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RESOLUCION 20 de enero de 2021, de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, de la Direccion
General de Regeneracion y Modernizacion Administrativa, por la que se aprueba la Carta de Servicios de la
Agencia Tributaria de la Regiéon de Murcia.

(BORM de 3 de febrero de 2021)

Las Cartas de Servicios son documentos que informan al ciudadano sobre los servicios que presta la
Administracion Publica de la Region 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 6érganos
directivos de la Administracion Publica Regional, y controlar el grado de cumplimiento, por parte de éstos, de los
compromisos de calidad en la prestaciéon 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 Region 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 elaboracion de la
correspondiente Carta de Servicios.

De acuerdo con lo anterior, la Direccion de la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia en diciembre de
2014 elaboré su Carta de Servicios, publicada el 29 de enero de 2015. Para ofrecer un mejor servicio a la ciudadania,
dicho Organismo Autonomo, actualmente adscrito a la Consejeria de Presidencia y Hacienda, ha elaborado el
proyecto de una nueva Carta de Servicios, el cual cuenta con el informe favorable de la Inspeccion General de
Servicios, de conformidad con 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 Administracion Publica de
la Regioén de Murcia.

Vista la propuesta de Carta de Servicios de la Agencia Tributaria de la Region de Murcia.

En su virtud, y de acuerdo con el articulo 5 del Decreto 174/2019, de 6 de septiembre, se establecieron los
Organos Directivos de la Consejeria de Transparencia, Participacion y Administracion Publica, el articulo 6.1 de la
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 Agencia Tributaria de la Regién de Murcia, cuyo texto se recoge en el
Anexo.

Segundo.

Dejar sin efecto la Carta de Servicios de la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia, aprobada mediante
Resolucion de la Direccion General de Funcion Publica y Calidad de los Servicios, de 30 de diciembre de 2014
(BORM N.° 23, de 29 de enero de 2015).

Tercero.

La Direccién de la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia, 6rgano responsable de esta Carta de Servicios,
mediante cuadros de mando de seguimiento, sera el responsable del control ordinario y periédico del cumplimiento
de los compromisos contenidos en la presente Carta de Servicios. De este control se dara cuenta la Direccion
General de Regeneracion y Modernizacion Administrativa, para que por Inspeccion General de Servicios se realice
la evaluacién 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 el titular de ese Organismo Auténomo, debera remitir a la Inspeccion General de Servicios,
a través de la Direccion General de Regeneracion y Modernizacion Administrativa, en el primer trimestre del afio
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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 Inspeccion General de Servicios a este respecto.
Cuarto.

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

Murcia, 20 de enero de 2021. El Director de Regeneracion y Modernizacién Administrativa, José David
Hernandez Gonzalez.
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