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I. COMUNIDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas

5839 Resolucion de 27 de julio de 2017, de la Direccion General de la
Funcion Publica y Calidad de los Servicios, por la que se aprueba
la Carta de Servicios del Instituto de Turismo de la Region de
Murcia.

Las Cartas de Servicios son documentos que informan al ciudadano sobre
los servicios que presta la Administracién Publica de la Regién 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 Administracién 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 Administracion 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 Administracion 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 elaboracién
de la correspondiente Carta de Servicios.

De acuerdo con lo anterior, el Instituto de Turismo de la Region de Murcia,
ente adscrito a la Consejeria de Turismo, Cultura y Medio Ambiente, ha elaborado
el proyecto de Carta de Servicios, 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 relacién a la implantacion de las cartas de servicios en la
Administracion Pablica de la Regidén de Murcia.

Vista la propuesta de Carta de Servicios del Instituto de Turismo de la Region
de Murcia, suscrita por su Director General.

En su virtud, y de acuerdo con el articulo 7 del Decreto 68/2017, de 17
de mayo, por el que se establecen los 6rganos directivos de la Consejeria de
Hacienda y Administraciones Publicas, 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,
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Resuelvo:

Primero.- Aprobar la Carta de Servicios del Instituto de Turismo de la Region
de Murcia, cuyo texto se recoge en el Anexo.

Segundo.- El Organo 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 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 Direccién del Instituto de Turismo de la Region de
Murcia, deberd 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 afilo 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 debera referirse expresamente a:

- Los indicadores asociados,

- Las medidas de percepcién 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

Asimismo, el informe debera referirse a cuantos datos le sean requeridos por
la Inspeccién General de Servicios a este respecto.

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

Cuarto.- La Direccion del Instituto de Turismo de la Region de Murcia,
en coordinacidén con el Servicio de Atenciéon al Ciudadano, llevaran a cabo las
acciones divulgativas y de difusién que estimen mas adecuados, especialmente
mediante los sistemas de difusion de caracter corporativo.

Murcia, 27 de julio de 2017.—El Director General de la Funcion Publica y
Calidad de los Servicios, Enrique Gallego Martin.
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ANEXO
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INFORMACION DE CARACTER GENERA

Naturaleza y funciones del Instituto de Turismo de la Regién de Murcia

El Instituto de Turismo de la Regién de Murcia, que fue creado por la Ley 14/2012, de 27 de
diciembre, de medidas tributarias, administrativas y de reordenaciéon del sector publico
regional, es una entidad publica empresarial de la Comunidad Auténoma de la Regién de
Murcia, con personalidad juridica propia y plena capacidad publica y privada.

Este se encuentra adscrito a la consejeria competente en materia de turismo, siendo esta la
actual Consejeria de Turismo, Cultura y Medio Ambiente. Y entre sus fines generales estan la
ordenacidn, planificacién, programacion, direccion y coordinacién de las competencias de la
Region de Murcia en materia de turismo, en el marco de la politica del Gobierno Regional.

Ademas, tiene asignadas las funciones propias de promocién y apoyo a la comercializacién de
los productos turisticos que ofrece la Regién de Murcia.

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

Impulsar el destino turistico de la Regién de Murcia, para que sea un referente de calidad,
tanto nacional como internacional y desarrollar politicas encaminadas a incrementar la
competitividad de la Regién frente a otros destinos turisticos. Para ello, coordina con otros
organismos y entidades todas las actuaciones que se llevan a cabo en la Regidn en materia de
turismo, colaborando con ellos para conseguir un servicio de calidad para los empresarios y la
ciudadania.

Igualmente, vela por el cumplimiento de la legislacién en materia de turismo, mediante la
ordenacidon de la oferta con la clasificacion tanto de las agencias de viajes como de los
establecimientos y actividades turisticas. Con una labor inspectora orientada, principalmente,
a la informacién y asesoramiento, asi como ejercer las funciones sancionadoras llegado el
caso.
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Vision:

Conscientes de la importancia y potencialidad del sector turistico y de la necesidad de ser
competitivos en el conjunto del pais y de cara al exterior, es necesaria la consolidacién de la
oferta turistica de nuestra Regidn, configurandola como un elemento de apoyo fundamental a
sectores claves vinculados al crecimiento econdmico regional.

El objetivo de este ente es que la Regién de Murcia se convierta en un referente y modelo de
excelencia como destino turistico, y por ello lleva a cabo la implantacién de programas de
promocién, comercializacion, posicionamiento, formacién, mejora, adaptacién e innovacion
dirigidos al sector turistico regional, lo que supone la prestaciéon de diferentes servicios
dirigidos a la ciudadania ya sean empresarios o consumidores, con un compromiso
permanente por la mejora vy la calidad.

Valores:

Los valores sobre los que se sustentan las actuaciones del Instituto de Turismo de la Regién de
Murcia son:

- Compromiso y responsabilidad en el cumplimiento de objetivos y plazos que se
plasmara tanto en esta Carta de Servicios, como en los Acuerdos de Nivel de Servicios que
afectan a la gestidn interna del Instituto, en el desarrollo de las funciones y tareas que le son
encomendadas actuando con diligencia en el ejercicio de las mismas.

- Etica, responsabilidad y profesionalidad en el desempefio de todas las actividades y
especialmente en relacidon con los usuarios y empresas turisticas a los que se proveen los
servicios.

- Transparencia y buen gobierno en la prestacidn de los servicios.

- Ilgualdad de acceso a los servicios. Trato personalizado e igual a todas las empresas y
personas fisicas usuarias sin discriminacién por cualquier condicion.

- Atencion personalizada en la prestacion de los servicios a los usuarios y a las empresas
turisticas de la Regidn.

- Colaboracién con otras Administraciones y con las entidades publicas y privadas del
sector turistico de la Region de Murcia.

- Innovacién, mejora continua e iniciativa en la aportacion de ideas, sugerencias vy
soluciones para la mejor resolucion de los diferentes procesos desarrollados en los servicios
que gestiona.

- Calidad técnica y de gestion en la prestacion de los servicios, garantizada a través de
unos estandares minimos y adecuados al conjunto de los servicios.

- Orientacion a la consecucién de los objetivos marcados.

Datos de la unidad organizativa responsable del servicio

Nombre del responsable: DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO DE TURISMO DE LA REGION DE
MURCIA.

Teléfono: 968 357 711

Consejeria: TURISMO, CULTURA'Y MEDIO AMBIENTE.

Unidad Organizativa: INSTITUTO DE TURISMO DE LA REGION DE MURCIA.
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Datos de la unidad organizativa donde se presta el servicio

INSTITUTO DE TURISMO DE LA REGION DE MURCIA.
Direccidén: Av. Juana Jugan, 2, 30006 Murcia.

Teléfono: 968 357 711.

Web: http://www.murciaturistica.es ; http://www.itrem.es.

SERVICIOS QUE SE PRESTAN

El Instituto de Turismo de la Regidn de Murcia presta, para el cumplimiento de sus funciones,
los servicios que se detallan a continuacion y que segun la Guia de Procedimientos y Servicios
(http://www.carm.es/guiadeservicios) tienen el siguiente cddigo de identificacion:

- 0853 — Guias Turisticos: alta, baja y modificaciones.

- 0657 — Apartamentos Turisticos: altas, bajas y modificaciones..

- 1890 — Alojamientos Vacacionales

- 0655 — Camping: altas, bajas y modificaciones

- 0653 — Casas Rurales y hospederias Rurales: altas, bajas y modificaciones.

- 1782 — Concesidon de las denominaciones “Fiestas de Interés Turistico Regional” vy
“Fiestas de Excelencia Turistica”.

- 0656 — Hoteles: altas, bajas y modificaciones.

- 0654 — Agencias de Viajes

- 5522 — Turismo Activo

- 1888 — Informe de clasificacidn previa de establecimientos turisticos.

NPE: A-100817-5839



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA

Numero 184 Jueves, 10 de agosto de 2017 Pagina 24870

- 2179 — Organizadores de Congresos: altas, bajas y modificaciones.

- 1518 — Sancionadores en materia de turismo.

- 1899 — Programa de Salud y Costa para personas mayores.

- 2361 — Servicio de gestion de expedientes de pago con proveedores del Instituto.

- 2396 — Formacién y cualificacion de trabajadores en activo y desempleados, en
materia turistica.

- 2408 — Servicio de asesoramiento a empresas y organizaciones turisticas para la
optimizacion de la gestidn de sus canales de comercializacion online.

- 2409 — Servicio de alta a empresas, administraciones y organizaciones turisticas en la
Plataforma de Comercializacion Turistica de la Region de Murcia (HERMES: Arpa, Orion, Auriga
y Tickevent).

- 2410 - Servicios de formacién tecnolégica a usuarios de la Plataforma de
Comercializacién Turistica de la Regién de Murcia (HERMES: Arpa, Orion, Auriga y Tickevent).

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

El Instituto de Turismo se compromete a ofrecer un servicio de calidad, para lo cual establece

los siguientes compromisos y los correspondientes indicadores para su evaluacién:

Compromiso

Oficina de Ordenacion de Turismo: Clasificar
agencias de viajes en un plazo mdximo de 1 mes
(P0654).

'Oficina de Ordenacién de Turismo: Prestard el
asesoramiento y resolverd las consultas de los
ciudadanos en materia turistica en un plazo maximo
de 3 dias.

Oficina de Ordenacion de Turismo: Estudiard las
reclamaciones tramitando el archivo o inicio de
expediente sancionador en un plazo mdximo de 1
mes (P1518).

Oficina Juridico-Econdmica: Realizard el pago de las
facturas en un plazo mdximo de 30 dias, contando a
partir de la recepcion de la factura y verificacion de
su concepto (P2361).

’Centro de Cualificacién Turistica: Atender las
consultas de informacion en un plazo no superior a 3
dias.

Oficina de Innovacion: Emitir los contratos de
“adhesion a las plataformas” en un plazo no
superior a 5 dias hdbiles desde la recepcion de la
peticion de adhesion (P2409).

Oficina de Innovacion: Dar respuesta a la peticion de
formacion tecnoldgica a usuarios de la Plataforma
de Comercializacion Turistica de la Region de Murcia
(HERMES: Arpa, Orion , Auriga y Tickevent) en un
plazo inferior a 7 dias hdbiles desde la solicitud
(P2410).
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(Numero de solicitudes resueltas en el plazo
comprometido en ese mes / Nimero mensual de
solicitudes recibidas ) X 100 = 100.

(Numero mensual de consultas resueltas en el plazo
comprometido / Numero de consultas recibidas en
ese mes) X 100 = 100.

(Numero reclamaciones resueltas en el plazo
comprometido en ese mes / Numero mensual de
reclamaciones recibidas) X 100 = 100.

(Numero de facturas pagadas mensualmente en el
plazo de 30 dias / Numero total de facturas recibidas
en el mes) X 100 = 100.

(Numero mensual de consultas resueltas en el plazo
comprometido / Nimero de peticiones de
informacion recibidas en el mes) X 100 = 100.

(Numero mensual de contratos de “adhesion a
plataformas” emitido en los 5 dias hdbiles / Numero
de adhesion a las plataformas emitidas en el mes) X
100 = 100.

(Numero acciones formativas realizadas
mensualmente en los 7 dias habiles tras la solicitud /
Numero acciones formativas solicitadas en el mes) X
100 = 100.
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Oficina de Innovacion: Dar respuesta a la peticion de (Numero mensual de “acciones de consultoria”
asesoramiento a empresas 'y organizaciones respondidas en el plazo comprometido / Numero de
turisticas para la optimizacion de la gestion de sus peticiones de “acciones de consultoria” recibidas en
canales de comercializacion online, en un plazo el mes) X 100 = 100.

inferior a 7 dias habiles desde la solicitud (P2408).

Notas:

1. No se trata de un servicio propiamente dicho o un procedimiento en si, pero el compromiso
del ITREM es que las consultas que llegan por medio del portal turistico sean atendidas o
contestadas en un plazo maximo de 3 dias.

2. No se trata de un servicio propiamente dicho o un procedimiento en si, pero el compromiso
del ITREM es que las consultas que llegan por medio del portal turistico www.cctmurcia.es
sean atendidas o contestadas en un plazo maximo de 3 dias.

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

La ciudadania, en sus relaciones con el Instituto de Turismo de la Regidon de Murcia, 6rgano
responsable de la Carta de Servicios, tendran los siguientes derechos:

Derechos de los ciudadanos relacionados con el articulo 53 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas
(https://www.boe.es/boe/dias/2015/10/02/pdfs/BOE-A-2015-10565.pdf) y cualesquiera otros
que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

NORMATIVA REGULADORA

Normativa General:

Ley 14/2012, de 27 de diciembre, de medidas tributarias, administrativas y de reordenacion
del sector publico regional (BORM num. 301, de 31 de diciembre de 2012).

Ley 12/2013, de 20 de diciembre, de Turismo de la Region de Murcia. (BORM n? 296, de
24/12/2013).

Ley 11/2014, de 27 de noviembre, de modificacién de la Ley 12/2013, de 20 de diciembre, de
Turismo de la Regién de Murcia (BORM num. 278, de 2 de diciembre de 2014).

Ley 2/2017, de 13 de febrero, de medidas urgentes para la reactivacion de la actividad
empresarial y del empleo a través de la liberalizacion y de la supresién de cargas burocraticas.
Articulo Segundo (BORM num. 38, de 16 de febrero de 2017)

Normativa Especifica:

Para mas informacién sobre normativa especifica se puede acceder a
https://www.murciaturistica.es/pruitrem/legislacion.
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GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracién de esta Carta de Servicios, asi como su control y revision es responsabilidad del
Director General del Instituto de Turismo 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 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 prestacion. Con los compromisos expresados en ésta, 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 la ciudadania puede esperar y el compromiso del responsable
de la misma en tratar de alcanzar estos objetivos.

Para su elaboracion, 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,
identificard las oficinas/areas o servicios del Instituto susceptibles de introducir mejoras y
comunicard a su personal 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 través de la Direccién
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 afio transcurrido, asi como, de los métodos de control utilizados vy el
establecimiento y revisidn, en su caso, de las medidas correctoras que correspondan.

MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

Los usuarios del Instituto de Turismo de la Region de Murcia podrdn presentar sus preguntas,
guejas y sugerencias a través de los siguientes cauces:

- Presencial: En las instalaciones del Instituto de Turismo de la Regién de Murcia.

- Telefdnica: Teléfono 012 (Servicio de Atencion al Ciudadano de la CARM) si la llamada
es desde el territorio de la Regién de Murcia o, en cualquier caso, al teléfono 968 362 000 o el
968 357 761.

- Telematica: El formulario electrénico para presentar quejas o sugerencias
concernientes al funcionamiento de la Administracién Regional esta disponible en la Sede
Electrdnica de la CARM: https://sede.carm.es/. También puede obtenerlo en el procedimiento
867 publicado en la Guia de Servicios de la CARM: http://www.carm.es/guiadeservicios tal y
como establecen los articulos 20 y siguientes del Decreto n2. 236/2010, de 3 de septiembre,
de atencién al ciudadano de la Administracién Publica de la Regién de Murcia, regula el
objeto, procedimiento y sus efectos.
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Ademas, se ofrece a través de la Web corporativa
http://www.itrem.es/itrem/contacto.
- Escrito: Ante cualquier Oficina Corporativa de Atencién al Ciudadano (antes Ventanilla
Unica) o por correo postal.

HORARIO DE ATENCION

Horario de 9:00 a 14:00 horas todos los dias habiles, de lunes a viernes.

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

La ciudadania dispone de los siguientes canales de comunicacién con esta Oficina:

- Presencial: En Avenida Juana Jugan, 2 (edificio CCT), 30006 — Murcia.

- Telefénica: En los teléfonos de nuestra sede en el mismo horario de atencidn
presencial. Teléfono 968 357 761 o 012 (servicio de Atencién al Ciudadano de la CARM) si la
llamada es desde el territorio de la Region de Murcia, o al 968 362 000, si es fiera de ella.

- Telematica: A través de la Web corporativa: http://www.itrem.es/itrem/contacto.

- Electrénica: En la sede electrdnica de la Comunidad Auténoma https://sede.carm.es.

OTRA INFORMACION DE INTERES

Para ampliar la informacién referente a los proyectos desarrollados en las distintas oficinas
que integran el Instituto de Turismo de la Regién de Murcia puede acceder a la siguiente Web
http://www.itrem.es/

Para mas informacién sobre la Plataforma de Comercializacion denominada HERMES puede
acceder al siguiente enlace http://www.itrem.es/itrem/innovacion hermes

TRANSPORTE PUBLICO

LINEA CIRCULAR 1 Plaza Circular /12 de Mayo/Glorieta de Espafia (parada 9006 Avda. Primero
de Mayo, bloque 12)

LINEA CIRCULAR 2 (Pza. Circular/ Pza. Camachos /Hospital San Carlos) (parada 9053 Hotel
Nelva)

LINEA CIRCULAR 3 Plaza Circular /Ciudad de la Justicia /Glorieta de Espafia (parada 9006 Avda.
Primero de Mayo, bloque 12)

LINEA CIRCULAR 4 (Pza. Circular / Pza. Camachos /Ciudad de la Justicia) (parada 9053 Hotel
Nelva)

Se pueden consultar mas 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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