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I. ComunNiDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Economia y Hacienda

2323 Resoluciéon de 18 de febrero de 2015, de la Direccion General
de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios, por la que
se aprueba la Carta de Servicios de la Secretaria General de
la Consejeria de Fomento, Obras Publicas y Ordenacion del
Territorio.

Las Cartas de Servicios son documentos que informan al ciudadano sobre
los servicios que presta la Administracién Publica de la Regidén 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 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 Administracidon 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, la Secretaria General de la Consejeria de Fomento,
Obras Publicas y Ordenacién del Territorio, ha elaborado el proyecto de Carta de
Servicios, el cual cuenta con el informe favorable de la Inspeccién 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
relacion a la implantacion de las cartas de servicios en la Administracién Publica
de la Regidn de Murcia.

Vista la propuesta de Carta de Servicios de la Secretaria General de la
Consejeria de Fomento, Obras Publicas y Ordenacidn del Territorio.

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 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,
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Resuelvo

Primero.- Aprobar la Carta de Servicios de la Secretaria General de la
Consejeria de Fomento, Obras Publicas y Ordenacion del Territorio, cuyo texto se
recoge en el Anexo.

Segundo.- El 6rgano directivo responsable de esta Carta de Servicios,
mediante cuadros de mando de seguimiento, sera el responsable del control
ordinario y periddico del cumplimiento de los compromisos contenidos en la
presente Carta de Servicios y de su revision periddica.

La Inspeccidon 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 revisién en su
caso, de las medidas correctoras que correspondan; para ello la Secretaria General
de la Consejeria de Fomento, Obras Publicas y Ordenacion del Territorio, debera
remitir a la Inspeccion General de Servicios, a través de la Direccion General de la
Funcién Pablica y Calidad de los Servicios, en el primer trimestre del afo 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

Y 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 Secretaria General de la Consejeria de Fomento, Obras Publicas y
Ordenacién del Territorio, en coordinacion con el Servicio de Atencién al Ciudadano,
llevaran a cabo las acciones divulgativas y de difusidon que estimen mas adecuados,
especialmente mediante los sistemas de difusion de caracter corporativo.

Murcia, 18 de febrero de 2015.—El Director General de la Funcion Publica y
Calidad de los Servicios, Enrique Gallego Martin.
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ANEXO

ccin

Region de Murcia
Consejeria de Fomento, Obras Publicas y Ordenacidn del Territorio

Secretaria General de la Consejeria de
Fomento, Obras Publicas y Ordenacion del
Territorio de la Administracion Publica de la

Region de Murcia
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CONTENIDOS

CARTA DE SERVICIOS
INFORMACION DE CARACTER GENERAL

SERVICIOS QUE SE PRESTAN
COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION
DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

NORMATIVA REGULADORA

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS
MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO
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CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION
OTRA INFORMACION DE INTERES

INFORMACION DE CARACTER GENERAL

Naturaleza y funciones de la Secretaria General de la Consejeria de Fomento, Obras Publicas
y Ordenacion del Territorio

La Secretaria General ejerce la jefatura superior de la Consejeria, después del Consejero. La
Consejeria de Fomento, Obras Publicas y Ordenacidn del Territorio tiene atribuidas
competencias en las siguientes materias:

U Infraestructuras.

J Arquitectura.

. Vivienda.

. Suelo.

. Urbanismo.

. Ordenacidn del territorio.
. Carreteras.

. Transportes.

. Costas.

. Puertos.

. Actividades nauticas.
. Cartografia.

Fines: Mision, Vision y Valores de la Secretaria General de la Consejeria de Fomento, Obras
Publicas y Ordenacion del Territorio

MISION:
La representacion de la Consejeria, por delegacidn del Consejero, asi como la
inspeccidn y coordinacion de los érganos de la Consejeria y la jefatura del personal de ésta.
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Coordinacion general de la administracion de la Consejeria y el apoyo y asistencia
técnica a los érganos directivos en el desarrollo y ejecucién de los planes de actuacion de la
Consejeria.

Prestacion de todos los servicios comunes.

La organizacion del funcionamiento los servicios, el soporte legal, econdmico
presupuestario, asuntos generales y la elaboracidn de la estadistica y el impulso y supervisién
de la calidad de los servicios para facilitar a la ciudadania el ejercicio de sus derechos en su
relacidn con la Consejeria y la implantacién y aplicacidn de las buenas practicas que supongan
una mejora de la eficacia, la eficiencia y la transparencia.

VISION:

Constituirse en referente y modelo de excelencia en la gestidn para los 6rganos
directivos de la Consejeria, liderar la implantacion de los programas de mejora, innovacion y
cambio que representen mejoras de los servicios hacia el ciudadano y para la excelencia de la
gestion interna y ofrecer servicios profesionalizados, agiles, transparentes, coordinados vy
flexibles, con sujecidon a los principios de confidencialidad, confianza, responsabilidad,
eficiencia y con un compromiso permanente por la mejora y la calidad, en el marco de las
lineas estratégicas de la Comunidad Auténoma.

VALORES:

Los valores sobre los que queremos que se sustenten y desarrollen nuestras
actuaciones son los siguientes

Compromiso y responsabilidad en el cumplimiento de objetivos y plazos que se
plasmara en Cartas de Servicios y Acuerdos de Nivel de Servicios y en el desarrollo de las
funciones y tareas que le son encomendadas actuando con diligencia en el ejercicio de las
mismas.

Profesionalidad en el desempefio de todas las actividades y especialmente en relacién
con los érganos a los que se proveen los servicios.

Coordinacion, apoyo y trabajo en equipo en el cumplimento del trabajo y en el
desarrollo de los procesos apoyando a los érganos directivos de la Consejeria, Consejero,
organos de gobierno de la CARM, Secretarias Generales y drganos directivos horizontales,
apoyandonos los unos a los otros para mejorar la eficacia de nuestro trabajo, coordinando las
tareas comunes y cooperando en los servicios prestados.

Celeridad en la resolucidn de nuestras actuaciones.

Innovacidn e iniciativa en la aportacion de ideas, sugerencias y soluciones para la
mejor resolucion de los diferentes procesos desarrollados en los servicios que gestiona.

Datos de la unidad organizativa responsable del servicio
Nombre del responsable: SECRETARIO/A GENERAL.
Teléfono: 968 362 632.

Consejeria: FOMENTO, OBRAS PUBLICAS Y ORDENACION DEL TERRITORIO.
Unidad Organizativa: SECRETARIA GENERAL.
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Plano:

Datos de la unidad organizativa donde se presta el servicio

SECRETARIA GENERAL DE FOMENTO, OBRAS PUBLICAS Y ORDENACION DEL TERRITORIO.
Direccion: Plaza Santofia, 6, 30006-Murcia.

Teléfono: 968 362 335.

Web http://www.carm.es/cfopot/sg.

SERVICIOS QUE SE PRESTAN

Los servicios que se prestan son los siguientes:
1. Servicio juridico:

a. Tramitacion de expedientes de responsabilidad patrimonial en el dmbito de Ia
Consejeria de Fomento, Obras Publicas y Ordenacidn del Territorio. (Procedimiento 0156).

b. Bastanteo de poderes.

c. Resolucidn de reclamaciones previas a la jurisdiccion civil o laboral.

d. Resolucion de recursos de los que conoce el titular de la Secretaria o de Ia
Consejeria.
2. Servicio Econdmico, de Inversiones y Control de Gestion:

a. Tramitacidon de expedientes de aplazamiento o fraccionamiento del pago ante la
Consejeria de Fomento, Obras Publicas y Ordenacidn del Territorio. (Procedimiento 0386).
3. Servicio de contratacion:

a. Adjudicacién y ejecucién de contratos competencia del Departamento.

b. Autorizacidén, cesién y subrogacion de contratos.

NPE: A-260215-2323



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA

Numero 47 Jueves, 26 de febrero de 2015 Pagina 8259

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

El/La Secretario/a General se compromete a ofrecer servicios con calidad, para lo cual
establece los siguientes compromisos y sus correlativos indicadores para su evaluacion:

Compromiso

El tiempo de realizacion del bastanteo de poderes
serd de 1 dia a contar desde su solicitud y haber
abonado la tasa.

El plazo mdximo para la resolucion de reclamaciones
previas a la via jurisdiccional civil seré de 1 mes
(plazo legal 3 meses) y en la laboral en el plazo de 20
dias (plazo legal 1 mes).

El tiempo de resolucion de los expedientes de
aplazamiento o fraccionamiento del pago ante la
Consejeria serd igual o inferior a 5 meses (plazo legal
6 meses).

(Nimero mensual de bastanteos realizados en el
plazo comprometido / Numero total mensual de
bastanteos solicitados) x 100 = 100.

(Nimero mensual de reclamaciones resueltas en el
plazo  comprometido / Numero total de
reclamaciones resueltas en el mes) x 100 = 100.

(Numero mensual de expedientes de aplazamiento o
fraccionamiento resueltos en el plazo comprometido
/ Numero total de expedientes de aplazamiento o
fraccionamiento solicitados) x 100 = 100.

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en sus relaciones con la Secretaria General, érgano responsable de la Carta de
Servicios, tendran los siguientes derechos:

Derechos de los ciudadanos relacionados con el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre. LRJPAC: https://www.boe.es/legislacion/legislacion.php

Otros: Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes,
(Transparencia, Proteccion de Datos de Caracter Personal, etc.) ya sea de ambito autonémico
o estatal.

NORMATIVA REGULADORA

Normativa General:

Ley Orgénica 4/1982, de 9 de junio, de Estatuto de Autonomia para la Region
de Murcia. BOE 146, de 19 de Junio de 1982.

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

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

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

Real Decreto 1398/1993, de 4 de agosto, por el que se aprueba el Reglamento
del Procedimiento para el ejercicio de la Potestad Sancionadora. BOE 189, de
09/08/1993.
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Normativa en materia de aplazamiento y fraccionamiento del pago:

Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General. BOE 302, de 18 de diciembre de

2003.

Real Decreto 939/2005, de 29 de julio, por el que se aprueba el Reglamento
General de Recaudacion. BOE 210, de 2 de septiembre de 2005.

Decreto Legislativo 1/1999, de 2 de diciembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Hacienda de la Region de Murcia. BORM 50 de 1 de marzo de
2000.

Ley 47/2003, de 26 de noviembre, General Presupuestaria. BOE 284, de 27 de
noviembre de 2003.

Decreto Legislativo 1/2004, de 9 de julio, por el que se aprueba el texto
refundido de Ley de Tasas, Precios Publicos y Contribuciones Especiales de Regidn de
Murcia 2004. BORM 298, de 27 de diciembre de 2004.

Normativa en materia de responsabilidad patrimonial:

Real Decreto 429/1993, de 26 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento
de los Procedimientos de las Administraciones Publicas en materia de responsabilidad
patrimonial. BOE 106, de 4 de mayo de 1993.

Normativa en materia de bastanteo de poderes:

Decreto 36/2001, de 18 de mayo, Atribuye el bastanteo de poderes para
suscribir Convenios, participar en procedimientos de contratacidén y prestar garantias,
en la Administracidn Regional, sus Organismos Auténomos y las Empresas Publicas
Regionales. BORM 117, de 22 mayo 2001.

Normativa en materia de convenios:

Decreto 56/1996, de 24 de julio, que regula el Registro General de Convenios y
se dictan normas para su tramitacion en el ambito de la Administracion Regional de
Murcia. BORM 180, de 3 de Agosto 1996.

Normativa en materia de contratos:

Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley de Contratos del Sector publico. «<BOE» 276, de 16/11/2011.

RD 1098/2001, de 12 de Octubre, por el que se aprueba el Reglamento General
de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas. 257 de 26 de Octubre de
2001.

GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracion de esta Carta de Servicios, asi como su control y revisidon es responsabilidad del
Secretario General, quien se compromete al cumplimiento de los objetivos marcados,
facilitando e impulsando la labor del equipo de trabajo para la consecuciéon de los
compromisos de calidad y a este respecto cabe considerar:
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El articulo 17 de la Ley 14/2013, de medidas tributarias, administrativas y de funcién publica,
define las Cartas de Servicios como instrumentos de informacion 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 Administraciéon 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 areas o Servicios del Centro Directivo 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 su Responsable, mediante cuadros de mando de seguimiento, realizara un control
mensual de su cumplimiento, cuando se refieran a los plazos y condiciones en las que se
llevan a cabo los servicios que se prestan en continuo. En todo caso, anualmente y en el
primer trimestre de cada afio, el Responsable de la Carta, a través del Director 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 ano transcurrido, asi corno, 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 participacidon y colaboracion de los ciudadanos en la mejora de los servicios publicos
ofrecidos, se articularda mediante la presentacion de quejas y sugerencias en la forma que se
sefiala a continuacion:

PRESENCIAL: En las dependencias de la Secretaria General.

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 teléfono
968362000.

TELEMATICA: Para el planteamiento, tanto de quejas como de sugerencias que los
usuarios estimen pertinente realizar para el mejor funcionamiento de la Administracion
Regional. Los articulos 20 y siguientes del Decreto n°. 236/2010, de 3 de septiembre, de
atencién al ciudadano de la Administracion Publica de la Region de Murcia, regula el objeto,
procedimiento y sus efectos. Ademds, en el Catdlogo de Procedimientos y Servicios
(http://www.carm.es/guiadeservicios), figura dicho servicio con el cddigo 0867, donde se
podrd acceder a la informacidén necesaria para que quien lo desee, pueda presentar quejas o
sugerencias.

ESCRITA: Ante la Oficina Corporativa de Atencién al Ciudadano (antes Ventanilla
Unica) o por correo postal.
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HORARIO DE ATENCION

El horario de atencion al publico serd con caracter general de 9:00 a 14:00 horas los
dias laborables.

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

Los ciudadanos disponen de los siguientes canales de comunicacion con la Secretaria General:

Presencialmente: En las dependencias de la Secretaria General en plaza Santoiia, 6.
En las Oficinas Corporativas de Atencién al Ciudadano

Telefénicamente: En el teléfono Unico de la Administracién Regional 012 si la llamada
es desde el territorio de la Regién de Murcia, o en todo caso a través del 968 362 000.

Telematicamente: A través de la pagina Web de la Consejeria de Fomento, Obras
Publicas y Ordenacion del Territorio. En la web de la Administracién Regional
http://www.carm.es.

OTRA INFORMACION DE INTERES

TRANSPORTE PUBLICO.- AUTOBUSES:

Linea Rayo 17 (Pza. Circular / Hospital Reina Sofia Estacién FF.CC. El Carmen): Parada 9097
Avda. Antonete Galvez.

Se pueden consultar mas lineas de transporte en: http://www.tmurcia.com/lineas.aspx

APARCAMIENTO:
Aparcamiento publico de la Plaza Santoiia.

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