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l. ComuniDAD AUTONOMA

1. DISPOSICIONES GENERALES
Consejeria de Economia y Hacienda

3567 Orden de 6 de marzo de 2003 de la Consejeria
de Economia y Hacienda, por la que se dictan
instrucciones en relacion a la implantacién de
las cartas de servicios en la Administracion
Publica de la Region de Murcia.

Exposicion de motivos

Nuestro  ordenamiento  juridico-constitucional
prevé como finalidad de la Administracion Publica la de
servir los intereses generales de la sociedad, actuando
para ello de acuerdo con principios propios de un
Estado social y democratico de derecho.

En las ultimas décadas, aquélla se ha erigido,
ademas en una de las principales suministradoras de
bienes y servicios al conjunto de los ciudadanos, por lo
que su actividad constituye un elemento decisivo en el
establecimiento de las condiciones necesarias para el
incremento de la calidad y la competitividad en una
sociedad abierta. Este proceso se inserta, por lo
demas, en la busqueda de una nueva formulacion,
complementaria de la tradicional, de la legitimidad de
las Administraciones Publicas en general y ha
inculcado en ellas la conviccion de que el servicio a los
ciudadanos es el principio basico que justifica su
existencia y la guia constante de su organizacion y
actuacion.

En efecto, los ciudadanos, como usuarios de los
servicios publicos, tienen pleno derecho a conocer
cudles son los servicios que le prestan las
organizaciones administrativas. Mas exactamente, cada
ciudadano tiene derecho a conocer como se utilizan los
recursos a los que contribuye, debiendo responder
nuestra Administracion con un esfuerzo conducente a
que conozca con exactitud y precision, cuales son las
prestaciones que puede demandar, asi como en qué
términos, con qué requisitos, con qué extension y en
qué condiciones o formas se le ofrecen.

Ello exige, obviamente, redefinir de manera
constante el papel de la Administracién Publica v,
especificamente, de su politica general de servicio
publico asegurando una oferta de servicios adecuada
en términos de equidad y calidad.

Es necesario hacerse eco de las variaciones
producidas desde 1990 en el campo de las relaciones
entre Administracion y Ciudadano, por lo que la presente
Orden contempla los «Canales Corporativos de Atencion
al Ciudadano» presencial, telefénico y Web derivados de
los avances de la denominada Sociedad de Ia
Informacién. De esta forma, las Cartas de Servicios
abarcan los diversos canales de informacion existentes.

En este sentido, se procede a integrar en el
concepto «Atencion Corporativa al Ciudadano»; el
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Canal de Atencién Presencial, compuesto por la red de
Unidades Integradas de Atencion al Ciudadano, el
canal de atencion telefénica Servicio 012, Portal
Administrativo y otros canales corporativos de atencién
al ciudadano.

Congruente con las anteriores consideraciones,
tanto la legislacion general del Estado como la de las
distintas administraciones autonémicas y locales y
también la de nuestra Comunidad han acogido
importantes esfuerzos normativos para suministrar el
marco que permita desarrollar la accién modernizadora,
en este concreto sentido, de la Administracion

Y asi, en primer término, conviene recordar que el
articulo 3.2 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacién y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, declard, entre otros, como
principios de funcionamiento administrativo los de
eficacia y eficiencia, el control de la gestion y de los
resultados, la responsabilidad, la racionalizacion y
agilizacion de los procedimientos administrativos y de
gestion, asi como prestar un servicio efectivo a los
ciudadanos. Por su parte, el articulo 3 de la Ley 4/1999,
de 13 de enero modificadora de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, enriquece este conjunto de
principios generales informadores de la actuacion
administrativa con la mencion expresa de los de
confianza legitima de los ciudadanos, de transparencia
y de participacién. Preceptos ambos que, por su
caracter basico, han pasado a formar parte de nuestro
Ordenamiento Regional.

En segundo lugar, es preciso sehalar que nuestra
Comunidad Auténoma se ha insertado plenamente en
esta corriente legitimadora. Asi, el Decreto 6/1996, de
14 de febrero, por el que se articuld e impulsé el Plan
de Calidad de los Servicios de la Administracion Publica
de la Region de Murcia, supuso un importante hito
referencial en el impulso de modernizacién de la
Administracion Regional, y sobre todo el Plan
Estratégico de Desarrollo de la Regién de Murcia (2000-
2006), en el que se recoge el nuevo entorno
socioeconémico en que se enmarca la modernizacion
administrativa y la mejora de los servicios publicos, al
amparo del cual, el Decreto 15/2000, de 30 de mayo
(P.E.M.A.R.), redefini6 la modernizacién de la
Administracion Publica de la Region de Murcia al
establecer que ésta se articulaba mediante una
Administracion Publica capaz de ofrecer servicios de
calidad a los ciudadanos.

De esta forma, han sido muchas las iniciativas de
la Administracion Publica de la Regién de Murcia que se
han puesto en marcha para conseguir el cambio
deseado, constituyendo una de las lineas de actuacion
recogidas en su articulo 4. a) 3. la elaboracién de
Cartas de Derechos de los ciudadanos (Cartas de
Servicios) en todos los servicios que preste la
Administracion Publica de la Region de Murcia, en las
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que se incluyan entre otros, los compromiso de servicio
de la Unidad prestadora del mismo, al amparo del cual,
la Agencia Regional de Recaudacion ha emprendido,
de forma corporativa, la elaboracién de su
correspondiente Carta de Servicios, instrumento del
que igualmente disponen algunas unidades y servicios
transferidos que la elaboraron en su dia y que, en
cumplimiento de la linea de actuacion referida del
Decreto 15/2000, de 30 de mayo (P.E.M.A.R.), conviene
regular su progresiva implantacién en los servicios de
la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma
de Murcia.

Pues bien, en este contexto se situa la presente
Orden de Cartas de Servicios. Tales Cartas, que
deberan poseer las diferentes unidades que configuran
nuestra Administracion, se integran dentro del conjunto
de acciones evolutivas, que sirven para situar a los
ciudadanos en el centro de la accién administrativa, por
cuanto hacen posible que la organizacion administrativa
sea flexible y se adapte a las necesidades de los
ciudadanos, pues obliga a sus titulares a implantar una
transformacion dinamica para atenderlas cada vez
mejor. Y ello es asi, porque mediante este instrumento,
los ciudadanos estan en condiciones de conocer por
anticipado qué clase de servicio puede esperar y
demandar y cuales son los compromisos de eficacia,
eficiencia y calidad adquieren las diferentes unidades
en su prestacion.

El objetivo que se persigue, es, en definitiva,
disponer de un instrumento que se ha demostrado
eficaz para contribuir, tanto a la mejora de la calidad de
los servicios prestados, como a la transparencia de la
gestion que se desarrolla a partir de traducir las
expectativas ciudadanas en mejoras de los servicios y
su consecucion se pretende mediante el suministro de
informacién completa y exacta sobre la naturaleza,
contenido, caracteristicas y formas de los servicios
prestados, sobre los compromisos explicitos de los
oérganos administrativos para garantizar, tanto unos
estandares o niveles de calidad de prestacion del
servicio, como los sistemas de participacion,
seguimiento y actualizacién de los compromisos. De
este modo se trata también de hacer efectivo el
principio de informacién a los ciudadanos, recogido en
el articulo 35 de la citada Ley 30/1992, de 26 de
noviembre.

Es evidente, por ultimo, que para hacer posible la
mejora continua de los servicios es preciso conocer la
situacion de las unidades que los prestan. EIl
compromiso por prestar un servicio de calidad que se
contiene en cada carta ha de ser evaluado mediante el
anadlisis de los resultados obtenidos y del grado de
satisfaccion de los ciudadanos con el servicio recibido.
En la presente orden se establece, pues, el marco para
la elaboracién, aprobacion, gestién y seguimiento de
las citadas cartas, los servicios que presta la
Administracion, la difusidon entre los ciudadanos de los
compromisos de eficacia y calidad de las unidades de

la Administracion y de los esfuerzos de mejora que se
realizan para atender sus demandas, constituyendo
estas medidas, la parte inicial del proceso de
evaluacion de la calidad que debera complementarse,
necesariamente, con posterioridad a la introduccion de
las cartas de servicios.

En su virtud,

Dispongo:

Articulo 1.- Objeto.

La presente norma tiene por objeto regular las
Cartas de Servicios de la Administracién Publica de la
Regién de Murcia.

Articulo 2.- Ambito de aplicacion.

La regulaciéon de las Cartas de Servicios sera de
aplicacion a los 6rganos de la Administracion Publica
de la Region de Murcia, asi como, a los organismos
autéonomos y demas entidades de derecho publico de
la misma cuando gestionen prestaciones o servicios
directos a los ciudadanos.

Las sociedades mercantiles adscritas a la
Administracion de la Comunidad Auténoma de Murcia
que presten servicios directos a los ciudadanos podran
acogerse al sistema de Cartas de Servicios cuando asi
lo aprueben sus 6rganos de gobierno y direccién.

Articulo 3.- Definicion.

Las Cartas de Servicios son instrumentos de
mejora de la calidad de los servicios publicos mediante
las cuales, los distintos érganos de la Administracion
Publica de la Comunidad Auténoma de Murcia y las
entidades de ella dependientes, explicitan y difunden
los servicios que se prestan, los derechos de los
ciudadanos y usuarios en relaciéon con los mismos, los
compromisos de eficacia, eficiencia y calidad asumidos
por la organizacion en su prestacion y se hace
participes a los ciudadanos de la mejora vy
transparencia de la gestion que en ésta se desarrolla.

Articulo 4.- Estructura y contenido.

Las Cartas de Servicios, se redactardan en
términos claros y de forma facilmente comprensible
para los ciudadanos y usuarios, estructurarandose sus
contenidos en los siguientes apartados:

1. Identificacion y titulo

2. De caracter general

- Datos identificativos y fines genéricos del érgano,
organismo publico o unidad administrativa que presta el
servicio, donde se incluira el compromiso personal del
responsable del érgano.

- Catalogo de servicios que se prestan.

- Derechos del ciudadano.

3. De caracter legal

- Principales normas reguladoras de los distintos
servicios.
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4. De Calidad, compromisos, indicadores vy
garantias

Determinacion de los niveles o estadndares de
calidad ofrecidos, en aspectos como:

- Plazos previstos para la tramitacion y resolucion
de los procedimientos administrativos o para la
prestacion de los servicios, tiempo promedio,
actualizado, en el que se esta realizando la tramitacion,
resolucion o prestacién de los citados servicios.

- Canales corporativos de comunicacion,
informacién y tramitacion, ya sea general o
personalizada, presencial, telefénica o a través del
Portal Administrativo Regional.

- Horario de atencion.

- Objetivos a cumplir, al menos en los factores o
areas de resultado clave, e indicadores significativos
que se utilizaran para medir su cumplimiento, evaluar la
eficacia, eficiencia y calidad de los servicios y ejercer el
control de resultados de los servicios prestados en
relacion con los objetivos y compromisos establecidos.

- Sistema de garantias, supervision y control de
compromisos.

- Modalidades de participacion y colaboracién de los
ciudadanos y usuarios en mejora de la prestacion del
servicio. Disponibilidad y facilidades para la presentacion
de quejas y sugerencias para la mejora del servicio.

- En general cualquiera otros que, adecuados a
las peculiaridades de cada prestacién o servicio, se
consideren relevantes y se esté en condiciones de
facilitar al ciudadano.

5. De caracter complementario

- Direcciones postales, telefonicas y telematicas
de las unidades, centros u oficinas donde se prestan
los servicios y, en su caso, plano de situacion.

- Direccién postal, telefonica y telematica de la
unidad responsable de la Carta de Servicios y de la
unidad que ejerza el control de los compromisos
establecidos.

- Otros datos de interés sobre los servicios
prestados.

Articulo 5.- Contenido minimo.

En todo caso, el contenido minimo de las Cartas
de Servicios comprendera los siguientes apartados del
articulo anterior:

1. Apartado 1

2. Del apartado 2: el primero y segundo parrafo

3. Apartado 4

4. Del apartado 5: el primero y segundo parrafo

Articulo 6.- Organos responsables del impulso,
elaboracién y aprobacion de las Cartas de
Servicios.

1. Corresponde al érgano competente en materia
de Calidad de los Servicios Publicos la aprobacion de la
mismas y ordenar su publicacion en el Boletin Oficial
de la Region de Murcia y/o inscripcion en el Registro
General de Cartas de Servicios.
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2. La publicacién de las Cartas de Servicios en el
Boletin Oficial de la Region de Murcia se ordenara
necesariamente en el momento de la creacion y
supresion de la misma y cuando se estime oportuno en
el resto de casos. En su caso, dicha publicacién incluira
remision al Registro General de Cartas de Servicios
para recabar el contenido actualizado o complementario
de dicha carta.

3. El 6rgano competente en materia de calidad de
los Servicios Publicos, a través de la Subdireccion
General de la Inspeccion General y Calidad de los
Servicios, impulsara la elaboracion de Cartas de
Servicios, velara por la homogeneidad y coherencia
metodoldgica del proceso de elaboracion y colaborara,
cuando se le requiera, con los dérganos y organismos
en su redaccion.

4. Las Secretarias Generales, Direcciones y
Gerencias, de las respectivas consejerias, organismos
y entidades de la Administracion de la Comunidad
Auténoma de Murcia velaran para que en los 6rganos,
unidades, servicios y centros de su respectivas
organizaciones se elaboren las correspondientes
Cartas de Servicios y se lleven a cabo las
actualizaciones periédicas de acuerdo con lo dispuesto
en la presente orden.

Articulo 7.- Registro General de Cartas de
Servicios

1. El Registro General de Cartas de Servicios sera
gestionado por el érgano competente en materia de
Calidad de los Servicios.

2. Seran objeto de inscripcion en el Registro
General de Cartas de Servicios:

- Las Cartas de Servicios aprobadas por el érgano
competente en la materia, asi como las sucesivas
modificaciones y/o supresiones.

- Los datos relativos a las Cartas de Servicios que
sean necesarios para el seguimiento y control de las
mismas.

Articulo 8.- Sistema de Informacidn.

El Sistema de Informacion Corporativo para la
tramitacion y registro de Cartas de Servicio se configura
como la herramienta para la elaboracién, registro,
aprobacion, difusion, seguimiento, control y
actualizacién de las cartas de servicios elaboradas por
la Administracion Regional. ElI érgano competente en
materia de calidad de los servicios publicos sera el
responsable funcional de dicho sistema.

Articulo 9.- Elaboracién y gestion.

1. Las Cartas de Servicios, deberdan ser
elaboradas y gestionadas, por los propios drganos,
organismos, centros o unidades prestadoras de
servicios al ciudadano, bajo la responsabilidad de los
respectivos titulares de los distintos 6rganos
directivos de quien dependan, quienes designaran,
en funcion del nivel organizativo que se escoja, al
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encargado, con rango organico minimo de Jefatura
de Servicio, de la elaboracién de la Carta de Servicios
de la unidad o unidades prestadoras de servicios que
gestionan.

2. El responsable del 6rgano, unidad, servicio o
centro al que se refiere la carta de servicios y el titular
del centro directivo del que dependa seran los
responsables de la gestion de la Carta de Servicios.

3. La incorporacion, modificacion o supresion de
compromisos en aquellas Cartas de Servicios relativas a
los Canales Corporativos de Atencion al Ciudadano,
cuando estos estén vinculados a servicios o informaciones
competencia de otras unidades administrativas, se
ajustaran al siguiente procedimiento:

- El 6rgano interesado solicitara, al 6rgano gestor
del Canal de Atencion, la incorporacion de Ila
informacién o servicio.

- El 6rgano gestor del Canal de Atencion emitira
informe — propuesta de viabilidad.

- El 6rgano competente en materia de Atencion
Corporativa al Ciudadano, iniciara, en su caso, la
tramitacion de la aprobacién y/o modificacién de la
Carta de Servicios.

4. Las Secretarias Generales, Direcciones vy
Gerencias de las respectivas consejerias, organismos y
entidades, comunicaran al 6rgano de la administracion de
la Comunidad Auténoma competente en materia de
calidad de los Servicios Publicos el inicio de elaboracion
de Cartas de Servicios de cualquiera de los érganos u
organismos adscritos a sus respectivas unidades, a fin de
dejar constancia del comienzo de los trabajos tendentes a
su elaboracion, solicitando, en su caso, la colaboracion
que precisen en este cometido.

Articulo 10.- Metodologia de las cartas de servicios.

La metodologia para la elaboracién de las cartas
de servicios en la Comunidad Autéonoma de la Region
de Murcia comprendera las siguientes fases:

1. Diagnéstico y recogida de datos del érgano,
unidad, servicio o centro al que se refiera la Carta de
Servicios, en la que se incluira la descripcion basica del
mismo, sus procesos Yy servicios y las necesidades y
expectativas del ciudadano respecto del servicio
concreto.

2. Evaluacion interna del 6rgano, unidad, servicio o
centro, en la que se identificaran los niveles estandares
deseados de los servicios del 6rgano comparandose
con los niveles actuales. En esta fase se definiran los
compromisos de servicio que cada 6rgano asumira
ante los ciudadanos y usuarios.

3. Redaccidn, aprobacién y publicacion de la Carta
de Servicios.

4. Actualizacion y revision de la carta.

Articulo 11.- Procedimiento para la aprobacion.

1. Las Cartas de Servicios, y sus sucesivas
modificaciones, seran propuestas por el titular del
centro directivo del que emana el servicio a sus

respectivas Secretarias Generales, Direcciones y
Gerencias de las respectivas consejerias, organismos
y entidades a quien estdn adscritas, al drgano
competente para su aprobacion, remitiendo el ejemplar
correspondiente y una copia del expediente completo de
su elaboracién.

2. Previamente a su aprobacidén, sera necesario
informe favorable del 6rgano competente en materia de
calidad de los servicios publicos, en cuanto a la
homogeneidad y coherencia metodoldgica del proceso
de elaboracion, control de los compromisos e
indicadores de la Carta de Servicios.

Articulo 12.- Difusion.

1. Cada drgano y organismo llevarad a cabo, en
coordinacién con el Servicio de Atencion al Ciudadano,
las acciones divulgativas de sus Cartas de Servicios,
asi como la informacion y difusion por los sistemas de
caracter corporativo que estimen mas eficaces y
garantizaran que puedan ser conocidas por los
usuarios en todas sus dependencias administrativas en
las que exista atencion directa al ciudadano.

2. Las Cartas estaran a disposiciéon del publico en
la sede del érgano u organismo al que se refieran, en
las unidades que prestan los servicios a los que se
refiere la Carta y en su caso, en los diversos canales
corporativos de atencion al ciudadano.

Articulo 13.- Seguimiento y Control de las Cartas de

Servicios.

1. Los drganos, organismos y entidades a que se
refiere la presente orden remitiran al drgano
competente en materia de calidad de los servicios
publicos, la informacion solicitada sobre el grado de
cumplimiento de los compromisos declarados en la
correspondiente Carta.

2. La Inspeccion General realizara el seguimiento
global de todas las cartas de servicios y emitira un
informe anual sobre los indicadores contenidos en las
Cartas de Servicios, las propuestas de actualizacion y
las medidas correctoras que correspondan, el cual, se
remitira al titular del drgano competente en materia de
calidad de los servicios publicos a los efectos
oportunos.

Articulo 14.- Actualizacion.

1. Las Cartas de Servicios deberan ser
actualizadas cada vez que se produzcan modificaciones
en el contenido de las mismas, cualquiera que sea la
causa que las origine.

2. Con la periodicidad que se considere necesaria
se procedera a la revisién y, en su caso, redisefo de las
cartas de servicios como consecuencia de posibles
cambios significativos en la organizacion y estructura
del drgano, modificacion en los procesos internos,
variacion en las expectativas del ciudadano, superacion
de los compromisos adquiridos y otras circunstancias
de analoga naturaleza.
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3. El procedimiento de actualizacion de las Cartas,
sera el mismo que el seguido para su elaboracién.

4. Compete, en todo caso, al 6rgano competente
de la aprobaciéon de las Cartas de Servicios la
actualizacion del formato y el disefio de las mismas.

Articulo 15.- Canales Corporativos de Atencién al

Ciudadano.

1. El érgano competente en materia de Atencion
Corporativa al Ciudadano, impulsara y elaborara las
Cartas de Servicios de los Canales Corporativos de
Atencion al Ciudadano que de él dependen.

2. Las actuaciones del personal adscrito al 6rgano
competente en materia de Atencién Corporativa al
Ciudadano se orientaran  preferentemente  al
cumplimiento de los compromisos establecidos en las
respectivas Cartas de Servicios.

Disposicion adicional

Aquellos 6rganos que ya tengan establecida una
Carta de Servicios, 0 hayan iniciado el proceso de su
elaboracion, remitiran el expediente de elaboracion a
los 6rganos competentes para su aprobacion, o en su
caso, registro, constancia, y control de compromisos y
resultados.

Disposicion transitoria

Hasta tanto esté plenamente operativo el Sistema
de Informaciéon Corporativo para la Tramitacion de
Cartas de Servicio su tramitacion debera efectuarse por
escrito.

Disposicion final primera.- Plazo de Implantacién

1. En el plazo de un mes desde la entrada en vigor
de la presente Orden, por los titulares de las
Secretarias Generales de las consejerias y de
organismos o entidades que de ellas dependen, se
estableceran los o6rganos, organismos, servicios o
centros que, por la relevancia de los servicios que
presten, tendran cardcter prioritario para la elaboracion
de sus respectivas cartas de servicios, dando traslado
de ello al 6rgano competente en materia de calidad de
los servicios publicos. Estas cartas de servicios se
aprobaran y publicaran en el plazo maximo de dieciocho
meses.

2. En todo caso, el Consejero de Economia y
Hacienda, a propuesta del Director General de
Recursos Humanos y Organizacion Administrativa, y en
funcidén de la relevancia de los servicios que se prestan
podra determinar los servicios y los plazos en los que
prioritariamente  deberan implantarse Cartas de
Servicios.
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Disposicion final segunda.- Entrada en vigor

La presente orden entrara en vigor el dia siguiente
al de su publicacion en el «Boletin Oficial de la Region
de Murcia».

El Consejero de Economia y Hacienda, Juan
Bernal Roldan.

2. AUTORIDADES Y PERSONAL

Consejeria de Sanidad y Consumo
Servicio Murciano de Salud

3571 Resolucion del Director Gerente del Servicio
Murciano de Salud por la que se resuelve la
convocatoria para la provision mediante el
procedimiento de libre designacion de
puestos de trabajo de jefe de equipo de la
Gerencia de atencion Primaria de Murcia.

1.%) Por Resolucion del Director Gerente de la
Gerencia de Atencién Primaria de Murcia de 13 de
noviembre de 2001 se convocaron, para Su provision
por el procedimiento de libre designacién, puestos de
trabajo de Jefe de Equipo de distintas unidades
administrativas.

2.2) Con fecha 25 de febrero de 2003, el Director
Gerente de la Gerencia de Atencién Primaria de Murcia
eleva al Director Gerente del Servicio Murciano de Salud
propuesta a favor del personal que se indica a
continuacion para la provision de dichos puestos.

3.2) El art. 7.2 de la Ley 5/2001, de 5 de diciembre,
de personal estatutario del Servicio Murciano de Salud,
en sus letras a) y g), atribuye al Director Gerente las
siguientes competencias:

«a) La jefatura del personal estatutario del Servicio
Murciano de Salud.

g) La convocatoria de los procedimientos para la
provision de puestos de trabajo por el personal estatutario,
asi como los nombramientos correspondientes.»

A la vista de lo expuesto, y teniendo en cuenta la
propuesta de resolucion remitida por el Director Gerente
de la Gerencia de Atencién Primaria de Murcia,

Resuelvo

Primero: Nombrar por el procedimiento de libre
designacion para los puestos de trabajo que se
indican, al personal estatutario fijo relacionado en el
Anexo | de esta Resolucion.

Segundo: Para la plena eficacia de los
nombramientos que se confieren, el plazo de toma de
posesion sera de tres dias si el puesto de trabajo



