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I. ComunNiDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Economia y Hacienda

503 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 del Servicio de Atencidén al Ciudadano de la
Direccion General de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios.

Vista la propuesta correspondiente de fecha 30 de diciembre de 2014.

Resuelvo
Primero.-

Aprobar la Carta de Servicios del Servicio de Atencién al Ciudadano, cuyo
texto se recoge en el Anexo.

Segundo.-

Dejar sin efecto la Carta de Servicios del “Canal Corporativo de Atencidn
Telefonica (servicio 012) de la Region de Murcia” aprobada mediante Resolucién de
la Direccién General de Organizacion Administrativa e Informatica de 22 de enero
de 2004 (BORM, n.0 32 de 9/02/2004) y modificada por Resolucion de la Direccidon
General de Calidad e Innovacion de los Servicios Publicos, de 5 de enero de 2011
(BORM, n.° 12 de 17/1 /2011).

Tercero.-

El 6érgano directivo responsable de esta Carta de Servicios, mediante cuadros
de mando de seguimiento, sera responsable del control ordinario y periddico del
cumplimiento de los compromisos contenidos en la presente carta de servicios y
de su revisién periodica.

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 el Servicio de Atencién al Ciudadano, debera remitir a la
Inspeccion General de Servicios, a través de la Direccion General de la Funcion
Publica y Calidad de los 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 Inspeccién General de Servicios a
este respecto.
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Cuarto.-

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 Direccidén General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios,
de la Consejeria de Economia y Hacienda a través del Servicio de Atencién al
Ciudadano, llevard a cabo las acciones divulgativas y de difusién 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 Publica
y Calidad de los Servicios, Enrique Gallego Martin.

NPE: A-200115-503



Boletin Oficial de la
B REGION de MURCIA Numero 15 Martes, 20 de enero de 2015 Pagina 1477

ANEXO

cciny

Region de Murcia Consejeria de Economia y Hacienda

Carta de Servicios

Servicio de Atencion al Ciudadano de la
Administracion Publica de la Regidn de
Murcia

© Region de Murcia.
Murcia, 2014.
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INFORMACION DE CARACTER GENERAL

Naturaleza y funciones del Servicio de Atencion al Ciudadano

El Servicio de Atencidn al Ciudadano, en adelante SAC, es la Unidad Administrativa encargada
de responder a las necesidades y demandas de la ciudadania en el dmbito de la CARM. Para
ello se han configurado distintos canales tanto presencial, a través de las denominadas
actualmente Oficinas Corporativas de Atencién al Ciudadano de Caracter General (OCAGS),
como telefénico, mediante el teléfono corporativo 012, asi como electrénico o telematico, a
través del portal corporativo de Internet http://www.carm.es, portal en el que la atencion a la
ciudadania se significa en un espacio interactivo independiente.

Fines: Mision, Vision y Valores del Servicio de Atencidon al Ciudadano

Mision:

Responder a las necesidades y demandas de la ciudadania en el ambito de la CARM, mediante
la prestacion de un sistema de servicios integral y homogéneo que tiene por objeto facilitar al
administrado el conocimiento de sus derechos y obligaciones, el acceso a los servicios
publicos, registro de solicitudes, informacién y orientacidn y tramitacién inmediata de
determinados procedimientos, asi como a plantear sugerencias y presentar quejas.

Vision:

Concebir la atencién a la ciudadania de forma multicanal, horizontal e integrada y como
objetivo principal, en torno al cual se articulan los distintos servicios administrativos.

Valores:

Iniciativa, calidad, orientacidn para el ejercicio de los derechos de la ciudadania y el
cumplimiento de sus necesidades; asertividad, empatia, transparencia, profesionalidad, ética
y responsabilidad.
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Servicio de Atencidn al Ciudadano

Datos de la unidad organizativa responsable del servicio

Nombre del responsable: JEFE DE SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO.
Teléfono: 968 362 000
Consejeria: C. ECONOMIA Y HACIENDA

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

Teléfono: 968362000/ 012

Direccion: Avda. Infante D. Juan Manuel, 14 30071-MURCIA

Web: http://www.carm.es/sac

Oficinas Corporativas de Atencién al Ciudadano de Caracter General

Teléfono: 968362000/012

Direccién: Red de Espacios en Consejerias y Municipios de la Region.

Web: http://sede.carm.es/oficinascarm
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SERVICIOS QUE SE PRESTAN

Informacién sobre los procedimientos y servicios administrativos disponibles en Guia de
Servicios y orientacién y asesoramiento acerca de las actuaciones y solicitudes que se
propongan realizar los ciudadanos.

1. Informacién sobre procedimientos y servicios administrativos disponibles en Guia de
Servicios y orientacidn y asesoramiento acerca de las actuaciones y solicitudes que se
propongan realizar la ciudadania. http://www.carm.es/guiadeservicios

2. Servicios de respuesta inmediata cuyo ejercicio les corresponda. Actualmente estd
disponibles los siguientes:
o Otorgamiento/Renovacion de la Representacion http://www.carm.es/guiadeservicios
(Procedimiento 9943).
o Renovacién de la demanda de Empleo http://www.carm.es/guiadeservicios
(Procedimiento 1936).
o Expediciony renovacién de Titulos de Familia Numerosa
http://www.carm.es/guiadeservicios (Procedimientos 0668 y 1858).
o Diligenciados de Boletines de Maquinas Recreativas y de Azar
http://www.carm.es/guiadeservicios (Procedimiento 8162).
o Expedicién de Licencias de Cazay Pesca http://www.carm.es/guiadeservicios
(Procedimientos 1695, 1707, 1865).
o Registro de solicitudes, escritos y comunicaciones
http://www.carm.es/guiadeservicios (Procedimiento 6122).

3. Expedicion de las autoliquidaciones de las tasas precisas para el inicio de la tramitacion de
procedimientos http://www.carm.es/guiadeservicios (Procedimiento 6122).

4. Facilitar cita previa para determinados servicios ofrecidos por la Administracion Regional
http://www.carm.es/guiadeservicios (Procedimientos 4241, 2190, 6902, 2117).

5. Recepcidn, tramitacidn y gestiéon de sugerencias y quejas de los ciudadanos ante la
Administracion Pablica de la Regidén de Murcia http://www.carm.es/guiadeservicios
(Procedimiento 867).

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

El Jefe de Servicio de Atencién al Ciudadano, 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

Se realizard anualmente un estudio de satisfaccion Publicacion anual (diciembre) de resultados de
que nos permita conocer la opinion de la ciudadania estudios de satisfaccion.
sobre los servicios ofrecidos a través de los distintos
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canales de atencion (presencial y telefénico),
publicdndose los resultados de dicho estudio en el
portal de atencion al ciudadano de la CARM tras su
realizacion.

El Servicio de Atencidn al Ciudadano, se compromete
a prestar a través de su red de oficinas corporativas,
un servicio global de calidad, para conseguir la
satisfaccion de la ciudadania, valorando dicha
satisfaccion en una escala del 0 al 10, con una
puntuacion igual o superior al 7,5.

El Servicio de Atencidn al Ciudadano, se compromete
a prestar, a través del teléfono corporativo 012, un
servicio global de calidad, para conseguir la
satisfaccion de la ciudadania, valorando dicha
satisfaccion en una escala del 0 al 10, con una
puntuacion igual o superior al 7,5.

Las quejas sobre los servicios prestados por la red de
Oficinas Corporativas del Servicio de Atencion al
Ciudadano no superardn, en computo anual el 1%.

Las quejas sobre los servicios prestados a través del
teléfono corporativo de Atencion al Ciudadano no
superardn, en computo anual el 1%.

La totalidad de las quejas presentadas por la
ciudadania en relacion con los servicios de atencidn
se responderdn justificadamente por escrito, en un
plazo inferior a 20 dias habiles, informando, en su
caso, de las acciones de mejora emprendidas.

A la recepcion de cualquier queja o sugerencia que
afecte a los servicios de la Administracion Regional
distintos de los del SAC se acusard recibo en un plazo
de 2 dias de la fecha de la recepcion de las mismas y
en un plazo inferior a 28 dias se le informard de las
actuaciones llevadas a cabo.

Si su queja o sugerencia es relativa a la actividad de
otras Administraciones Publicas, nos
comprometemos a hacerla llegar a la administracion
que corresponda y a informarle de dicho traslado, en
el plazo de 2 dias.

La atencion presencial prestada en OCAGS se
ofrecerd en horario de mafianas de 09:00 a 14:00. El
horario publicado en la WEB se cumplird en el 100%
de los casos.

En las oficinas de atencion presencial que dispongan
de gestor de colas (OCAG ubicadas en los edificios
administrativos  siguientes:  Edificio FORO de
Cartagena, Palacio Regional, Edificio Administrativo
Infante y Consejeria de Agricultura y Agua en
Murcia), el tiempo mdximo de espera serd inferior a
20 minutos.

En la atencion telefonica, el tiempo medio de espera
en las llamadas atendidas, consideradas por
periodos mensuales, no serd superior a los 30
segundos.

NPE: A-200115-503

Valoracion media de los usuarios de las oficinas
Corporativas de Atencion al ciudadano de cardcter
General igual o superior a 7,5 sobre 10.

Valoracion media de los usuarios del teléfono 012
igual o superior a 7,5

(N2 de quejas presentadas sobre la atencion
presencial en el afio / personas atendidas) X 100 < 1

(N2 de quejas presentadas sobre la atencion
telefénica en el afio / llamadas atendidas) X 100 < 1.

(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.

(N2 mensual de quejas contestadas en plazo igual o
inferior a 28 dias / N2 mensual de quejas
contestadas en el mes) X 100 = 100.

(Ne de quejas y sugerencias comunicadas a otras
administraciones en el plazo de 2 dias / N9 de
quejas/sugerencias  presentadas  para  otras
administraciones) X 100 = 100.

(N@ de oficinas abiertas en horario de 09 a 14h en el
mes / N2 de OCAGS) X 100 = 100.

(Ne de personas atendidas en el mes en tiempos
iguales o inferiores a 20 minutos / N2 de personas
atendidas en el mes) X 100 = 100.

Media mensual de tiempos de espera en las llamadas
telefonicas serd igual o inferior a 30 segundos.
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Si solicita cita previa, serd atendido a la hora
concertada. Los servicios ofrecidos mediante cita
previa y las oficinas donde se prestan estdn
disponibles para su consulta en la Guia de
Procedimientos 'y  Servicios de la CARM
http://www.carm.es/quiadeservicios (Procedimiento
4241).

Si se solicita informacion (de cardcter general,
especializado o particular de la Administracion
Regional) en la modalidad de respuesta diferida, el
Servicio de Atencion al Ciudadano, se compromete a

Numero de quejas sobre el incumplimiento de la
puntualidad horaria en la atencion de citas previas
serd 0. (N2 de quejas sobre incumplimiento
presentadas / n® de personas atendidas) x 100 = 0

(N2 mensual de respuestas en plazo igual o inferior a
8 dias de solicitudes de informacion diferida de la
CARM / N2 mensual de solicitudes de informacién
diferida de la CARM) X 100 = 100.
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dar respuesta en un plazo maximo de 8 dias habiles.

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Ademas de los derechos del articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre. LRJPAC:
https://www.boe.es/legislacion/legislacion.php, el Decreto 236/2010, de 3 de septiembre, de
Atencion al Ciudadano en la Administracion Publica de la Regién de Murcia, reconoce los
siguientes:

- A elegir el canal de atencidn para relacionarse con la Administracién Publica, salvo que
resulte obligatoria la utilizacién de un medio concreto en virtud de lo dispuesto en la
normativa especifica del procedimiento de que se trate.

- A concertar cita previa para ser atendidos en las distintas dependencias y unidades
gue tengan implantado este servicio.

- A actuar por medio de representante, en los términos establecidos por la legislacidon
basica y en el Decreto 236/2010, de 3 de septiembre, de Atencién al Ciudadano en la
Administracion Publica de la Regién de Murcia.

NORMATIVA REGULADORA

Normativa Autondmica:

-Decreto n.2 236/2010, de 3 de septiembre, de Atencion al Ciudadano en la Administracion
Publica de la Regién de Murcia. BORM n2 216, de 17/09/2010.

-Ley 6/1990, de 11 de abril, de Archivos y Patrimonio Documental de la Regién de Murcia.
BORM n? 136, de 22 de mayo de 1990

-Normativa en materia de Funcién Publica de la Region de Murcia
http://www.carm.es/eyh/dgfpycs (FUPULEX. BORM num. 28 de 04/02/2014.

(FUPULEX)

Normativa Estatal:

-Resolucién de 21 de noviembre de 2012, de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacién, por la que se atribuye el niumero 012 al servicio de
informacién de las Administraciones Autonémicas. BOE n2. 296, de 10 de diciembre de 2012.
-Resolucién de 21 de mayo de 2013 de la Direccidn General de la Funcién Publica y Calidad de
los Servicios, por la que se da a conocer el operador telefénico en la Regién de Murcia para el
servicio de informacién mediante la marcacion 012. BOE n2 134, de 5 de junio de 2013.
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-Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun. BOE n2 285 de 27 de noviembre de 1992 .

-Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccidén de Datos de Caracter Personal
(BOE-A-1999-23750 20031231) BOE n2 298, de 14 de diciembre de 1999.

-Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.
(BOE-A-2007-12352) BOE n2. 150 de 23 de junio de 2007.

-Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen
gobierno. BOE n2 295 de 10 de diciembre de 2013.

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracion de esta Carta de Servicios, asi como su control y revisidén es responsabilidad del
Jefe del Servicio de Atencién al Ciudadano, 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 informacién de los servicios y expresion
de los compromisos de calidad en su prestacidon. 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
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 elaboracién 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, identificard las areas o Servicios de la Direccién General susceptibles
de introducir mejoras y comunicara al personal de la Unidad Administrativa 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 ano, el Servicio de Atencidn al Ciudadano, a
través del Director General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios, dard cuenta a la
Inspeccidon General de Servicios, del resultado de la evaluacidn periddica efectuada 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.

Analisis de resultados de:

a) Estudio de satisfaccion.
b) Aplicacion corporativa de quejas y sugerencias.
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MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

La participacién 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. Ademas, en todo caso, podran
realizarse:

-PRESENCIAL: En las dependencias del Servicio de Atencién al Ciudadano, previa cita
concertada.

-TELEFONICA: Teléfono 012 (Servicio de Atencién al Ciudadano de la CARM) si la llamada es
desde el territorio de la Regién de Murcia, o en cualquier caso al 968362000.

-TELEMATICA: Para el planteamiento, tanto de quejas como de sugerencias, que los usuarios
estimen pertinente, para el mejor funcionamiento de la Administracién Regional. Los articulos
20 y siguientes del Decreto n2. 236/2010, de 3 de septiembre, de atencién al ciudadano de la
Administracién Publica de la Regidén de Murcia, regula el objeto, procedimiento y sus efectos.
Ademads, en el Catdlogo de Procedimientos y Servicios 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 Atencién al Ciudadano o por correo postal.

HORARIO DE ATENCION

Anual:

a) Canal de atencion telefénica: Horario continuado de atencion desde las 8:30 a las 20 horas
de lunes a viernes.

b) Canal de atencidn presencial: Con caracter general de 9 a 14 horas. Las modificaciones se
pueden consultar en la Web.

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

-Canal de atencion telefdnica: La atencion telefénica es la proporcionada mediante el
Teléfono Unico de la Administracién Regional 012 o 968362000.

-Canal de atencion presencial: La atencion presencial es la que se ofrece personalmente a los
ciudadanos en las Oficinas Corporativas de Atencién de la Comunidad Auténoma de la Regién
de Murcia, o en las entidades que se determinen mediante convenios de colaboracion.

-Canal de atencion telematico: La atencidn telematica es la que se ofrece a través de la sede
electrénica de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia. https://sede.carm.es/
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OTRA INFORMACION DE INTERES

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

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