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I. ComunNiDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Economia y Hacienda

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

Las Cartas de Servicios son documentos que informan al ciudadano sobre
los servicios que presta la Administracion Publica de la Regidon 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 Administraciéon 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 prestacion 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 Publica de la Regidén 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
funcion publica, en su articulo 17.2, recoge la obligacién de que todos los 6rganos
directivos de las consejerias de la Administraciéon 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, la Direccién General de Comunicacién, de la
Consejeria Presidencia y Empleo elabord el proyecto de Carta de Servicios de la
Direccion General de Comunicacion, 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 relacidén a la implantacion de las cartas de servicios en la
Administracion Publica de la Region de Murcia.

Visto el preceptivo informe emitido al efecto por el Inspeccién General de
Servicios, de conformidad con lo dispuesto en la mencionada Orden de 6 de
marzo de 2003.

Vista la propuesta la Direccién General de Comunicacion, de la Consejeria
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
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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 de la Direccidon General de Comunicacidn, de la
Consejeria Presidencia y Empleo, cuyo texto se recoge en el Anexo.

Segundo.-

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

La Inspeccion General de Servicios sera la competente para realizar la
evaluacion 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 Direccion General de Comunicacion, debera 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 deberd 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 Inspeccidon 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 Direccion General de Comunicacién, de la Consejeria Presidencia
y Empleo, en coordinacidon con el Servicio de Atencién al Ciudadano, llevara
a cabo las acciones divulgativas y de difusidon que estimen mas adecuados,
especialmente, mediante los sistemas de difusién de caracter corporativo.

Murcia, 30 de diciembre de 2014.—El Director General de la Funcién Pablica
y Calidad de los Servicios, Enrique Gallego Martin.
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ANEXO

Region de Murcia Consejeria de Presidencia y Empleo

|

E.‘... . ~—Ln—-—-—_—‘::_
Direccion General de Comunicacion de la

Administracion Publica de la Region de
Murcia
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INFORMACION DE CARACTER GENERAL

Naturaleza y funciones de la Direcciéon General de Comunicacidn

La Direccién General de Comunicacidn es el érgano encargado de ejercer las competencias en
materia de comunicacidn y publicidad, asi como de realizar acciones tendentes a mejorar y
difundir la imagen institucional de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia.

Fines: Misidn, Visidon y Valores de la Direccion General de Comunicacién

MISION

El Centro Directivo tiene como objetivo el ejercicio de las competencias que tiene atribuidas
en materia de comunicacion y publicidad, asi como realizar acciones tendentes a mejorar y
difundir la imagen institucional de la Comunidad Auténoma.

VISION

Incrementar su capacidad de respuesta a las demandas de informacién sobre las actividades y
la gestion del Gobierno y de la Administracidon Regionales, apoyandose para ello cada vez en
mayor medida en las nuevas tecnologias y en la mejora de las habilidades profesionales.
VALORES

Cohesidén profesional. El ochenta por ciento de la plantilla adscrita al centro directivo dispone
de titulaciéon académica y habilidades profesionales relacionadas con el ambito de la
comunicacién y la documentacién periodistica.

Perspectiva global. Por constituir el epicentro de la accién informativa de la Comunidad
Autdnoma, el personal del centro directivo dispone de una vision global del funcionamiento y
actividades de la Administracién Regional.

Capacidad de adaptacion. El equipo que conforma el centro directivo tiene demostrada su
capacidad de adaptacidn para el uso de distintas tecnologias y soportes: captacion y edicion
de sonido, realizacion y edicién de fotografia, creacidén y publicacién de contenidos web o
empleo de redes sociales.
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Lealtad institucional. Los componentes del centro directivo tienen interiorizado que la
informacién derivada de las actuaciones de la Administracion Regional y sus dirigentes es de
vital importancia para proyectar una imagen nitida de la CARM, por lo que realizan su tarea
con total lealtad a la institucion.

Datos de la unidad organizativa responsable del servicio

Nombre del responsable: DIRECTOR GENERAL DE COMUNICACION.
Teléfono: 968 365 933

Consejeria: C. PRESIDENCIA Y EMPLEO.

Direccién General: D. G. DE COMUNICACION.

Unidad Organizativa: D. G. DE COMUNICACION.
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Datos de la unidad organizativa donde se presta el servicio

Direccion General de Comunicacién
Direccidn: Acisclo Diaz s/n. 30071 MURCIA
Teléfono: 968 365933

Web: http://www.carm.es/cpe/dgc

SERVICIOS QUE SE PRESTAN

La Direccion General de Comunicacion presta sus servicios a través de la Oficina de Prensa (1)
y del Coordinador de Proyectos (2):

1.1. Elaborar y realizar acciones de comunicacidon que trasladen a los ciudadanos a través de
los medios de comunicacion y de los soportes propios de la CARM (pdaginas web, redes

NPE: A-270115-791



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA

Numero 21 Martes, 27 de enero de 2015 Pagina 2329

sociales y cualquier otro) la actividad institucional del Gobierno y de los centros directivos de
la Administracidon Regional de la Comunidad Auténoma.

1.2 Elaborar comunicados escritos de la actividad del Presidente, del Consejo de Gobierno, de
las Consejerias y altos cargos de la Comunidad Auténoma.

1.3 Grabar y editar material audiovisual para su difusion a través de http://www.carm.es y
para su envio a medios de comunicacion.

1.4 Convocatoria de ruedas de prensa de los miembros del Gobierno y de los altos cargos de la
Comunidad Auténoma cuando sea preciso.

1.5 Gestidn y actualizacion de la seccion "CARM Informa" en http://www.carm.es.

1.6 Elaborar y difundir exclusivamente a través de Internet la Agenda de la Comunicacién de la
Region de Murcia.

2.1. Promocién de la imagen institucional de la Comunidad Auténoma.

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

El D.G. DE COMUNICACION se compromete a ofrecer sus servicios con calidad, para lo cual
establece los siguientes compromisos de calidad y sus respectivos indicadores para su
evaluacion:

(Numero de publicaciones realizadas en el mes /
numero de dias del mes) =media mensual

Compromiso

Diariamente y de forma continua y regular se
actualizard y publicard la informacion relativa a las
actividades del Gobierno y la Administracion de la
CARM. El servicio se presta durante los 365 dias del
afio. (media mensual de publicaciones / media mensual
Las medias mensuales de publicaciones diarias no acumulada) x 100 < 20.

tendrdn desviaciones superiores al 20% respecto a la

media mensual acumulada.

(Nimero de publicaciones realizadas en el
dia/nimero de informaciones para publicar) X
100=100

Se publicaran de forma continua y regular
contenidos en el apartado CARM Informa de la
pdgina web carm.es, siempre que dicha pdgina web
no registre problemas técnicos no atribuibles a esta
Direccion General que impidan el cumplimiento del
objetivo.

Las medias mensuales de publicaciones diarias no
tendrdn desviaciones superiores al 20% respecto a la
media mensual acumulada.

(Media mensual de publicaciones/media mensual
acumulada) X 100 < 20.

La media de satisfaccion relativa a atencion,
presentacion, rapidez y calidad y utilidad de los
contenidos, serd igual o superior a 7 sobre 10.

Se realizardn encuestas de satisfaccion anuales entre
los grupos de interés por la prestacion del servicio de
Oficina de Prensa. Se valorardn atencion y
receptividad en la prestacion del servicio, calidad e
interés de la informacion suministrada y rapidez en
ser facilitada.

La satisfaccion entre los grupos de interés por la
prestacion del servicio de Oficina de Prensa evaluada
mediante encuestas de satisfaccion relativas a
atencion, presentacion, rapidez y calidad y utilidad
de los contenidos, debe ser superior a 7.

Se mantendrd y actualizarad de forma continua y
regular la Agenda de la Comunicacion, al menos con
una revision semanal de sus contenidos.
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DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en su relacion con la Direccion General de Comunicaciéon, tendran los
siguientes derechos:

Generales: -Los relacionados con el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de diciembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.
Otros: -Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucidon y las leyes, ya sean estas ultimas
de dmbito estatal o autondmico.

NORMATIVA REGULADORA

Normativa General:

-Decreto numero 53/2001, de 15 de junio, por el que se establece la estructura orgénica de la
Consejeria de Presidencia. Numero de Boletin: 146.

-Decreto de la Presidencia n.2 4/2014, de 10 de abril, de reorganizacidén de la Administracion
Regional. Numero de Boletin: 84.

-Decreto de Consejo de Gobierno n.2 40/2014, de 14 de abril, por el que se establecen los
Organos Directivos de la Consejeria de Presidencia y Empleo. NUmero de Boletin: 87.

Normativa Especifica:

-Decreto n.2 30/2008, de 14 de marzo de 2008, por el que se aprueba la Identidad Corporativa
del Gobierno y la Administracion Puablica de la Comunidad Autédnoma de la Regidn de Murcia 'y
el Manual que el uso de los simbolos graficos institucionales. Numero de Boletin: 67

-Decreto n.2 436/2008, de 14 de noviembre, por el que se establecen las medidas para la
coordinacién de las actividades publicitarias de la Administracion Publica de la Comunidad
Autonoma de la Region de Murcia. Numero de Boletin: 276

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracidn de esta Carta de Servicios, asi como su control y revision es responsabilidad del
Director General de Comunicacién, 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 informacién de los servicios y
expresion de los compromisos de calidad en su prestacion. 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 innovacién y mejora continua de los servicios y, al mismo tiempo, los niveles de
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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 elaboracion 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 dreas o Servicios de la Direccidon 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, 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 ininterrumpidamente a lo largo del afio. En todo
caso, anualmente y en el primer trimestre de cada afio, el Director General de Comunicacién,
a través de la Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios, dara cuenta a
la Inspeccién General de Servicios del 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 revisidn, en su caso, de las medidas correctoras que
correspondan.

MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

La participacion y colaboracion de los ciudadanos y grupos de interés 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 satisfaccién, en la forma que se senala a
continuacion:

-PRESENCIAL: En las dependencias de la Direccién General de Comunicacién. Palacio de San
Esteban, 22 planta. Calle Acisclo Diaz, s/n.

-TELEFONICA: Teléfono 968 365933 o a través del nimero 012 (Servicio de Atencién al
Ciudadano de la CARM) si la llamada es desde el territorio de la Region de Murcia, o en
cualquier caso al teléfono 968362000.

-TELEMATICA: Para el planteamiento tanto de quejas como de sugerencias que los usuarios
estimen pertinentes, para el mejor funcionamiento de la Administracion Regional. Los
articulos 20 y siguientes del Decreto n®. 236/2010, de 3 de septiembre, de atencion al
ciudadano de la Administracion Publica de la Regidon de Murcia, regula el objeto,
procedimiento y sus efectos. Ademas, en el Catalogo de Procedimientos y Servicios
http://www.carm.es/guiadeservicios figura dicho servicio con el codigo 0867, donde se podra
acceder.

-ESCRITA: Ante cualquier Oficina Corporativa de Atencion al Ciudadano (antes Ventanilla
Unica) o por correo postal dirigido a Direccién General de Comunicacién. Palacio de San
Esteban. Acisclo Diaz s/n. 30007 Murcia.

HORARIO DE ATENCION

La Direccion General de Comunicacidn prestard sus servicios de acuerdo con el siguiente
horario:

-Laborables: De 07:45 a 15:15 horas y de 17:00 a 21:00 horas.

-Fines de semana y festivos: De 09:00 a 15:00 y 17:00 a 20:00 horas.
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CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

Los ciudadanos, medios de comunicacién y demas grupos de interés disponen de los
siguientes canales para relacionarse con la Direccidon General de Comunicacién.

PRESENCIAL: Palacio de San Esteban. Acisclo Diaz s/n. Murcia.

OFICINA CORPORATIVA DE ATENCION AL CIUDADANO: Servicio de atencién al Ciudadano.
TELEFONICA: 968 362893. Teléfono 012 (Servicio de Atencién al Ciudadano de la Comunidad
Auténoma). Si la llamada es del territorio de la Regién de Murcia o0 968.36.20.00, si es desde
fuera de ella.

CORREO ELECTRONICO: mailto:prensa@carm.es

CORREO POSTAL: Direccidn General de Comunicacién. Acisclo Diaz s/n. 30007 Murcia

OTRA INFORMACION DE INTERES

TRANSPORTE PUBLICO.- AUTOBUSES:

Lineas de transporte urbano con paradas préximas al emplazamiento de la Direccion General
de Comunicacion se pueden consultar en http://www.tmurcia.com/lineas.aspx

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