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I. COMUNIDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Transparencia, Seguridad y Emergencias

1437 Resolucion de la Direcciéon General de Regeneracion y
Modernizacion Administrativa, por la que se aprueba la Carta
de Servicios de la Direccién General de Asistencia Sanitaria del
Servicio Murciano de Salud.

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 adquieren con el ciudadano. A través de las Cartas de Servicios se
informa, de manera sencilla y concisa a los ciudadanos, de forma que se facilite
el ejercicio de sus derechos.

Otra de las finalidades de las Cartas de Servicios es la de impulsar las
iniciativas de mejora en los 6rganos directivos de la Administracidon 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 Regién de Murcia, se han ido desarrollando
diferentes instrumentos normativos reguladores de las Cartas de Servicios. Por un
lado, la Ley 14/2013, de 26 de diciembre, de medidas tributarias, administrativas
y de funcidon publica, en su articulo 17.2, recoge la obligacion que tienen todos
los 6rganos de las consejerias de la Administraciéon Regional y sus Organismos
Publicos, de disponer al menos, de un documento en el que expliciten sus
compromisos de eficacia, eficiencia y calidad, expresados mediante la elaboracién
de la correspondiente Carta de Servicios.

De acuerdo con lo anterior, la Direccion General de Asistencia Sanitaria
del Servicio Murciano de Salud, ente publico adscrito a la Consejeria de Salud,
ha elaborado su proyecto de Carta de Servicios, el cual cuenta con el informe
favorable de la Inspeccion General de Servicios, siguiendo lo regulado en
la Orden de 6 de marzo de 2003 de la Consejeria de Economia y Hacienda,
por la que se dictan instrucciones en relacion a la implantacidén de las cartas
de servicios en la Administracion Publica de la Region de Murcia y en la
Resolucion de 24 de marzo de 2021 de la Direccidon General de Regeneracién
y Modernizacién Administrativa, por la que se dictan instrucciones para la
elaboracién de Cartas de Servicios y Acuerdos de Nivel de Servicio en los
organos directivos de la Administracion Publica de la Region de Murcia, asi como
para su seguimiento y control.

Vista la propuesta de Carta de Servicios de la Direccion General de Asistencia
Sanitaria del Servicio Murciano de Salud.
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En su virtud, y de acuerdo con el articulo 5 del Decreto 241/2021, de 25 de
noviembre, de 6rganos directivos de la Consejeria de Transparencia, Seguridad
y Emergencias, el articulo 6.1 de la citada Orden de 6 de marzo de 2003 de la
Consejeria de Economia y Hacienda y el articulo 17 de la Ley 14/2013, de 26 de
diciembre,

Resuelvo:

Primero.- Aprobar la Carta de Servicios de la Direccién General de Asistencia
Sanitaria del Servicio Murciano de Salud, cuyo texto se recoge en el Anexo.

Segundo.- La persona titular de la Direccion General de Asistencia Sanitaria
del Servicio Murciano de Salud, érgano responsable de esta Carta de Servicios,
mediante cuadros de mando de seguimiento, serd la responsable del control
ordinario y periédico del cumplimiento de los compromisos contenidos en la
presente Carta de Servicios y de su evaluacion y revisidn periddica.

De todo ello se dara cuenta a la Direccién General de Regeneracion y
Modernizacién Administrativa, para que la Inspeccion General de Servicios,
realice la evaluacidén 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 revisidén en su caso, de las medidas correctoras que
correspondan.

A tal efecto, la titular de la Direccion General de Asistencia Sanitaria del
Servicio Murciano de Salud, debera remitir a la Inspeccidon General de Servicios,
a través de la Direccion General de Regeneracion y Modernizacién Administrativa,
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
resolucién.

- Los controles internos efectuados.

Y cuantos datos le sean requeridos por la Inspeccion General de Servicios a
este respecto.

Tercero.- Ordenar la publicacién en el Boletin Oficial de la Region de Murcia
y en la web corporativa http://www.carm.es/cartasdeservicios

Murcia, 16 de marzo de 2022.—El Director de Regeneracién y Modernizacion
Administrativa, José David Hernandez Gonzalez.
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ANEXO

Region [j de Murcia Servicio Murciano de Salud

Carta de Servicios

Carta de Servicios de la Direccion General de
Asistencia Sanitaria del Servicio Murciano de
Salud

© Region de Murcia.
Murcia, 2022
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INFORMACION DE CARACTER GENERAL

Naturaleza y funciones

La Direccidén General de Asistencia Sanitaria del Servicio Murciano de Salud es un Centro
Directivo del Servicio Murciano de Salud, en adelante SMS, que ejerce las competencias en
materia de asistencia sanitaria prestada a través de los centros y servicios del Servicio Mur-
ciano de Salud en los diferentes niveles de atencién primaria, especializada, de salud mental
y de urgencias emergencias sanitarias.

También asume la gestién del conjunto de prestaciones que conforman la cartera comun de
servicios del Sistema Nacional de Salud y, en su caso, de esta Comunidad Auténoma, incluida
la gestion y concertacion de la prestacion farmacéutica sin perjuicio de las competencias
sobre politica farmacéutica que correspondan a los érganos competentes de la Consejeria,
asi como la acreditacion del derecho a la asistencia sanitaria publica a través de la gestion de
la tarjeta sanitaria individual.

Le compete, asimismo, la programacién y evaluacion de los conciertos que el Servicio Mur-
ciano de Salud deba suscribir con entidades privadas o publicas en materia de asistencia sa-
nitaria.

Asume, a su vez, las competencias en materia de calidad en la prestacioén sanitaria y, en con-
creto, el desarrollo y ejecucién de los sistemas de calidad que garanticen la adecuada pres-
tacién de los servicios sanitarios en el Ente Publico, todo ello sin perjuicio de la general su-
pervision que corresponda a la Consejeria de Salud.

Su estructura organica es la siguiente:

Dependiendo directamente de la D. G. de Asistencia Sanitaria:
e Servicio de Gestion Farmacéutica

A suvez, la D. G. de Asistencia Sanitaria se estructura de la siguiente manera:
e Subdireccién General de Atencidn Sanitaria y Continuidad Asistencial.
e Subdireccion General de Actividad Concertada y Prestaciones.
e Subdireccion General de Atencidn a la Cronicidad y Programas
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1. Unidad de Tarjeta Sanitaria
e Subdireccion General de Cuidados y Atencidn Comunitaria
e Subdireccion General de Calidad Asistencial, seguridad y Evaluacién, de la que de-
pende:
1. Servicio de Calidad Asistencial

Mision, Vision y Valores
Misidn:

La Direccién General de Asistencia Sanitaria es un centro directivo adscrito al SMS cuya mi-
sidn es gestionar y garantizar la prestacion de servicios sanitarios, tanto los propios de aten-
cion primaria como los de atencidn especializada, accesibles, resolutivos y de maxima calidad
a los ciudadanos, manteniendo su caracter de referencia regional para diversas prestaciones
y servicios de alta complejidad.

No obstante, también presta servicios en el dmbito formativo universitario, asi como do-
cente e investigador, en el area de las ciencias de la salud.

Vision:

Desarrollar un modelo integral de atencidn al paciente, mediante la participacién e implica-
cion de los profesionales, el desarrollo de nuestra cartera de servicios y la coordinacién con
los distintos niveles asistenciales; queremos prestar una atencién adecuada, agil y segura,
estableciendo areas de excelencia en los ambitos asistencial, docente e investigador, sobre
la base del respeto al entorno y el uso eficiente de los recursos.

Valores:

e Orientacidn a los pacientes. La capacidad de prestar una atencién individualizada
como eje fundamental, velando por la dignidad del paciente y los familiares.

e Qrientacidn a los profesionales. La capacidad para promover politicas de motivaciéon
y desarrollo profesional, fomentando el respeto entre las personas que desarrollan
su profesion en el Hospital.

e Equidad en la prestacién. La capacidad de garantizar el acceso a la prestacidn asis-
tencial en condiciones de igualdad.

e Integracién organizativa. La capacidad para evolucionar hacia un modelo de gestién
colaborativo e integrado entre los servicios cuyo eje sea la continuidad asistencial.

e Flexibilidad. La capacidad de disefiar y adaptar las prestaciones a las necesidades
cambiantes de la poblacion.

e Compromiso con los valores éticos. La capacidad de potenciar, desarrollar y difundir
los valores éticos y morales de la organizacion.

e Docencia. La capacidad de orientar las acciones formativas a las necesidades y de-
mandas de los profesionales y de la sociedad.

e Investigacion. La capacidad de liderar la investigacién bdsica y traslacional, en cien-
cias biosanitarias.
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e Innovacidn. La capacidad de evaluar e incorporar las nuevas tecnologias y los nuevos
modelos organizativos, como herramienta para la mejora de la calidad en la atencién
al paciente.

e Eficiencia en el uso de recursos. La capacidad de desarrollar una gestion efectiva,
eficiente y transparente de los recursos destinados a la consecucién de nuestra vi-
sion.

e Orientacién a la excelencia. Es la capacidad de incorporar la calidad total como ins-
trumento para alcanzar la excelencia y lograr resultados excelentes.

e Respeto con el entorno.

e Transparencia y buen gobierno en la prestacién de los servicios y capacidad de co-
municar de manera transparente los elementos clave de la organizacion (procedi-
mientos y resultados), de conformidad con la Ley 19/2013, de 9 de diciembre de
Transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno y la Ley 12/2014, de
16 de diciembre, de Transparencia y participacién ciudadana de la CARM.

Datos de la unidad organizativa y responsable del servicio

Nombre del responsable: Directora General de Asistencia Sanitaria del Servicio Murciano de
Salud

Consejeria: Salud

Entidad Publica: Servicio Murciano de Salud (SMS).

Unidad Organizativa: Direccidon General de Asistencia Sanitaria del SMS

Direccién: C/ Central, n2 7, Edificio Habitamia. 30100 Espinardo.- Murcia

Plano de situacion:

Unidades administrativas: Subdireccion General de Actividad Concertada y Prestaciones y
Subdireccién General de Calidad Asistencial y Unidad Regional de tarjeta sanitaria
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Direccion: C/ Pinares, 4, 30.001 Murcia
Web: http: // www.murciasalud.es

Plano de situacion:

delvl utm

SERVICIOS QUE SE PRESTAN AL CIUDADANO

Los servicios que se prestan se detallan a continuacién y pueden consultarse en la guia de
servicios http://www.carm.es/guiadeservicios mediante el cédigo de procedimiento que se
indica para cada uno de ellos:

e Subdireccidon General de Atencidn sanitaria y Continuidad Asistencial:

- P-0136. Solicitud de documentacion clinica

- P-2655. Solicitud interrupcién voluntaria del embarazo de mas de 22 semanas de
gestacion

- P-2686. Autorizacion de residencia temporal por razones humanitarias

- P-3514. Relacién de tratamientos médicos de la Cartera de Servicios disponibles
para los ciudadanos de la Unidn Europea en la Regidon de Murcia

- P-8642. Segunda opinidon médica de la red sanitaria de utilizacion publica de la
Regidon de Murcia
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e Subdireccion General de Actividad Concertada y Prestaciones:

- P-1104. Reintegro de gastos sanitarios para usuarios del Servicio Murciano de Sa-
lud

- P-1300. Ayudas para pacientes del Servicio Murciano de Salud afectados de erro-
res innatos del metabolismo de especial seguimiento

- P-1320. Reintegro de gastos por exceso de aportacidon, en la prestacion farma-
céutica ambulatoria, para pensionistas usuarios del Servicio Murciano de Salud

- P-1569. Ayudas para pacientes del Servicio Murciano de Salud por desplaza-
miento vy estancia derivada de la asistencia sanitaria

- P-1667. Prestacion ortoprotésica del Servicio Murciano de Salud

- P-3556. Reintegro gastos excesos de aportacion del tratamiento hipolipemiantes
de los pacientes afectos de hipercoleterolemia familiar heterocigota

e Subdireccion General de Atencion a la Cronicidad y Programas

- P-1581. Convenio especial de prestacidn sanitaria con el Servicio Murciano de Sa-
lud

- P-2258. Subvenciones dirigidas a Fundaciones y Asociaciones de pacientes y fa-
miliares de pacientes, que desarrollen en la Region de Murcia programas de pre-
vencién de la enfermedad, ayuda mutua y autocuidado para enfermos cronicos

- P-2305. Subvenciones para la insercion laboral de personas con enfermedad
mental y/o drogodependencia y la obtencion de la condicién de entidad colabo-
radora.

- P-3435. Emision de la Tarjeta Sanitaria del Servicio Murciano de Salud

- P-3440. Emision de documento de asistencia sanitaria a desplazados

- P-3441. Solicitud y expedicion del documento para recibir proteccion de la salud
y atencidn sanitaria a personas extranjeras no registradas ni autorizadas como
residentes en Espana

- P-3524. Cambio de médico de familia y/o pediatra en la misma zona basica de
salud.

e Centro Regional de Hemodonacién

- P-3238. Donacion de sangre en la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.
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COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

La Directora General de Asistencia Sanitaria del SMS se compromete a ofrecer sus servicios
con calidad, para lo cual se establecen los siguientes compromisos de calidad y sus
respectivos indicadores para su evaluacién:

NPE: A-260322-1437

Compromiso

S.G. de Atencién
Continuidad Asistencial
Procedimiento de Solicitud de
documentaciéon clinica (p-0136) El
plazo mdximo de resoluciéon de los
expedientes de emision de
documentacién clinica sera igual o
inferior a dos meses (plazo legal de tres
meses)

sanitaria vy

S.G. de Atencion

Continuidad Asistencial.
Procedimiento de Segunda opinion
médica de la red sanitaria de
utilizacion publica de la Region de
Murcia. (p-8642) El plazo maximo de
resoluciéon de los expedientes de
segunda opinién médica de la red
sanitaria publica de la Regidon de
Murcia serd igual o inferior a 15 dias
habiles (plazo legal de 20 dias habiles).

sanitaria vy

S. G. de Actividad Concertada y
Prestaciones.

Procedimiento de ayuda para
pacientes del SMS afectados de
errores innatos del metabolismo de
especial seguimiento. (p-1300) El
plazo maximo de resolucidon de los
expedientes de ayuda para pacientes
del SMS afectados de errores innatos
del metabolismo de especial
seguimiento sera igual o inferior a 2,5
meses (plazo legal de 3 meses).

S. G. de Actividad Concertada y
Prestaciones.

(N2 mensual de expedientes de
emisién de documentacién clinica
resueltos en el plazo comprometido/
N? total de expedientes de emision de
documentacidn clinica
solicitados)x100=100

(N2 mensual de expedientes de
segunda opinion publica de la red
sanitaria de utilizacion publica de la
Regidn de Murcia resueltos en el plazo
comprometido/N2 total de
expedientes de segunda opinion
publica de la red sanitaria de
utilizacién publica de la Regién de
Murcia solicitados)x100=100

(N2 mensual de expedientes de ayuda
para pacientes del SMS afectados de
errores innatos del metabolismo de
especial seguimiento resueltos en el
plazo comprometido/N2 total de
expedientes de ayuda para pacientes
del SMS afectados de errores innatos
del metabolismo de especial
seguimiento solicitados )x100=100

(N2 mensual de expedientes de
declaracién de ayuda para pacientes
del SMS por desplazamiento vy
estancia derivada de la asistencia
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desplazamiento y estancia derivada
de la asistencia sanitaria. (p-1569) El
plazo maximo de resolucién de
expedientes de ayuda para pacientes
del SMS por desplazamiento vy
estancia derivada de la asistencia
sanitaria sera igual o inferior a 5,5
meses (plazo legal de 6 meses).

S. G. de Actividad Concertada y
Prestaciones.

Procedimiento de Prestacion
ortoprotésica del Servicio Murciano
de Salud. (p-1667) El plazo maximo
de resolucién de los expedientes de
prestacion ortoprotésica del SMS sera
igual o inferior a 5,5 meses (plazo
legal de 6 meses)

S. G. de Actividad Concertada vy
Prestaciones.

Procedimiento de reintegro de
gastos sanitarios para usuarios del
SMS. (p-1104) El plazo maximo de
resolucion de los expedientes de
reintegro de gastos sanitarios para
usuarios del SMS sera igual o inferior
a 5 meses (plazo legal de 6 meses)

S. G. de Actividad Concertada vy
Prestaciones.

Procedimiento de Reintegro de
gastos por exceso de aportacion en
prestacion farmacedtica
ambulatoria de pensionistas.(p-
1320)El plazo maximo de resolucién
de los expedientes de Reintegro de
gastos por exceso de aportacion en
prestacién farmaceutica ambulatoria
de pensionistas serd igual o inferior a
2,5 meses (plazo legal de 3 meses)
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sanitaria resueltos en el plazo
Procedimiento de ayuda para comprometido/ N2  total de
pacientes del SMS por expedientes de ayuda para pacientes

del SMS por desplazamiento vy
estancia derivada de la asistencia
sanitaria solicitados )x100=100

(N2 mensual de expedientes de
prestacién ortoprotésica del SMS
resueltos en el plazo comprometido/
N2 total de expedientes de prestacion
ortoprotésica del SMS solicitados
)x100=100

(N2 mensual de expedientes de
reintegro de gastos sanitarios para
usuarios del SMS resueltos en el plazo
comprometido/ N2 total de
expedientes de reintegro de gastos
sanitarios para  usuarios SMS
solicitados )x100=100

(N2 mensual de expedientes de
Reintegro de gastos por exceso de
aportacién en prestacién
farmacedtica ambulatoria de
pensionistas resueltos en el plazo
comprometido/ N2  total de
expedientes de Reintegro de gastos
por exceso de aportaciéon en
prestacién farmaceutica ambulatoria
de pensionistas solicitados )x100=100
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S. G. de Atencidén a la Cronicidad y
Programas.

Procedimiento de Convenio especial
de prestacidn sanitaria con el SMS.
(p-1581).

(N2 mensual de expedientes de
Convenio especial de prestacion
sanitaria con el Servicio Murciano de
Salud resueltos en el plazo

8 El plazo maximo de resolucion de los comprometido/ Ne total de
expedientes de Convenio especial de expedientes de Convenio especial de
prestacién sanitaria con el Servicio prestacion sanitaria con el Servicio
Murciano de Salud sera igual o Murciano de Salud solicitados
inferior a 20 dias (plazo legal de 30 )x100=100
dias)

S. G. de Atencion a la Cronicidad y

Programas. ( N2 mensual de expedientes de
Procedimiento de emision de la emision de la tarjeta sanitaria del SMS
tarjeta sanitaria del SMS por extravio por extravio o deterioro resueltos en

9 o deterioro. (p-3435). el plazo comprometido/ N9 total de
El plazo maximo de emisién de la expedientes de emision de la tarjeta
tarjeta sanitaria del SMS por extravio sanitaria del SMS por extravio o
o deterioro sera igual o inferior a 15 deterioro solicitados )x100=100
dias (plazo legal de 3 meses)

S. G. de Atencion a la Cronicidad y
Programas. .
. .. . s (N2 mensual de expedientes de
Procedimiento de emision del .,
. . . . resueltos de emisién del documento
documento de asistencia sanitaria a . . "
de asistencia sanitaria a desplazados
desplazados de otras CC. AA. (p- . .
3440) de otras Comunidades Autdbnomas en
10 el plazo comprometido/ N2 total de

El plazo maximo de resolucion de
expedientes de  emision  del
documento de asistencia sanitaria a
desplazados de otras Comunidades
Auténomas serd igual o inferior a 15
dias (plazo legal de 3 meses)

expedientes de  emisién  del
documento de asistencia sanitaria a
desplazados de otras Comunidades
Auténomas solicitados)x100=100

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en sus relaciones con la Direccién General de Asistencia Sanitaria del SMS,
6rgano responsable de la Carta de Servicios, tendran los siguientes derechos:

1- Derechos de los ciudadanos relacionados con el articulo 53 de la Ley 39/2015, de 1
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de octubre de Procedimiento Administrativo Comun https://www.boe.es/dia-
rio boe/txt.php?id=BOE-A-2015-10565"1
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2- Derechos de los ciudadanos en relacion con el articulo 4 del Decreto 236/2010, de 3
de septiembre, de Atencion al Ciudadano en la Administraciéon™®iiblica de la Regidn
de Murcia: http://www.borm.es/borm/vista/principal/inicio.jsf

e Derechos del paciente (acceso segunda opinién médica, acceso a historia clinica,
etc,..), regulados en la Ley 3/2009, de 11 de mayo, de los Derechos y Deberes de los
Usuarios del Sistema Sanitario de la Region de Murcia

3- Derechos de los ciudadanos en sus relaciones con la Administracién regional,
regulados en el articulo 5 de la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos,
Simplificacién Administrativa y Evalucién de los Servicios Publicos de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia: https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-
2014-3719

4- Otros: Cualesquiera otros que les reconozcan la Constituciéon y las Leyes
(Transparencia, L.O. Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales, Ley General de Sanidad, etc.), ya sea de ambito autondmico o estatal.

NORMATIVA REGULADORA

Normativa Autondmica

e Ley4/1994, de 26 de julio, de Salud de la Regidén de Murcia
e Ley 3/2009, de 11 de mavo, de los Derechos v Deberes de los Usuarios del Sistema
Sanitario de la Regién de Murcia

e Decreto n? 25/2006, de 31 de marzo, por el que se desarrolla la normativa basica
estatal en materia de informacidn sobre listas de espera y se establecen las medidas
necesarias para garantizar un tiempo maximo de acceso a las prestaciones del sis-
tema sanitario publico de la Region de Murcia

e Decreto n?92/2005, de 22 de julio, por el que se regula la tarjeta sanitaria individual
y su régimen de uso en la Regidon de Murcia

e Orden de 20 de mayo de 2015, de la Consejeria de Sanidad y Politica Social, por la
que se establecen las normas reguladoras de las ayudas del Servicio Murciano de Sa-
lud, a personas afectadas de errores innatos del metabolismo de especial segui-
miento

e Orden de 9 de enero de 2006 de la Consejeria de Sanidad por la que se regula el
procedimiento para el reintegro por el Servicio Murciano de Salud de los Gastos Sa-
nitarios en situaciones de riesgo vital

e Orden de 19 de octubre de 2010 de la Consejeria de Sanidad y Consumo, por la que
se establece el régimen de ayudas para pacientes del Servicio Murciano de Salud por
desplazamiento y estancia derivada de la asistencia sanitaria

e Decreto n.?2 71/2007, de 11 de mayo, por el que se establece el ejercicio del derecho
a la segunda opinion médica en la red sanitaria de utilizacidon publica de la Regidn de
Murcia
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Normativa Estatal

e Ley 16/2003, de 28 de mayo, de cohesion y calidad del Sistema Nacional de Salud

o JLey 41/2002, de 14 de noviembre, basica reguladora de la autonomia del paciente y
de derechos y obligaciones en materia de informacién y documentacién clinica

e Real Decreto 1030/2006, de 15 de septiembre, por el que se establece la cartera de
servicios comunes del Sistema Nacional de Salud v el procedimiento para su actual-
izacion

e Real Decreto 831/2010, de 25 de junio, de garantia de la calidad asistencial de la
prestacion a la interrupcién voluntaria del embarazo

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracion de esta Carta de Servicios, asi como su control y revisidn es responsabilidad
de la Directora General de Asistencia Sanitaria del Servicio Murciano de Salud, 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 funcién publica,
define las Cartas de Servicios como instrumentos de informacidn 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 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.

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 de continuo. En todo caso, anualmente, y en el
primer trimestre de cada afio, el titular de la Direccién General de Asistencia Sanitaria del
SMS, comunicara a la Inspeccidon 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 revisidon, en su caso, de las
medidas correctoras que correspondan.

MODALIDADES DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

La participacion y colaboracion de los ciudadanos en la mejora de los servicios publicos
ofrecidos, se articulara mediante la presentacidn de quejas y sugerencias o cumplimentando,
en su caso, las encuestas de satisfaccidén que se programen.

Para el planteamiento, tanto de quejas como de sugerencias, que los usuarios estimen
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pertinente realizar para el mejor funcionamiento de la Administracién Regional, los articulos
20 y siguientes del Decreto n2. 236/2010, de 3 de septiembre, de atencion al ciudadano de
la Administracién Publica de la Regién de Murcia, regula el objeto, procedimiento y sus
efectos.

En el Catalogo de Procedimientos y Servicios de la 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.

Ademas, en el ambito sanitario a través del procedimiento 2008- Quejas, Sugerencias,
Felicitaciones v Peticiones de Informacién en el Ambito Sanitario Publico, se tramitan,
gestionan y evaluan las sugerencias, quejas o reclamaciones y agradecimientos en relacién a
los servicios, centros o establecimientos sanitarios publicos o privados concertados ,
existentes en la Comunidad Auténoma de la Regidon de Murcia, asi como respecto de las
actuaciones de los profesionales, sanitarios o no, que presten sus servicios en aquellos.

Asimismo, conforme a lo dispuesto en el articulo 18 de la Ley 4/1994, de 26 de julio, de Salud
de la Regidn de Murcia, en cada Area de Salud existe el Consejo de Salud de Area, que es el
6rgano de participacién comunitaria, formado por representantes de los Ayuntamientos del
Area de Salud, de las organizaciones sindicales mas representativas, de las asociaciones de
consumidores y usuarios mas representativas en el ambito territorial y de las corporaciones
profesionales sanitarias, ademas de representantes del Servicio Murciano de Salud
(https://www.murciasalud.es/pagina.php?id=378470&expand=1).

HORARIO DE ATENCION

El horario de atencién al publico en las dependencias de la Direcciéon General de Asistencia
Sanitaria del Servicio Murciano de Salud, Calle Central, 7, (Edificio Habitamia) 30100
Espinardo Murcia, asi como en Calle Pinares, 4, 30.001 Murcia, serd el siguiente:

De lunes a viernes: 09.00 a 14.00 horas. Todos los dias habiles.

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

Presencial: La atencion presencial es la que se ofrece personalmente a los ciudadanos en las
oficinas de la Direccidn Gerencial del SMS, siempre que previamente se haya solicitado cita.

Escrita: Ante cualquier oficina de la Red de Oficinas de Asistencia en Materia de Registros /=
(antes Oficina Corporativa de Atencién al Ciudadano o Ventanilla Unica) o por correo postal,
en la siguiente direccién: C/Central, 7 (Edificio Habitamia) 30100 Espinardo, Murcia.

Portal web: El Servicio Murciano de Salud dispone del Portal Sanitario Murcia Salud, canal
de informacion dirigido tanto a la ciudadania como a los profesionales sanitarios, donde se
informa sobre la organizacidn sanitaria en nuestra Regidn y contiene un apartado especifico
para la Direccion General de Asistencia Sanitaria, donde el ciudadano puede encontrar
informacidén a través de la direccidon https://www.murciasalud.es/principal.php#, sobre los
siguientes apartados:
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e Cartera de servicios

e Tarjeta Sanitaria

e Cita previa en Centros de salud
e Sugerenciasy peticiones

e Portal del Paciente

Telefénica: La atencidn telefénica es la proporcionada mediante el Teléfono Unico de la
Administracion Regional 012 o también llamando al 968362000.

Telematica: La atencion electrdnica es la que se ofrece a través de la sede electrdnica de la
Comunidad Auténoma de la Regidn de Murcia. https://sede.carm.es/ y el Portal del Paciente

(carm.es)

OTRA INFORMACION DE INTERES

TRANSPORTE PUBLICO.- AUTOBUSES:
Transportes de Murcia.

Se pueden consultar lineas de transporte en:
http://www.tmurcia.com/lineas.aspx
http://www.latbus.com/linyhora directo.asp

OTRAS CARTAS DE SERVICIO:

Las Cartas de Servicios de la Administraciéon Publica de la Regién de Murcia se pueden
consultar en http://www.carm.es/cartasdeservicios .~
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