) VALORES: Compromiso con la sociedad; vocacidon de servicio; respeto a los derecho
individuales y colectivos; transparencia; colaboracidon; comunicacién; calidad en la gestion;

participacidon; flexibilidad; gestion estratégica; legalidad; profesionalidad;

ética vy
responsabilidad.

Datos de la unidad organizativa responsable del servicio

Nombre del responsable: DIRECTOR GENERAL DE LA FUNCION PUBLICA Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS.

Teléfono: 968 362 197 / 98
Consejeria: C. ECONOMIA Y HACIENDA

Direccién General: D. G. FUNCION PUBLICA Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS.
Unidad Organizativa: D. G. FUNCION PUBLICA Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS.
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Datos de la unidad organizativa donde se presta el servicio

D. G. de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios.
Direccion: Avda. Infante Juan Manuel, 14 - 30071-MURCIA
Teléfono: 968 362 197

Web: http://www.carm.es/ceh/dgfpcs

SERVICIOS QUE SE PRESTAN

Los servicios que se prestan son los siguientes:

1. Servicio de Régimen Juridico: Resolucion de los expedientes de recusacion vy
abstencién de funcionarios en materia de seleccidn de recursos humanos.

2. Servicio de Régimen lJuridico: Resolucion de recursos y revisiones de actos
administrativos en materia de seleccién de recursos humanos.

3. Servicio de Evaluacidn de Puestos de Trabajo y Planificacidn de Efectivos: Gestion de la
publicacidn de la Oferta de Empleo Publico en el Banco de Informacién al Ciudadano (en lo
sucesivo BICI http://bici.carm.es ).

4, Servicio de Gestion de Recursos Humanos: Emisiéon de certificados de servicios
prestados de los ciudadanos que no forman parte de la Administracién Regional.
5. Servicio de Gestion de Recursos Humanos: Acceso de los ciudadanos o sus

representantes legales a informacién/documentacion, para la que estén legitimados, de los
archivos y registros en materia de funciéon publica.

6. Servicio de Seleccidén: Convocatoria de procesos selectivos, bolsas de trabajo, listas de
espera y procedimientos extraordinarios.

7. Servicio de Seleccién: Apoyo a tribunales y comisiones de procesos selectivos.

8. Servicio de Seleccion: Gestidon de las publicaciones de los procesos selectivos a insertar
en BICI http://bici.carm.es

9. Servicio de Seleccidon: Emisién de certificados de ejercicios aprobados en pruebas
selectivas.

10. Servicio de Provision de Puestos de Trabajo y Retribuciones: Actualizacidn periddica de
las retribuciones que sean objeto de informacién publica.

11. Servicio de Relaciones Laborales: Gestion del Registro de Organos de Representacion

sindical. http://www.carm.es/guiadeservicios (Procedimiento 1149).
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COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

El Director General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios, 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

Servicio de Gestion de RR. HH.: La emision de
certificados de servicios prestados, se realizard de
forma inmediata.

Servicio de Régimen Juridico: Se proporcionard
informacion inmediata a los interesados del estado
de tramitacion de cualquier expediente que haya
tenido entrada en el Servicio.

Servicio de Seleccion: La emision de certificados de
ejercicios aprobados en las pruebas selectivas se
realizardn en el momento de su solicitud.

Servicio de Seleccion: Con una antelacion minima de
48 horas al acto de adjudicacion de las listas de
espera y procedimientos extraordinarios para la
cobertura de puestos de trabajo, se avisard a los
aspirantes por numero de orden con un mensaje
corto SMS al teléfono movil proporcionado por el
aspirante.

Servicio de Seleccion: Se publicardn en BICI los
puestos de trabajo a cubrir, el dia anterior al acto de
adjudicacion.

Servicio de Seleccion: Realizado el acto de
adjudicacion, se publicara en BICI el listado -con n®
de orden- de los adjudicatarios con el puesto
asignado.

Servicio de Seleccion: Se hard publica en BICI la
relacion de los aspirantes convocados que no hayan
asistido al acto de adjudicacion, concediéndoles un
plazo para presentar alegaciones de 5 dias habiles.

Servicio de Evaluacion de Puestos y Planificacion de
Efectivos/Servicio de Seleccion: La informacidn
publica sobre Oferta de Empleo Publico/procesos
selectivos estard disponible en BICI a los 2 dias de su
publicacién en el BORM.

Servicio de Relaciones Laborales: Publicar y
mantener actualizado trimestralmente el Boletin
Estadistico del Registro de Organos de
Representacion.

Servicio de Relaciones Laborales: Enviar por correo
electrénico con cardcter inmediato, los certificados
del Registro de Organos de Representacion una vez
emitidos.

NPE: A-190115-488

(Numero de certificados expedidos en el plazo
comprometido / Numero de certificados solicitados)
X 100 = 100.

(Numero de informaciones proporcionados en el
plazo comprometido / numero de solicitudes de
informacion) x 100 = 100.

(Numero de certificados expedidos de ejercicios
aprobados en el plazo comprometido / Nimero de
certificados solicitados) X 100 = 100

(Numero de SMS enviados / Numero de aspirantes
que han proporcionado el nimero de mavil) X 100 =
100.

(Numero de listas con los puestos a cubrir,
publicadas en BICI, en el plazo comprometido /
Numero de actos de adjudicacion) X 100 = 100.

(Numero de listados publicados en BICI con los
requisitos comprometidos /  Numero de
convocatorias de actos de adjudicacion ) X 100 = 100.

(Numero listas publicadas en BICI con los requisitos
comprometidos / Numero de convocatorias en los
que no ha asistido algtn aspirante) X 100 = 100.

(N2 de publicaciones del compromiso en BICI a los 2
dias/N¢ de publicaciones en BORM) X 100 = 100.

Numero de actualizaciones trimestrales del Boletin =
1.

(Numero de certificados enviados en el plazo
comprometido / nimero de certificados emitidos ) X
100 = 100.



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA Namero 14 Lunes, 19 de enero de 2015 Pagina 1388

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en sus relaciones con la Direccién General de la Funcién Publica y Calidad de
los Servicios, érgano responsable de la Carta de Servicios, tendrdn los siguientes derechos:

1. 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

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

NORMATIVA REGULADORA

Normativa Autondmica:

-Decreto Legislativo 1/2000, de 15 de diciembre, por el que se aprueba el texto refundido de
la Ley de Ordenacion de Cuerpos y Escalas de la Administracién Publica de la Regién de
Murcia. BORM n?2 85 de 12 de Abril de 2001.

-Decreto Legislativo 1/2001, de 26 de enero, por el que se aprueba el texto refundido de la
Ley de la Funcion Publica de la Region de Murcia. BORM n2 85 de 12 de Abril de 2001.

-Ley 6/2004, de 28 de diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de Gobierno de la
Regién de Murcia. BORM n2. 301 SUP.11 de 30 de Diciembre de 2004.

Ley 7/2004, de 28 de diciembre, de Organizacion y Régimen Juridico de la Administracion
Publica de la Comunidad Auténoma de la Regidon de Murcia. (BORM num. 301 SUP.11 de 30 de
Diciembre de 2004).

-Normativa en materia de Funcién Pdblica de Ila Region de Murcia.
http://www.carm.es/ceh/dgfpcs (FUPULEX).

Normativa Estatal:

-Ley Organica 4/1982, de 9 de junio, de Estatuto de Autonomia para la Regidon de Murcia. BOE
n2 146 de 19 de Junio de 1982 y BORM de 18 de Junio de 1982.

-Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto Basico del Empleado Publico. BOE nim. 89 de 13 de
Abril de 2007.

-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 N9: 75, de 29 de Marzo de 1995.

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracién de esta Carta de Servicios, asi como su control y revision es responsabilidad del
Director General de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios, quien se compromete al
cumplimiento de los objetivos marcados, facilitando e impulsando la labor del equipo de
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trabajo La elaboracion de esta Carta de Servicios, asi como su control y revision es
responsabilidad del Director General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios, 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 funcidn publica,
define las Cartas de Servicios como instrumentos de informacién de los servicios y expresién
de los compromisos de calidad en su prestacién. Con los compromisos expresados en esta
Carta de Servicio, se esta comunicando a los ciudadanos, la voluntad de la Administracién
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 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 el responsable de esta Carta de Servicios, que velara por el cumplimiento de los
compromisos adquiridos, identificara las areas o Servicios de la Direccién General susceptibles
de introducir mejoras y comunicara al personal de la Direccidon 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, realizara 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 en continuo. En todo caso, anualmente y en el
primer trimestre de cada afio, el Director General de la Funcién Publica y Calidad de los
Servicios, comunicard a la Inspeccién General de Servicios, el resultado de la evaluacién
periddica efectuada respecto del cumplimiento de compromisos durante el afo transcurrido,
asi como, de los métodos de control utilizados y el establecimiento y revisiéon, en su caso, de
las medidas correctoras que correspondan.

MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

La participacidon y colaboracién de los ciudadanos en la mejora de los servicios publicos
ofrecidos, se articulara mediante la presentacion de quejas y sugerencias o cumplimentando,
en su caso, las encuestas de satisfacciéon que se programen. Ademads, en todo caso, podran
realizarse:

PRESENCIAL: En las dependencias de la Direccién General de la Funcion Publica y Calidad de
los Servicios.

TELEFONICA: Teléfono 012 (Servicio de Atencién al Ciudadano de la CARM) si la llamada es
desde el territorio de la Regidon de Murcia o, en cualquier caso, al teléfono 968362000.
TELEMATICA: Para el planteamiento, tanto de quejas como de sugerencias que los usuarios
estimen pertinente realizar para el mejor funcionamiento de la Administracidon Regional. Los
articulos 20 y siguientes del Decreto n2. 236/2010, de 3 de septiembre, de atencion al
ciudadano de la Administracion Publica de la Regién de Murcia, regula el objeto,
procedimiento y sus efectos. Ademas, en el Catdlogo de Procedimientos y Servicios
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http://www.carm.es/guiadeservicios, figura dicho servicio con el cédigo 0867, donde se podra
acceder a la informacién necesaria para que quien lo desee, pueda presentar quejas o
sugerencias.

ESCRITA: Ante cualquier Oficina Corporativa de Atencion al Ciudadano (antes Ventanilla
Unica) o por correo postal. Avda. Infante Juan Manuel, 14 - 30071-MURCIA (Edificio de
Servicios Multiples).

HORARIO DE ATENCION

El horario de atencién presencial, en Avda. Infante Juan Manuel, 14 30071 MURCIA (Edificio
de Servicios Multiples) sera el siguiente:

De lunes a viernes: 09:00 h a 14:00 h.

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

Telefénica: Teléfono Unico de la Administracién Regional 012 6 también llamando al
968362000.

Presencial: En las Oficinas de la Direccién General de la Funcion Publica y Calidad de los
Servicios. Avda. Infante Juan Manuel, 14 - 30071 (Edificio de Servicios Mdiltiples)

Telematica: A través de la sede electronica de la Comunidad Auténoma de la Regién de
Murcia. https://sede.carm.es/

OTRA INFORMACION DE INTERES

TRANSPORTE PUBLICO.- AUTOBUSES:

LINEA CIRCULAR 2 (Pza. Circular/ Pza. Camachos - Hospital San Carlos) (parada 9050 Eroski)
LINEA CIRCULAR 4 (Pza. Circular / Pza. Camachos - Ciudad de la Justicia) (parada 9050 Eroski)
Se pueden consultar mas lineas de transporte en: http://www.tmurcia.com/lineas.aspx

CARTAS DE SERVICIOS DIFERENCIADAS:

La Direccidon General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios, dispone de Cartas de
Servicios diferenciadas de ésta para los siguientes servicios que de ella dependen:

a) Servicio de Atencidn al Ciudadano http://www.carm.es/sac

b) Prevencion de Riesgos Laborales http://www.carm.es/prl

c) Escuela de Formacidn e Innovacion. http://efiapmurcia.carm.es/
d) Servicios electrdnicos en: https://sede.carm.es

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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