MINISTERIO SUBSECRETARIA
DE HACIENDA ) COMISIONADO PARA EL
Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS MERCADO DE TABACOS

CARTA DE SERVICIOS DEL COMISIONADO PARA EL MERCADO DE TABACOS.
0. PRESENTACION.

Esta Carta de Servicios pretende ser no sélo la relacion detallada de los servicios que los
operadores del mercado de tabacos y los ciudadanos en particular pueden demandar al
Comisionado para el Mercado de Tabacos, sino también y sobre todo, la expresion del nivel de
calidad con que dicho Organismo se compromete a prestarlos.

Con esta Carta, nuestra Organizacion quiere manifestar de forma expresa su voluntad de trabajar
para que los ciudadanos y los operadores del mercado de tabacos estén cada dia mas satisfechos
de la atencién que reciben.

I. INFORMACION DE CARACTER GENERAL Y LEGAL.
1. Datos identificativos y fines del Comisionado para el Mercado de Tabacos.

e El Comisionado para el Mercado de Tabacos es un Organismo Autbnomo de naturaleza
administrativa adscrito al Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas a través de su
Subsecretaria, y tiene encomendadas las siguientes competencias:

a) Actuar como o6rgano de interlocucion y relacion con los distintos operadores del
mercado de tabacos, ya fueren fabricantes, importadores, mayoristas, expendedurias de
tabaco y timbre o puntos autorizados para la venta con recargo, y con las
organizaciones que les representen.

b) Vigilar para que los diversos operadores, incluidos los minoristas, en el mercado de
tabacos actien en el marco que respectivamente les corresponde segun la Ley 13/1998
y su desarrollo reglamentario, ejerciendo a tal fin las facultades de inspeccion que sean
precisas.

c) Vigilar la calidad de los productos ofertados, de los utilizados en su elaboracion y de los
aditivos o sustancias incorporados, sin perjuicio del respeto al secreto de la produccion
industrial. lgualmente, correspondera al Comisionado la comprobacién del contenido y
presupuestos de las actividades promocionales y publicitarias.

d) Emitir informes sobre el cumplimiento de los requisitos previstos en los articulos 2,
apartado dos; 3, apartados dos y tres de la Ley 13/1998, para el establecimiento de
nuevos fabricantes, importadores o mayoristas, y de los contemplados en los apartados
tres y cuatro del articulo 4, para el otorgamiento y revocacién de expendedurias de
tabaco y timbre.

e) Autorizar el establecimiento, en lugares distintos de expendedurias, de puntos de venta
al publico con recargo, a tenor de lo establecido en el articulo 4, apartado cinco de la
Ley 13/1998.
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f)  Ejercer la actividad de mantenimiento de la Red de Expendedurias de Tabaco y Timbre
en materia de cambios y modificaciones de emplazamiento, licenciamiento de
almacenes y otras actuaciones conexas que sean encomendadas al Comisionado por
via reglamentaria.

g) Vigilar la efectiva aplicacion de los criterios sanitarios sobre publicidad, consumo y
calidad del tabaco, en colaboracion con las demas Administraciones publicas
competentes salvo en lo que sea competencia exclusiva de tales Administraciones.

h) Desarrollar las funciones a que se refiere el articulo 6, apartado dos, de la Ley 13/1998.

i) Almacenar y custodiar las labores de tabaco aprehendidas o decomisadas en
procedimientos de contrabando, asi como aquellas que haya sido objeto de abandono
expreso o tacito a favor de la Hacienda Publica y proceder a su destruccion.

i)  Ejercer las funciones de arbitraje en los conflictos entre operadores que las partes le
encomienden, en cuanto no correspondan a otro 6érgano de la Administracion.

k) Recibir las denuncias que se presenten por presunta violacion de los principios y de las
reglas de libre competencia en el mercado de tabacos y remitirlas a los érganos
competentes para su tramitacion y resolucion.

[) Ejercer la potestad sancionadora en los términos previstos en el articulo 71 de la Ley
13/1998.

m) Elaborar estadisticas, preparar informes y formular propuestas en materias del ambito
de sus competencias.

n) Gestionar los recursos adscritos al Comisionado.
¢ Los servicios se prestan a través del personal propio del Comisionado para el Mercado de
Tabacos, con la colaboracion de la Guardia Civil, como encargada del resguardo fiscal del
Estado, de la Direccién General de Aduanas e Impuestos Especiales (Vigilancia Aduanera) y
de los policias municipales y locales.

2. Relacion de servicios prestados.

Entre los servicios prestados destacan los siguientes por su incidencia en las expectativas de los
operadores del mercado de tabacos y de los ciudadanos en general:

e El otorgamiento de autorizaciones de venta con recargo.

e El mantenimiento en la web del Comisionado.
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e La imparticion de formacion a la Guardia Civil, como encargada del Resguardo Fiscal del
Estado

e Laimparticion de formacion al colectivo de expendedores de tabaco y timbre.

e El desarrollo de campafas informativas al colectivo de titulares de autorizacion para la venta
de tabaco con recargo.

e La gestion de la provision de nuevas expendedurias mediante subasta.

3. Derechos concretos de los usuarios en relacion con los servicios.
Los ciudadanos ostentan los derechos reconocidos en el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, y articulo 6 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de
los ciudadanos a los Servicios Publicos.
En particular y de conformidad con estos preceptos, los ciudadanos en general tienen derecho:

* A poder identificar con claridad y prontitud la unidad administrativa que es competente para la
prestacion del servicio requerido.

* A recibir informacién administrativa general de manera presencial, telefonica y electrénica,
todo ello de forma eficaz y rapida.

* A ser tratado con respeto y consideracion.
A una informacion administrativa real y veraz.

» A ser auxiliados en la redaccion formal de documentos administrativos que dirijan al
Comisionado conforme a lo dispuesto en la legislacion vigente.

* A elegir, entre aquellos que en cada momento se encuentren disponibles, el canal a través del
cual relacionarse con el Comisionado.

» A obtener informacién a través de medios electronicos de los procedimientos y tramites
necesarios para acceder a las actividades de servicio y para su ejercicio.

» A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se
trate, 0 que ya se encuentren en poder de las Administraciones Publicas.

» A la garantia de la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros,
sistemas y aplicaciones del Comisionado.
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* A la calidad de los servicios publicos prestados por medios electronicos.

4. Formas de colaboracion/participacién de ciudadanos y usuarios y operadores del
mercado de tabaco.

Los ciudadanos y usuarios participan en la gestion de la actividad del Comisionado mediante el
representante de los consumidores que forma parte del Comité Consultivo del Comisionado
para el Mercado de Tabacos (articulo 9.1.”"m” del Real Decreto 2668/1998, de 11 de diciembre,
por el que se aprueba el Estatuto del Organismo autbnomo Comisionado para el Mercado de
Tabacos).

Los operadores del mercado de tabacos participan en la gestion de la actividad del
Comisionado Mediante sus correspondientes representantes que forman parte del Comité
Consultivo del Comisionado para el Mercado de Tabacos (articulo 9.1 ", “k”, “I", “p”, “q" y “r" del
Real Decreto 2668/1998, de 11 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Organismo
autbnomo Comisionado para el Mercado de Tabacos). También mediante las Asociaciones que
les representen y que no estén presentes en el citado Comité Consultivo.

Ademas, tanto los ciudadanos y usuarios de los servicios que presta el Comisionado para el
Mercado de Tabacos como los operadores del mercado de tabacos pueden colaborar a la
mejora de los mismos de la forma siguiente:

¢ Mediante la remisién de escritos dirigidos a su sede o correos electrénicos remitidos a la
direccioén de correo electrénico comisionado@cmtabacos.es.

¢ Mediante la formulacidén de sugerencias y quejas que deseen manifestar sobre la existencia
de aspectos mejorables en la gestion realizada por el Comisionado.

5. Quejas y sugerencias.

Los ciudadanos y operadores del mercado de tabacos que por cualquier motivo se relacionen
con el Comisionado para el Mercado de Tabacos podran formular sus quejas o exponer
cuantas iniciativas o sugerencias estimen convenientes para la mejora del funcionamiento del
citado Organismo mediante la cumplimentaciéon de un formulario de Quejas y Sugerencias
existente en la Unidad de Registro de dicho Organismo (Paseo de la Habana 140, 42 planta,
Madrid).

Las quejas y sugerencias presentadas por correo electrénico (comisionado@cmtabacos.es) o
a través de internet deberan estar suscritas con la firma electrénica del interesado.

Las quejas y sugerencias podras ser remitidas igualmente por correo postal (Comisionado
para el Me[cado de Tabacos, Paseo de la Habana 140, 28036, Madrid), preferentemente
dirigidas al Area Juridica de dicho Organismo.

El procedimiento a seguir por el Area Juridica del Comisionado, como Unidad responsable de
la gestién de las quejas y sugerencias, para la presentacion, tramitacion y contestacion de las
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guejas y sugerencias recibidas sera el establecido en los articulos 15 y 16 del Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad
en la Administracion General del Estado, tomando igualmente en consideracion lo dispuesto
en la “Guia para la gestion de Quejas y Sugerencias” de la Agencia de Evaluacion y Calidad,
AEVAL (http\\www.aeval.es). Anualmente se remitird a la Inspeccion General del Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas un informe sobre las quejas y sugerencias recibidas.

6. Relacion actualizada de la normativa reguladora de cada una de las prestaciones y
servicios.

e Ley 13/1998, de 4 de mayo, de Ordenacién del mercado de tabacos y normativa tributaria
(BOE n° 107, de 5 de mayo).

e Ley 50/98, de 30 de diciembre, de medidas administrativas, fiscales y del orden social, que
modifica la Ley 13/98 (BOE n° 313, de 31 de diciembre).

o Ley 24/2005, de 18 de noviembre, de reformas para el impulso de la productividad (BOE n°®
277, de 19 de noviembre).

e Ley 28/2005, de medidas sanitarias frente al tabaquismo y reguladora de la venta, el
suministro, el consumo y la publicidad del tabaco (BOE n° 309, de 27 de diciembre).

o Real Decreto 2668/1998, por el que se aprueba el Estatuto del O. A. Comisionado para el
Mercado de Tabacos (BOE n° 306, de 23 de diciembre).

e Real Decreto 1199/1999, de 9 de julio, por el que se desarrolla la Ley 13/98, de 4 de mayo,
de Ordenacion del mercado de tabacos y normativa tributaria, y se regula el estatuto
concesional de la red de expendedurias de tabaco y timbre (BOE n° 166, de 13 de julio).

IIl. COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS E INDICADORES.

1. Compromisos de calidad.

e Otorgar, si procede, las autorizaciones de venta con recargo en un maximo de 10 dias
habiles desde su entrada en el Registro del Comisionado.

e Contestar las quejas y sugerencias recibidas en un plazo maximo de cinco dias.

e Emitir informes sobre el cumplimiento de los requisitos previstos en los articulos 2, apartado
dos; 3, apartado Uno de la Ley 13/1998, en un plazo no superior a 13 dias.

¢ Dictar las resoluciones de transmisién de expendedurias de tabaco y timbre, cambio de
emplazamiento, autorizacion de almacenes y otros trdmites incluidos en el mantenimiento
ordinario de la Red Minorista en un plazo no superior a 85 dias, excluyendo los periodos de
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suspension del procedimiento establecidos en el articulo 42.5 de la Ley 30/1992, LRJ vy
PAC, de 26 de noviembre.

2. Indicadores para la evaluacion de la calidad y el seguimiento de los compromisos.

o Porcentaje de autorizaciones de venta con recargo concedidas en el plazo de 10 dias
hébiles desde su entrada en el Registro del Comisionado, sobre el total de solicitudes
recibidas.

e Porcentaje de quejas contestadas en un plazo maximo de cinco dias sobre el total de quejas
recibidas

e Porcentaje de sugerencias contestadas en un plazo maximo de cinco dias sobre el total de
sugerencias recibidas.

e Porcentaje de informes sobre el cumplimiento de los requisitos previstos en los articulos 2,
apartado dos; 3, apartado Uno de la Ley 13/1998, evacuados en un plazo no superior a 13
dias.

e Porcentaje de resoluciones de transmision de expendedurias de tabaco y timbre, cambio de
emplazamiento, autorizacion de almacenes y otros tramites incluidos en el mantenimiento
ordinario de la Red Minorista, excluyendo los periodos de suspension del procedimiento
establecidos en el articulo 42.5 de la Ley 30/1992, LRJ y PAC, de 26 de noviembre,
evacuados en un plazo no superior a 85 dias.

IV. SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO de la calidad, de proteccion medioambiental y de
seguridad y salud laboral

4.1 Aseguramiento de la calidad

e EI Comisionado tiene implantado un Plan de Objetivos para 2015 aprobado, previo informe
favorable de la Inspeccion de Servicios, por la Subsecretaria de Hacienda vy
Administraciones Publicas en el marco de lo establecido por la Resolucion de 31 de marzo
de 2014, de la Subsecretaria de Hacienda y Administraciones Publicas, por la que se
regulan los Planes de Objetivos de sus Organos y Organismos dependientes.

e Ademas, el Comisionado para el Mercado de Tabacos tiene implantado un sistema de
gestion basado en la Norma UNE EN-ISO 9001:2008 que se extiende a la totalidad de su
gestién y asegura la mejora continua en el desempefio de las competencias que tiene
legalmente atribuidas.

4.2 Proteccion medioambiental
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De igual modo, el Organismo tiene implementado un sistema eficiente de control de la temperatura
del edificio y un sistema de reciclado de plasticos.

Finalmente, en el desarrollo de su gestion, el Comisionado ha tomado decisiones sobre el uso y
reciclado de papel.

4.3 Seguridad y salud laboral

En cumplimiento de la normativa en materia de Prevencion de Riesgos Laborales, el Comisionado
ha integrado en su Sistema de Gestion los requisitos de calidad establecidos en la norma UNE-EN
ISO 9001:2008 junto con los de la seguridad de su personal y lugar de trabajo previstos en la
norma OHSAS 18001 (Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo), que incluye
un Plan de Prevencion de Riesgos Laborales y un Plan de Autoprotecciéon de su sede, realizando la
vigilancia y control de la salud de sus empleados y la evaluacién de riesgos de los puestos de
trabajo, planificando la actividad preventiva y efectuando la formacién del personal en prevencion
de riesgos laborales.

En el Comisionado es de aplicacion la Resolucion de la Subsecretaria del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas que regula la Prevencién de las Conductas de Acoso Laboral, asi como
el Acuerdo que regula la Prevenciéon de las conductas de Acoso sexual y por razén de género en
las Administraciones Publicas.

4.4 Inclusion en la pagina web del Comisionado para el Mercado de Tabacos de la siguiente
informacién:

¢ Normativa reguladora.
e Carta de servicios del Comisionado.

e Resumen de las quejas y sugerencias presentadas y, en su caso, las medidas adoptadas o
previstas sobre el particular.

e Evolucién de los indicadores para el seguimiento y evaluacion de los compromisos
adquiridos en la Carta de Servicios

e Enlaces con otros “sites” de interés en la materia.

V. MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS Y
MODO DE FORMULAR LAS RECLAMACIONES.

Cualquier ciudadano, y especificamente los operadores del mercado de tabacos, podran formular
reclamaciones por incumplimiento de los compromisos de calidad incluidos en la Carta de Servicios
del Comisionado para el Mercado de Tabacos a través de la direccion de correo electrénico
comisionado@cmtabacos.es.
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En el plazo maximo de 15 dias habiles el Presidente del Comisionado contestara por el medio que
el usuario haya especificado informando de las causas por las cuales el compromiso no se haya
podido cumplir, y de las medidas correctoras adoptadas a tal fin.

El incumplimiento de los compromisos declarados en esta Carta en ningun caso dara lugar a
responsabilidad patrimonial de la Administracion.

VI. INFORMACION COMPLEMENTARIA.

1. Direcciones electrénicas y postales y teléfonos.
e Direccion postal: Paseo de la Habana, 140, 28036, Madrid.
e Teléfonos: 91.745.75.44, 91.745.75.45 y 902.500.603.
o Fax:91.745.72.12.

e Direccidn electrénica: comisionado@cmtabacos.es

e Los expendedores de tabaco y timbre, como operadores del mercado de tabaco, tienen
habilitado un canal especifico de interrelacion con el Comisionado en la citada pagina web.

2. Identificacion y direccion de la Unidad responsable de la carta.

La Unidad responsable de la carta de servicios, encargada de velar por el cumplimiento de los
compromisos contenidos en la carta y de impulsar las acciones de mejora que procedan es el Area
Econdmico-Financiera, Presupuestaria, de Personal y Servicios Generales del Comisionado para el
Mercado de Tabacos.

La direccion de la Unidad responsable de la carta es la siguiente: Paseo de la Habana, 140, planta
43 28036, Madrid (comisionado@cmtabacos.es).

3. Otros datos de interés sobre la organizacion y sus servicios.

Pégina web del Comisionado para el Mercado de Tabacos y enlaces con otros “sites” de interés en
la materia incluidos en aquella.

3. Medios de acceso y transporte.

Formas de acceso y transporte:

Paradas de autobuses urbanos: lineas 14, 16, 29, 40, 51.
Estacion de metro: linea 8 (Colombia).

Plano de situacion:
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Esta Carta de Servicios entrard en vigor al dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial del

Estado y tendra una vigencia de tres afos, si antes no se decide su actualizacion.
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