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I. ComunNiDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Economia y Hacienda

841 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 de la Direccion General de
Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusion del Instituto
Murciano de Acciéon Social (IMAS).

Las Cartas de Servicios son documentos que informan al ciudadano sobre los
servicios que presta la Administracion Publica de la Regidn 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 Administracidn 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 Direccién General de Pensiones, Valoracion y
Programas de Inclusion del Organismo Auténomo Instituto Murciano de Accidn
Social (IMAS) de la Consejeria de Sanidad y Politica Social, elabor6 el proyecto de
Carta de Servicios de la Direccion General, 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 relacion a la implantacion de las cartas de servicios
en la Administracidon Publica de la Regidon de Murcia.

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

Vista la propuesta de la Direccion General de Pensiones, Valoracion y
Programas de Inclusién del Organismo Auténomo Instituto Murciano de Accion
Social (IMAS) de la Consejeria de Sanidad y Politica Social.
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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,

Resuelvo:
Primero.-

Aprobar la Carta de Servicios de la Direccion General de Pensiones,
Valoracién y Programas de Inclusion del Organismo Autéonomo Instituto Murciano
de Accidn Social (IMAS), cuyo texto se recoge en el Anexo.

Segundo.-

El érgano 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 Inspeccién General de Servicios serd 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 revisidon en su caso, de las medidas correctoras que correspondan; para ello
la Direccién General de Pensiones, Valoracién y Programas de Inclusién del
Organismo Auténomo Instituto Murciano de Accion Social (IMAS), debera remitir
a la Inspeccion General de Servicios, en el primer trimestre del afio natural,
un informe, referido al afio natural inmediatamente anterior, sobre el grado de
cumplimiento de los compromisos asumidos en la Carta de Servicios.

Este informe 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.

Tercero.-

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

2. La Direccion General de Pensiones, Valoracidén y Programas de Inclusién
del Organismo Auténomo Instituto Murciano de Accion Social (IMAS) y el Servicio
de Atencion al Ciudadano, llevaran a cabo las acciones divulgativas y de difusion
que estimen mas adecuados, especialmente mediante los sistemas de difusién de
caracter corporativo.

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

I M aS instituto murciano
de accidn social

Direccion General de Pensiones, Valoracion y
Programas de Inclusion de la Administracion
Publica de la Region de Murcia

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

Naturaleza y funciones de la Direccion General de Pensiones, Valoracion y Programas de
Inclusion

La Direccién General de Pensiones, Valoracién y Programas de Inclusién es el érgano directivo
que ejerce las competencias en materia de pensiones no contributivas, prestaciones
econdmicas y ayudas publicas a personas e instituciones, la direccién y coordinacién de planes
y programas de inclusién social, medidas de acompafiamiento y corresponsabilidad social y el
reconocimiento de los grados de discapacidad y dependencia.

Fines: Mision, Vision y Valores de la Direccion General de Pensiones, Valoracién y
Programas de Inclusién

a) MISION: Ejecutar las politicas publicas de la Administraciéon Regién en materia de
prestaciones, servicios sociales y de integracién y corresponsabilidad social mediante:

- Gestidn, revision y pago de las pensiones y demas prestaciones no contributivas.

- Gestion, revision y pago de las prestaciones econémicas para personas en situacion o
riesgo de exclusion social.

- Gestidon y pago de subvenciones y programas destinados a la insercién sociolaboral
para personas en situacién o riesgo de exclusion social.

- Valoracién del grado de dependencia y discapacidad.

b) VISION: Ser referente a nivel nacional en la gestién de Pensiones No Contributivas,
Prestaciones, Ayudas y Subvenciones mediante la simplificacién de los procedimientos
establecidos al efecto para una mejor atencién al ciudadano.

¢) VALORES: Compromiso con la sociedad; vocaciéon de servicio; respeto a los derechos
individuales y colectivos; transparencia; colaboraciéon; comunicacidn; calidad en la gestion;
participacién; flexibilidad; legalidad, profesionalidad; ética; responsabilidad; objetividad e
imparcialidad.
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Datos de la unidad organizativa responsable del servicio

Nombre del responsable: DIRECTOR GENERAL DE PENSIONES, VALORACION Y PROGRAMAS DE
INCLUSION.
Teléfono: 968 366 262.

Consejeria: CONSEJERIA DE SANIDAD Y POLITICA SOCIAL
Organismo Auténomo: INSTITUTO MURCIANO DE ACCION SOCIAL.
Direccién General: D. G. PENSIONES, VALORACION Y PROGRAMAS DE INCLUSION.

Unidad Organizativa: D. G. PENSIONES, VALORACION Y PROGRAMAS DE INCLUSION.
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Datos de la unidad organizativa donde se presta el servicio

Direccion General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusién.

Direccién: Ronda Levante, N2 16 Esquina Juan XXIIl, MURCIA.
Teléfono: 968 366 262.

Web: http://www.carm.es/imas/dgpvpi.

SERVICIOS QUE SE PRESTAN

Los servicios al ciudadano que se prestan son los siguientes:
1.

Servicio de Pensiones: Resolucion de Pensiones no Contributivas de Invalidez y
Jubilacién. www.carm.es/guiadeservicios . (procedimiento 0611)
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2. Servicio de Pensiones: Resolucidn de Asistencia sanitaria y Farmacéutica para personas
con discapacidad. www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 0768)

3. Servicio de Pensiones: Resolucién de Subsidio de Movilidad y Compensacion de Gastos
de Transporte para personas con discapacidad. www.carm.es/guiadeservicios (procedimiento
0769)

4, Servicio de Pensionistas: Declaracién Anual de perceptores de prestaciones no
contributivas. www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 0855)

5. Servicio de Pensionistas: Revisiones de Pensiones No Contributivas.
www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 7362)

6. Servicio de Pensionistas: Complemento de pensién para alquiler de vivienda para
pensiones no contributivas. www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 4719)

7. Servicio de Pensionistas: Revisién de Ayudas del Fondo Nacional de Asistencia Social.
www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 0516)

8. Servicio de Pensionistas: Revisiéon de Prestaciones de la Ley de Integracion Social del
Minusvalido. www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 1108)

9. Servicio de Pensionistas. Emisiéon de certificados de prestaciones no contributivas.
www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 1755)

10. Servicio de Prestaciones Econdmicas: Resolucion de Renta Bdsica de Insercidn.

www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 0648)

11. Servicio de Prestaciones Econdmicas: Ayudas periddicas de Insercion y Proteccion
Social. www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 0647)

12. Servicio de Prestaciones econdmicas: Ayudas Econdmicas para Victimas de Violencia
de Género. www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 2059)

13. Servicio de Prestaciones Econdmicas: Emisidn de Certificados de Ayudas Periddicas y
no periddicas gestionadas por el IMAS. www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 2184)
14. Servicio de Inclusién y Corresponsabilidad Social: Subvenciones a Instituciones sin
animo de lucro para el desarrollo de programas para la integracién sociolaboral y mejora de la
empleabilidad de personas en situacién o riesgo de exclusion  social.
www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 2180)

15. Reconocimiento del grado de dependencia y de las prestaciones econdémicas del
sistema de atencion a la dependencia. www.carm.es/guiadeservicios. (procedimiento 2115)

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES DE EVALUACION

El responsable de la Direccion General de Pensiones, Valoracién y Programas de Inclusién se
compromete a ofrecer sus servicios con calidad, para lo cual establece los siguientes
compromisos de calidad y sus respectivos indicadores para su evaluacion:

(Numero de personas atendidas en el mes en el plazo
comprometido / Numero de solicitudes de atencidn)
X 100 = 100.

Servicio de Pensiones: La espera para ser atendido
por la unidad de informacion serd igual o inferior a
15 minutos y el tiempo medio de atencion a cada

1 . Trra . Tiempo medio mensual de atencion < 10 minutos
ciudadano oscilara ente 5 y 10 minutos desde el X
i > (Tiempo mensual tardado en atender a los
acceso a las dependencias hasta la atencion por el .. . .
. , solicitantes de atencion / N° de personas atendidas
funcionario .
en el mes) < 10 minutos.
2 Servicio de Pensiones: Resolucion de los expedientes (Numero de expedientes mensuales resueltos en el
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Servicio de Pensionistas: Emitir el 95% de certificados
de pension solicitados por correo en un plazo
madximo de 2 dias desde la presentacion de la
solicitud. La totalidad de los certificados solicitados
serdn expedidos en un plazo inferior a 5 dias

Servicio de Pensionistas: Enviar al domicilio de los
beneficiarios de pension no contributiva, de
prestaciones econdomicas para personas con
discapacidad y perceptores de prestaciones del
Fondo de Asistencia Social, en el mes de enero de
cada ano, el formulario de la declaracion anual
personalizado.

Servicio de Prestaciones Econdmicas: Emision del
80% de los certificados solicitados por correo en el
plazo mdximo de 10 dias desde la fecha de la
recepcion de la solicitud hasta la fecha de registro de
salida. La totalidad de los Ocertificados solicitados
serdn expedidos en un plazo inferior a 15 dias.

Servicio de Prestaciones Econdmicas: Respuesta
inmediata a las demandas de informacion y
orientacion formuladas desde los Servicios Sociales
municipales en el 100% de las consultas.

Servicio de Inclusion y Corresponsabilidad Social:
Emision de certificados solicitados por las entidades
en el plazo mdximo de 10 dias.

Servicio de Inclusion y Corresponsabilidad Social:
Informacion a las entidades en el plazo de 5 dias
desde la publicacion de la correspondiente
convocatoria de las novedades y difusion de otros
temas de su interés para facilitar la gestion o
justificacion del expediente.

Valoracion de la Dependencia: Resolver el 95% de las
solicitudes de valoracion de la dependencia de los
menores de 3 afios que no hayan presentado durante
la tramitacion de la asignacion y la visita incidencias
ajenas a la administracion o de fuerza mayor, en el
plazo de 30 dias

Valoracion de la Dependencia: Resolver el 90% de las
solicitudes de valoracion de la dependencia de los
solicitantes de 3 o mds afios que no hayan
presentado durante la tramitacion de la asignacion y
la visita incidencias ajenas a la administracion o de
fuerza mayor, en el plazo de tres meses. La totalidad
se resolverd en el plazo de cuatro meses

resueltos en el mes) X 100 = 100

(Numero mensual de certificados emitidos en el
plazo comprometido de 2 dias hdbiles / Niumero de
certificados emitidos en el mes) X 100 = 95

(Numero mensual de certificados emitidos en el
plazo comprometido de 5 dias hdbiles / Numero de
certificados emitidos en el mes) X 100 = 100

(Numero de formularios enviados en el mes de enero
de cada afio a los beneficiarios de pension del afio
anterior / Numero de beneficiarios de pension del
afio anterior ) X 100 = 100

(N2 mensual de certificados expedidos en el plazo
comprometido de 10 hdbiles / N2 mensual de
certificados expedidos) X 100 = 80

(N2 mensual de certificados expedidos en el plazo
comprometido de 15 dias hdbiles / N© mensual de
certificados expedidos) X 100 = 100

(N2 mensual de respuestas a demandas de
informacion realizadas en respuesta inmediata / N2
mensual de respuestas a demandas de informacion)
X 100 = 100

(N2 mensual de certificados expedidos en el plazo
comprometido / Numero mensual de certificados
solicitados) X 100 = 100

(Numero de informaciones mensuales suministradas
en las condiciones comprometidas / Numero de
informaciones mensuales proporcionadas a los
solicitantes ) X 100 = 100

(N@ de expedientes mensuales resueltos en el plazo y
condiciones del compromiso / N2 de expedientes
resueltos en el mes en curso ) X 100 = 95.

(N2 de expedientes mensuales resueltos en el plazo y
condiciones del compromiso / N2 de expedientes
solicitados en el mes en curso ) X 100 = 90.

(N2 de expedientes mensuales resueltos en el plazo
de 4 meses y condiciones del compromiso / N de
expedientes mensuales resueltos) X 100 = 100.
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DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en sus relaciones con la Direccién General de Pensiones, Valoracion y
Programas de Inclusién, érgano responsable de la Carta de Servicios, tendrdn los siguientes
derechos:

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

Otros: Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

NORMATIVA REGULADORA

Normativa Autondmica:

-Ley 3/2007, de 16 de marzo, de Renta Basica de Insercién de la Comunidad Auténoma de la
Region de Murcia. BORM n2 83, de 12/04/2007.

-Ley 7/2005 de 18 de noviembre, de subvenciones de la Comunidad Auténoma de Murcia.
BORM n2 278, de 02/12/2005.

-Normativa en materia de Prestaciones y Subvenciones de la Direccidon General de Pensiones,
Valoracion y Programas de Inclusion: http://www.carm.es/imas

Normativa Estatal:

-Ley 30/1992 de Régimen Juridico las AA.PP. y Procedimiento Advo Comun. BOE n2 285, de
27/11/1992.

-Ley General de la Seguridad Social (Real Decreto Legislativo 1/1994 de 20 de junio). BOE n2
154, de 29/06/1994.

-Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocién de la Autonomia Personal y Atencion a las
personas en situacion de dependencia. BOE n2 299, de 15/12/2006.

-La Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones. . BOE n2 276, de 18/11/2003.
Real Decreto 357/1991 de 15 de marzo que desarrolla en materia de pensiones no
contributivas la ley 26/90 de 20 de diciembre. BOE n2 69, de 21/03/1991

-Real Decreto 887/2006 de 21 de julio que desarrolla la Ley de Subvenciones. BOE n2 176, de
25/07/2006.

-Orden PRE/3113/2009 de 13 de noviembre que desarrolla el Real Decreto 357/1191 de 15 de
marzo. BOE n? 280, de 20/11/2009.
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GARANTIAS, SUPERVISION Y CONTROL DE COMPROMISOS

La elaboracién de esta Carta de Servicios, asi como su control y revisidon es responsabilidad del
Director General de Pensiones, Valoracién y Programas de Inclusién, 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 funciéon publica,
define las Cartas de Servicios como instrumentos de informacion de los servicios y expresiéon
de los compromisos de calidad en su prestacién. 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
innovacién y mejora continua de los servicios y, al mismo tiempo, los niveles de calidad, las
condiciones de prestaciéon de los servicios que los ciudadanos pueden esperar y el
compromiso del responsable de esta Carta de Servicios en tratar de alcanzar estos objetivos.

Para la elaboracion de esta Carta de Servicios, se ha constituido un Equipo de Trabajo,
presidido por el responsable de esta Carta de Servicios, que velara por el cumplimiento de los
compromisos adquiridos, identificara las areas o Servicios de la Direcciéon General susceptibles
de introducir mejoras y comunicara al personal de la Direccidon General los compromisos de
calidad.

Al objeto de garantizar el cumplimiento de los compromisos contenidos en esta Carta de
Servicios el responsable de ésta, mediante cuadros de mando de seguimiento, realizara un
control mensual de su cumplimiento, cuando se refieran a los plazos y condiciones en las que
se llevan a cabo los servicios que se prestan ininterrumpidamente a lo largo del afio. En todo
caso, anualmente y en el primer trimestre de cada afio, El Director General de Pensiones,
Valoracion y Programas de Inclusién, a través del Director General de la Funcién Publica y
Calidad de los Servicios, dara cuenta a la Inspeccidn General de Servicios, del resultado de la
evaluacion periddica efectuada respecto del cumplimiento de compromisos durante el afio
transcurrido, asi como, de los métodos de control utilizados y el establecimiento y revisidn, en
su caso, de las medidas correctoras que correspondan.

MODALIDAD DE PARTICIPACION PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

La participacion y colaboracion de los ciudadanos en la mejora de los servicios publicos
ofrecidos, se articulard mediante la presentacidn de quejas y sugerencias o cumplimentando,
en su caso, las encuestas de satisfaccion, en la forma que se sefiala a continuacién:
PRESENCIAL: En las dependencias de la Direccién General de Pensiones, Valoracién vy
Programas de Inclusion

TELEFONICA: Teléfono 012 (Servicio de Atencién al Ciudadano de la CARM) si la llamada es
desde el territorio de la Regidon de Murcia, o en cualquier caso al teléfono 968366262.
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 atencidn al ciudadano de la
Administracidn Publica de la Regidn de Murcia, regula el objeto, procedimiento y sus efectos.
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Ademas, 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 (antes Ventanilla
Unica) o por correo postal. Ronda Levante, n? 16, esquina Juan XXIII,- 30008 Murcia

HORARIO DE ATENCION

El horario de atencién al publico en las dependencias de la D.G. de Pensiones, Valoracién y
Programas de Inclusién en Ronda Levante, n2 16, esquina Juan XXIIl, 30008 Murcia, sera el
siguiente:

De lunes a viernes: 09:00 h a 14:00 h

CANALES DE COMUNICACION, INFORMACION Y TRAMITACION

Telefénica: La atencidn telefénica es la proporcionada mediante el Teléfono Unico de la
Administracién Regional 012 6 también llamando al 968366262

Presencial: La atencidn presencial es la que se ofrece personalmente a los ciudadanos en las
Oficinas de la Direccidn General de Pensiones, Valoracién y Programas de Inclusién.
Telematica: La atencidn electrdnica es la que se ofrece a través de la sede electrénica de la
Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia. https://sede.carm.es

OTRA INFORMACION DE INTERES

TRANSPORTE PUBLICO.- AUTOBUSES:

LINEA CIRCULAR 1: (Plaza Circular / 12 de mayo / Glorieta de Espafia) (parada 9002 Juan XXIII)
LINEA CIRCULAR 2: (Plaza Circular / plaza Camachos / Hospital San Carlos) (parada 9151 plaza
Juan XXIII)

LINEA CIRCULAR 3: (Plaza Circular / Ciudad de la Justicia / Glorieta de Espafia) (parada 9002
Juan XXIII)

LINEA CIRCULAR 4: (Plaza Circular / Plaza Camachos / Ciudad de la Justicia) (parada 9151 plaza
Juan XXIII)

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

CARTAS DE SERVICIOS DIFERENCIADAS:

La Direccion General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusidn, dispone de Carta de
Servicios diferenciada de ésta para el Servicio de Valoracién y Orientacién

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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