Regién de Murcia
Consejeria de Presidencia,

Portavocia y Accion Exterior

DON MARCOS ORTUNO SOTO, SECRETARIO DEL CONSEJO DE
GOBIERNO DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE LA REGION DE MURCIA.

CERTIFICO: Segun resulta del borrador del acta de la sesion celebrada el dia
cuatro de abril de dos mil veinticuatro, el Consejo de Gobierno, a través del
Vicepresidente y Consejero de Interior, Emergencias y Ordenacion del
Territorio, queda enterado de la Memoria de Actuaciones del Servicio de
Atencion al Ciudadano correspondiente al afio 2023, que se une a la presente
certificacion.

Y para que conste y a los procedentes efectos, expido, firmo y sello la
presente en Murcia a la fecha de la firma electrénica recogida al margen.
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iNDICE DE DOCUMENTOS DEL EXPEDIENTE RELATIVO A DACION DE CUENTAS
AL CONSEJO DE GOBIERNO DE LA MEMORIA DE ACTUACIONES DEL SERVICIO
DE ATENCION AL CIUDADANO CORRESPONDIENTE AL ANO 2023.

N.
N° | DOCUMENTO Paginas
L . . 25
1. Dacién de cuentas adjuntando Memoria SAC 2023
- . 2

2. Informe Juridico Secretaria General
1

3. Propuesta DGICSA

El expediente a Consejo de Gobierno arriba referido consta de este indice y los
documentos que en él se relacionan y se adjuntan, de lo que doy fe a efectos de
garantizar su autenticidad e integridad a la fecha de la firma.

EL ASESOR DE APOYO JURIDICO
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AL CONSEJO DE GOBIERNO

El Decreto del Presidente n.° 31/2023, de 14 de septiembre, de reorganizacion
de la Administracion Regional, modificado por el Decreto del Presidente n.° 42/2023, de
21 de septiembre, determina que la Consejeria de Interior, Emergencias y Ordenacion
del Territorio es el Departamento de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia
encargado de la propuesta, desarrollo y ejecucion de las directrices generales del
Consejo de Gobierno en materia, entre otras, de inspeccién y calidad de los servicios y
simplificacién administrativa.

Por su parte, el Decreto n.° 237/2023, de 22 de septiembre, por el que se
establecen los Organos Directivos de la Consejeria de Interior, Emergencias y
Ordenacion del Territorio, atribuye a la Direccion General de Interior, Calidad y
Simplificacion Administrativa las competencias en materia de buen gobierno;
gobernanza; modernizacion y simplificacion administrativa; participacion ciudadana;
atencion a la ciudadania, asi como las correspondientes a la inspeccion general de los
servicios.

El Servicio de Atencion al Ciudadano, unidad a través de la que la Direccion
General de Interior, Calidad y Simplificacion Administrativa ejerce sus competencias en
materia de atencidn a la ciudadania, ha elaborado su Memoria de actuaciones
correspondiente al afio 2023, en la que se exponen cuales han sido las novedades y las
actuaciones mas relevantes realizadas en ese afo y los datos mas destacables de su
gestion.

De conformidad con lo establecido en el articulo 22.35 de la Ley 6/2004, de 28
de diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de Gobierno de la Region de
Murcia, por el Vicepresidente y Consejero de Interior, Emergencias y Ordenacién del
Territorio se da cuenta al Consejo de Gobierno de la MEMORIA DE ACTUACIONES
DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO CORRESPONDIENTE AL ANO 2023,
que se adjunta como anexo.

EL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DE INTERIOR, EMERGENCIAS
Y ORDENACION DEL TERRITORIO

José Angel Antelo Paredes
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SERVICIO ATENCION AL CIUDADANO

pag. 1 de 24



+

CARAVACA
DE LA CRUZ 2024
ANO JUBILAR

Region de Murcia

Contenido:
1. Atencion e informacion a la ciudadania. ..o 3
2. Aspectos significativos de las actuaciones del afio 2023. .............cccoeeevevveennnne. 4
3. Oficinas de Atencidn Presencial. ..o 8
X Tt B O = N o] = - R 9
3.2. Servicios de Respuesta Inmediata (SERI). ... 10
3.2.1. SERI ofrecidos en Oficinas dependientes de los Ayuntamientos de la
Region y en1as OAMRI ... e e e e e e eeeaaans 11
a) Expedicién y Renovacion del Titulo de Familia Numerosa. ...................... 11
b) Renovacion de la demanda de empleo............oeevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeieeee 12
c) Expedicion de licencias de Caza y Pesca fluvial.............cccooiiiiiiiiiiiiiinnns 13
3.2.2. SERI ofrecidos unicamente en OAMR: ... 14
a) Expedicion de licencias de Pesca Maritima. .............ooeeiiiiiiiiiiiiiiceee, 14
b) Inscripcion en el Sistema Cl@ve permanente. ............ccccceeeveeeeiiieiiiinnnnn. 14
c) Registro Electronico de Apoderamientos — REA. ........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiiee. 14
4. Informacion Administrativa. ... 15
4.1. Informacion mediante el Servicio de Atencion Telefdnica........................ 15
4.2. Informacion mediante redes sociales (Facebook e Instagram)................ 16
5. Registro Electronico Unico de 1a CARM. .........c.oovoeieieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 17
6. Gestion de QUEJas Y SUJEIENCIAS. ....oeeeiiieieeeeeee e 21
7. Gestion de la Guia de Procedimientos y ServiCios. ...............uuueeuiiueiieiieiininennnns 22

pag. 2 de 24



+

CARAVACA
DE LA CRUZ 2024
ANO JUBILAR

Region de Murcia

1. Atencion e informacion a la ciudadania.

El Servicio de Atencion al Ciudadano es la unidad administrativa encargada de coordinar y
responder a las demandas de la ciudadania en el ambito de la Administracion Regional,
cumpliendo con los preceptos de la Ley 39/2015 de 1 de Octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, asi como del Decreto n® 236/2010,
de 3 de septiembre, de Atencion al Ciudadano en la Administracion Publica de la Region

de Murcia.
Las demandas de la ciudadania se plantean por medio de los siguientes canales:

a) Canal de Atencion Presencial, mediante las Oficinas de Atencion al Ciudadano de la
Administracién Regional, que son las encargadas de facilitar al ciudadano la informacién
y orientacion que demanden sobre los servicios y tramites competencia de la
Administracién Regional, ayudando y asesorando en la presentacion de solicitudes,
tramites de respuesta inmediata y demas funciones que, de acuerdo con su

clasificaciéon, tengan encomendadas.
Las Oficinas de Atencion al Ciudadano se clasifican en tres tipos:

¢ Oficinas de Asistencia en Materia de Registros (OAMR)." : Enlas que los interesados

pueden acceder a la informacién general y a la presentacion de solicitudes dirigidas
tanto a la Administracion Regional como a cualquier otra Administracion Publica. En
estas oficinas también se tramitan los Servicios de Respuesta Inmediata (SERI).

e Oficinas de Informacién y Tramitacion Especializada (OCAE).": En las que los

interesados pueden obtener informacién especializada y asistencia en la tramitacion
de los procedimientos gestionados en el ambito competencial de la oficina.

¢ Oficinas de Informacion Especializada '~ : En las que se puede acceder a informacion

especializada de los procedimientos gestionados en su ambito competencial.

La localizacion, horarios y servicios que presta cada oficina se encuentran publicados en

la Sede Electrénica de la Administracion Publica de la CARM.
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b) Canal de Atencion Telefénica: a través del teléfono corporativo 968362000 o 012, la
ciudadania puede acceder a los siguientes servicios:

e obtener informacion general sobre los procedimientos integrados en guia de
servicios, y en determinados casos, sobre los expedientes en que tengan la
condicién de interesados;

e solicitar la cita previa para ser atendidos en las oficinas de atencion a la
ciudadania de la Administracion Publica regional;

e recepcion de quejas, felicitaciones, sugerencias y peticiones de informacion
diferida sobre servicios de la Administracion Regional e inicio de la tramitacion.

o Realizacion de determinados tramites, como la renovacién de la demanda de

empleo.

c) Canal de Atencion Electronica en Internet, a través de la sede electronica, donde los
interesados pueden obtener cita previa y toda la informacion de los procedimientos de
la Comunidad Auténoma. También pueden presentar escritos y solicitudes y acceder a
notificaciones y demas servicios electronicos disponibles, mediante DNle, Cl@ve y/o
Certificado digital.

Esta Memoria recoge la actividad de gestion directa a la ciudadania en la CARM,
desarrollada en el afio 2023, asi como los resultados de la misma, mostrando la evolucion

respecto de afnos anteriores.
2. Aspectos significativos de las actuaciones del aiio 2023.
Durante el ano 2023, se han realizado o promovido desde el Servicio de Atencién al

Ciudadano (SAC) las siguientes actuaciones:

> Inicio del nuevo contrato “Servicio de Atencidn a la Ciudadania multicanal en
plataforma telefénica 2023-2025”, el 16 de junio de 2023.

En el marco de este nuevo contrato, se pretende avanzar hacia un modelo de
atencion multicanal, con la vista puesta en llegar a mas largo plazo a un modelo de

servicio omnicanal que permita, cuando los interesados asi lo deseen, recoger sus
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necesidades e inquietudes para personalizar la prestacion del servicio y acometer

actuaciones de su interés de manera proactiva.

A tal fin, el contrato incorpora importantes novedades, la primera de las cuales
consiste en la incorporacion de automatizaciones, que permitira que los ciudadanos
puedan atender sus demandas sin necesidad de la intervencion de un agente,
habiéndose comenzado por la cita previa y la renovacion de la demanda de empleo,

automatizaciones ambas que ya estan operativas.

Pero ademas, como segunda novedad, se ha previsto que se incorporen nuevos
canales de atencion a la ciudadania. A este respecto, a finales de 2023 comenzo a
emplearse la red social Instagram, que vino a sumarse a Facebook. Y asimismo, se
han dado pasos para implementar canales de mensajeria instantanea, mas

concretamente Whatsapp, Telegram y un webchat.

Plan +60 “Proyecto Piloto del Servicio de Atencion a la Ciudadania de la CARM para
la Atencién de Personas Mayores”. Se trata del primer proyecto del SAC que
pretende implementar una serie de actuaciones dirigidas a mejorar la calidad en la
atencion a personas mayores y su usabilidad y accesibilidad a los tramites,
procedimientos y servicios de la Administracion Regional, con el objetivo de
proporcionar un servicio mas cercano, directo, proactivo y flexible, atendiendo las

caracteristicas y necesidades de este colectivo.

Entre las medidas puestas en marcha en el 2023 destacan una atencién preferente
a las personas mayores de 60 anos en las OAMR, que se complementa con un mayor
tiempo de atencion, y la asistencia a ese colectivo por el personal de dichas oficinas

en el acceso y uso de medios electronicos.

Acuerdo entre la Consejeria de Politica Social, Familias e Igualdad y la Consejeria
de Transparencia, Participacion y Cooperacion (actual Consejeria de Interior,
Emergencias y Ordenacion del Territorio), por el que se articula la encomienda de
gestion para la tramitacion inmediata del procedimiento de reconocimiento y/o
renovacion del titulo de familia numerosa en las Oficinas de Asistencia en Materia de

Registros de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

pag. 5 de 24



+

Region de Murcia i

e Ao CARAVACA

i SR DE LA CRUZ 2024
ARO JUBILAR

Complementario del anterior fue el Convenio tipo entre la Comunidad Auténoma de
la Region de Murcia, a través de la Consejeria de Politica Social, Familias e Igualdad
y los Ayuntamientos de la Region de Murcia para la tramitacion inmediata del
procedimiento de reconocimiento y/o renovacion del titulo de familia numerosa en las

oficinas de asistencia en materia de registros municipales.

» Puesta en marcha de Oficina Virtual de Atencion al Ciudadano (OVAC), servicio
dirigido a que la ciudadania pueda realizar determinados tramites mediante video
llamada sin tener que desplazarse fisicamente a las OAMR, siendo prestada la

atencion por personal de esas oficinas.

El tramite con el que se puso en marcha el servicio fue el de obtencién del duplicado
del Titulo de Familia Numerosa, si bien se prevé su ampliacion con la incorporacién

progresiva de otros tramites y actuaciones.

» Acuerdo de encomienda de gestion para el suministro de informacion y la entrega
de certificados relativos a expedientes de la Consejeria de Politica Social, Familias
e lgualdad y del Instituto Murciano de Accién Social, por las Oficinas de Asistencia
en Materia de Registros de la CARM.

El objeto de la encomienda es que el personal de las OAMR pueda suministrar a la
ciudadania informacion sobre los expedientes correspondientes a determinados
procedimientos de la competencia de esas entidades, en los que se tenga la
condiciéon de interesado y entregarle, como servicio de tramitacién inmediata,

certificados relativos a tales procedimientos.
» Participacion en la feria “eXPeriencia 6.0”, celebrada los dias 29 y 30 de noviembre

de 2023. Primer encuentro tecnoldgico para personas mayores de la Region de

Murcia, en el que se realizaron 22 talleres con tematicas muy variadas.
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Por parte del SAC se realizé un taller sobre el uso de los servicios electronicos que
tiene a su disposicion la Administracion regional, con el fin de mejorar sus
conocimientos en determinadas tecnologias y servicios electronicos, asi como

motivar y mejorar la capacitacion digital de este colectivo.

Por otro lado, y en lo que respecta a la actividad ordinaria del Servicio de Atencion al

Ciudadano, cabe destacar los siguientes datos correspondientes al afio 2023:

v 1.359.480 registros de entrada de escritos presentados por ciudadanos y empresas
en la red de Oficinas y Sede de la CARM y en otras Administraciones Publicas.
De los indicados registros, el 70 % se han presentado en el registro electronico de
la CARM, incrementandose 2 puntos porcentuales respecto a 2022, y el 30 % en
las Oficinas de Atencion Presencial, reduciéndose 5 puntos porcentuales respecto
a 2022.

v' 613.905 ciudadanos han utilizado el teléfono de informacion 012.

v" Se han prestado 37.932 Servicios de Repuesta Inmediata, respecto a los que cabe
destacar lo siguiente:

o EI SERI mas demandado ha sido el de familia numerosa, que ha supuesto el
57,76 % del total de los que se han realizado.

e El servicio de registro en Cl@ve, representd asimismo el 23,02 % del total de
los realizados.

e Larenovacion de la demanda de empleo ha supuesto el 6,63 % del total.

e Del resto de SERI, la expedicién de licencias de pesca maritima supuso el
5,42 % del total, la expedicién de licencias de caza el 5,35 %, y la expedicién

de licencias de pesca fluvial, el 1,9 %.

v 2.530 quejas, sugerencias y felicitaciones respecto del funcionamiento de la

Administracién Regional.

Asimismo, se ha presentado 3.304 consultas o peticiones de informacion.
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3. Oficinas de Atencion Presencial.

La Administracion Regional dispone de 13 Oficinas de Asistencia en Materia de Registros
(OAMR), dependientes del Servicio de Atencion al Ciudadano, 7 en Murcia y 6 en otros
municipios de la Region:

Oficina de Asistencia en Materia de Registros Infante - Registro General CARM.
Oficina Especializada y de Asistencia en Materia de Registros Educacion.
Oficina de Asistencia en Materia de Registros Teniente Flomesta.

Oficina de Asistencia en Materia de Registros Juan XXIII.

Oficina de Asistencia en Materia de Registros San Cristébal.

Oficina de Asistencia en Materia de Registros La Fama 3.

Oficina de Asistencia en Materia de Registros Santofia.

Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Calasparra.

Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Cartagena - Edif. Admtvo. Foro.
Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Cieza.

Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Lorca.

Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Santomera.

Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Yecla.

Dependientes de otros Centros Directivos, Organismos Auténomos y otras entidades del
Sector Publico, cuenta, ademas, con 87 Oficinas de Informacion y Tramitacion
Especializada (OCAE) y 1 Oficina de Asistencia en Materia de Registros del SMS:

6 Oficinas de la Consejeria de Empresa, Empleo, Universidades y Portavocia.

1 Oficina Especializada y de Asistencia en Materia de Registros Educacion.

2 Oficinas de la Consejeria de Salud.

1 Oficina de la Direccién General de Movilidad y Litoral

1 Oficina del Boletin Oficial de la Regién de Murcia (BORM).

33 Oficinas de la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia (ATRM).

26 Oficinas del Servicio Regional de Empleo y Formacién (SEF).

3 Oficinas del Instituto Murciano de Accién Social (IMAS).

1 Oficina de la Direccion General de Presupuestos y Fondos Europeos (Caja de

Depositos).
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14 Oficinas del Sector Publico Regional (11 del SMS, 1 del INFO, 1 del ICA y 1 del
ITREM).

Cuenta asimismo con 9 Oficinas de Informacion Especializada, dependientes también de

diversos centros directivos de la CARM:

1 Oficina de Informacion Especializada de la Consejeria de Salud.

1 Oficina de Informacion Especializada de Vivienda.

1 Oficina de Informacién Especializada del Centro de Documentacién e Informacion
(CEDI).

1 Oficina de Informacién Especializada Europe Direct Region de Murcia.

1 Oficina de Informacién Especializada del IMAS Juan XXIII.

1 Oficina de Informacion Especializada de Menor y Familias.

1 Oficina de Informacién Especializada de Movilidad Internacional y Turismo-Joven
(OMIT).

2 Oficinas de Informacién Especializada Fondos Next Generation.

3.1. Cita previa:

En

el portal de cita previa estan integrados, ademas de las OAMR, multiples centros y

servicios de la CARM, y concretamente:

ATRM.

Caja de Depdsitos.

Educacion.

IMAS.

Informacion de Familia y Menores.

Informacion de Salud y quejas sanitarias.

Informacion de Vivienda, transportes y otros servicios de a la Consejeria de Fomento
e Infraestructuras.

Informacion sobre convocatorias de Fondos Next Generation para empresas,
auténomos y entidades locales.

Informacion y Registro en materia de Energia, Industria y Minas.
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e SEF.

Durante el afo 2023, se han atendido mas de 952.217 citas previas en las distintas oficinas
de atencion a la ciudadania, siendo las oficinas mas demandas las del SEF, las de la ATRM
y las propias de las OAMR, respectivamente, cuyas citas previas representan mas de un
91 % del total.

Ahora bien, la existencia de un sistema de cita previa no es 6bice para que se atienda en
las oficinas a los ciudadanos que acudan sin ella. De hecho, durante el afio 2023 se han
generado un total de 195.796 citas inmediatas, la mayoria de ellas, nuevamente, en las
oficinas del SEF, la ATRM y las OAMR.

3.2. Servicios de Respuesta Inmediata (SERI).

Los servicios de respuesta inmediata son aquellos mediante los cuales los ciudadanos
obtienen lo demandado a la Administracion en un solo tramite. Para ello, es preciso que
comparezcan los interesados o, en su defecto, un representante que cuente con poderes

de representacion legalmente otorgados.

Algunos de estos servicios se prestan, ademas de en las OAMR, en Oficinas dependientes

de los Ayuntamientos de la Region.

La oferta de este servicio en Oficinas Presenciales no es generalizada, sino que viene
determinada por las caracteristicas del servicio y los medios de que se dispone en cada

una de ellas.

En los graficos que se muestran a continuacion puede observarse las oficinas que prestan
los distintos servicios de respuesta inmediata, que también se pueden consultar en la web

www.carm.es o llamando al servicio de atencion telefénica “968362000 o 012”.
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Los servicios de respuesta inmediata (SERI) que se ofrecen son los siguientes:

3.2.1. SERI ofrecidos en Oficinas dependientes de los Ayuntamientos de la Regién y
en las OAMR:

a) Expedicion y Renovacion del Titulo de Familia Numerosa.
Es el SERI mas demandado. Puede obtenerse de manera inmediata cuando no existan

circunstancias especiales que requieren su valoracion por el Servicio de Familia.

En el afo 2023 se han expedido 3.019 titulos de familia numerosa, correspondiendo un
43,29 % a actuaciones de oficinas dependientes de ayuntamientos y un 56,71 % a

actuaciones en las OARM.

A continuacion se muestran las actuaciones realizadas en cada Oficina, destacando, como

se puede apreciar, la OAMR Infante en Murcia, seguida de la de Cartagena y de la de

Lorca:
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Respecto a las renovaciones del titulo de familia numerosa, en el aino 2023 se han emitido
18.891, representando un 46,49 % las realizadas por oficinas dependientes de

ayuntamientos y un 53,51 % las llevadas a cabo en las OAMR.
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A continuacion se muestran las actuaciones realizadas por cada Oficina, destacando,

como se puede apreciar, la OAMR Infante en Murcia, seguida de la de Cartagena y la

OARM Teniente Flomesta de Murcia:
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b) Renovacion de la demanda de empleo.

Ademas de en las Oficinas de Empleo, que quedan al margen de este analisis, este

servicio se presta por las oficinas de los Ayuntamientos donde el SEF no dispone de

Oficina de Empleo y por la OAMR de Santomera.

En el afio 2023 se han realizado en dichas Oficinas 2.513 renovaciones, frente a las 2.862

llevadas a cabo en 2022. Dicho descenso tiene como causa, entre otras, la mayor

disponibilidad y uso de la ciudadania de las nuevas tecnologias, dado que este tramite

también puede realizarse a través del teléfono 012, asi como en autoservicio, por internet,

a través del ordenador o teléfono movil.
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Este servicio, también disponible para autoservicio en internet, se presta por funcionarios

de la OAMR Juan XXIlI, y de las oficinas dependientes de los Ayuntamientos
En el ano 2023 se han expedido 721 licencias de pesca fluvial, de las que un 73

c) Expedicion de licencias de Caza y Pesca fluvial.
su personacion en la Sede electrénica de la CARM.
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Asimismo, se han expedido 2.002 licencias de caza, de las cuales el 72,63 % han sido

expedidas en Oficinas dependientes de Ayuntamientos:

250

I
o
N

100
50

0931d

13IN3g

VN3HOYV

VNNLYO4

VIDUNIA 30 YAVHTY
VInA

0Y04 '41a3- VNIOVLYVD YIAVO
ONV1Y 3LNINd
NOYYVZVIN
V1IVLVHON

VOUHOT HAVO
SVY3¥EINNT OLY3INd
HIXX NVNIHAVO

’ oW1y 3uNans © g s
3 O 130 SOdIAVI N N
b= © 310014 © y
c 0oaIv
Ko 'S S3UYZYITV SO1 VIO
f Iu omm_._b_\/_ N Q VYNVLOL
S o VNOLNVS ¥IAVO e 0IDYOSNOD VONVIA V1
c IVE0LSI¥4D NVS HINVO
S © YNVLOL [7,) Y123A ¥YVINO
o VZ312 4AVO
AMJ o viin .._Ia JNOYOT
o Dnuu VYNNLYOA (5] svTIng
o] " v1IANe [ = SVZVNo1Y
n L v4N93S 13d VAINNYTIIA ()} Nydvay
Q9 S YAV NVS I V49 "93Y JLNVANI HAVO
S e VITVLV4OW - 31001y
2 NOYYVZYIN
5 e C VONVI9
S Q NOYYYZVIN c SYT11LOD 30 SIWHOL SV
m = VIDUNIN 30 YINVHTY ”O Laangy
13IN3g <
o) n [8) NOINN V1
ko] lo JiNgEN] c— YVL1VNId 130 O¥Ad3d NVS
» ‘o HVL1VNId 130 O¥Q3d NVS © YIIAVINVS
m -Im VZ31D YAVO e Y4N93S 3d VNITOW
‘G Q "534 ILNVANI YAVO o VTTIHV.LNYDTY
= o sv1ing b 4 VYIWOLNVS HINVO
(@) r_X._ 09311d wl VYYVdSYIVO YAVO
c
()]
0
©
i)
o
o
Q
X
(0]
(@]
S
7
c
©
<

uE ZNYD V13d VOVAVEYD




Wi

CARAVACA
DE LA CRUZ 2024
ANO JUBILAR

3.2.2. SERI ofrecidos unicamente en OAMR:

a) Expedicién de licencias de Pesca Maritima.

Este servicio solo se presta en la OARM de Juan XIll, en la que se han expedido 2.055

licencias.

b) Inscripcion en el Sistema Cl@ve permanente.

La inscripcion en el sistema Cl@ve es un sencillo sistema que permite el acceso e
identificacion de los usuarios, mediante usuario y contrasefia, en las sedes electrénicas
de las Administraciones Publicas; la Cl@ve permanente tiene las funcionalidades
equivalentes al certificado digital y requiere para su obtencién la identificacion de la

persona interesada ante funcionario publico.

En el afio 2023 se observa un incremento significativo en las inscripciones en el Sistema
Cl@ve por las OAMR, ascendiendo a un total de 8.731 inscripciones realizadas, respecto

a las 5.908 que lo hicieron en el afio anterior, conforme a la siguiente distribucion:

Inscripcion Cl@ve Permanente
2462
1702
800 718 :
466
S28 417 359 531931213 77—
S \s ¥ N \ » Ny o > ® v
Q&v &5\ VQ@ @}\ . & /\OQ;? é\oe & vo\o y v@ *@Y ’ & O@?
& & & ¥ S R PCART P N F W ®
& & Na & &K & N $ R N & s
N N (A 0 S @Q\ N
& © (8 S & o & D o Q
® «Q§ OV Ov@ QSV Q Ov"
5 x§§ &
o O@

¢) Registro Electronico de Apoderamientos — REA.

En el afio 2023, han comparecido de manera presencial en las OARM, para inscripcion
de poderes de representacion en el REA, 399 ciudadanos, lo que supone un importante
incremente respecto a los 217 inscritos en el afio 2022. A continuacién, se muestran los

datos por oficina:
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4. Informacion Administrativa.

La informacion administrativa se ofrece desde los distintos canales de informacion. Se basa
en la Guia de Procedimientos y Servicios (GSE), plataforma disponible en
www.carm.es/guiadeservicios para autoservicio por los interesados que acceden de
manera electrénica y para los servicios de informacion de la CARM (servicio telefénico y

en oficinas de atencién a la ciudadania).

El canal telefénico es uno de los mas utilizados por la ciudadania para obtener informacion
y cita previa. Asimismo, el canal electrénico es el mas utilizado por las personas juridicas

obligadas a relacionarse por ese medio.

La informacién se ofrece de modo inmediato, siempre que se encuentre disponible en la
indicada GSE, o de modo diferido cuando requiere consulta a los responsables de los

procedimientos.
4.1. Informacién mediante el Servicio de Atencién Telefénica.

En el ano 2023 se han atendido un total de 613.905 consultas en el teléfono de informacion
968362000 o 012.
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e La media diaria de llamadas atendidas ha sido de 2.496.

e Eltiempo medio de atencién ha sido de 3’ 15”.

e Eltiempo medio de espera en llamadas ha sido de 25”.

o Los temas mas demandados por los ciudadanos han sido la solicitud de cita previa
en las OAMR, la solicitud de cita previa en el SEF, informacion sobre expedientes
en el IMAS, informacién en materia de educacion y formacién, informacion sobre

dependencia y discapacidad del IMAS,..

A través de siguiente grafico, se observa un incremento del nimero de llamadas, volviendo
a consolidandose este servicio como uno de los canales de atencion al ciudadano mas
importantes de la Region de Murcia, tras el cierre de las oficinas de atencion presencial,

consecuencia de la pandemia por Covid en el afio 2020:

Evolucion de llamadas atendidas
640.000
620.000 616.528 616.121 613.905
600.000
580.000 566.605
560.000
540.000
520.000 517.487
500.000
480.000
460.000
L 2019 2020 2021 2022 2023 )

4.2. Informacion mediante redes sociales (Facebook e Instagram).

En el afio 2018 se implantd como nuevo canal de atencién al ciudadano un perfil del
Servicio de Atencién al Ciudadano en la red social Facebook y, recientemente, el 12 de

diciembre de 2023, se puso en marcha la red social Instagram.
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Durante el afo 2023 las redes sociales fueron visitadas por un total de 401 personas, de

las cuales 371 fueron a través de Facebook y 30 a través de Instagram.

5. Registro Electrénico Unico de la CARM.

Desde el Servicio de Atencion al Ciudadano se coordina la actividad de registro de la
Administracion Regional. Los escritos de los interesados en procedimientos de la CARM

se reciben en el Registro Electrénico Unico desde los canales:

e Presencial, para las personas fisicas que acuden a las Oficinas a presentar sus
escritos. A través de las Oficinas Presenciales también se reciben, mediante el
Sistema de Intercambio Registral (SIR), aquellos escritos que se presentan en las
Oficinas de otras Administraciones Publicas, asi como los presentados en la Sede
Electronica de la Administracién General del Estado.

e Electrénico, para las personas juridicas (Empresas, Asociaciones,...) y demas
sujetos obligados a relacionarse electrénicamente con las Administraciones
Publicas y personas fisicas (Ciudadania) que voluntariamente eligen este canal

electrénico.

De los escritos y solicitudes que los interesados (personas fisicas) presentan en las
Oficinas, tanto para iniciar los procedimientos como en cualquier otro tramite, se deja
constancia en una base de datos informatizada, devolviendo todos los documentos a los

interesados. Para ello los funcionarios de las Oficinas, con caracter general han de:

e Revisar la informacion que sobre el procedimiento que se pretende presentar
consta en la Guia de Procedimientos y Servicios (GSE) para verificar y, en su caso,
informar a los presentadores de los requisitos y plazos, y de los documentos
ausentes.

¢ Digitalizar las solicitudes y los documentos, por tipologia documental, obteniendo,

segun proceda, copia electronica auténtica o no auténtica de los mismos.

En el ano 2023 se han recibido 1.359.480 escritos y solicitudes con destino a los distintos

centros directivos de la Administracién Regional.
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En el siguiente grafico se muestra la evolucion del nimero de escritos y solicitudes

recibidas desde el afio 2019:

Escritos y solicitudes recibidas
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Se observa que, en el afio 2020 se produce un punto de inflexién en el uso de ambos
canales, habiéndose invertido la tendencia, pasando a ser el canal electrénico el mas
utilizado. Esta circunstancia tiene su origen en la pandemia y en el hecho de que las
oficinas presenciales estuvieron cerradas durante tres meses, lo que motivd que
numerosas persona fisicas obtuvieran certificados o claves de acceso para su acceso a la

Sede Electronica, manteniéndose en el afno 2023 la tendencia al alza:

Evolucion de solicitudes por canal de entradas

M Presencial m Electronico
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En las Oficinas de Atencion Presencial de la CARM se han recibido 413.311 solicitudes, de
las cuales 143.495 han sido presentadas por los interesados en oficinas de registro de
otras Administraciones Publicas o en la Sede electrénica del Estado) y se han recibido
mediante SIR.

A continuacion se muestra la evolucion de las solicitudes presentadas por los interesados
en registros de otras Administraciones diferentes al de la CARM y que se reciben en las
oficinas presenciales, mediante las relaciones de intercambio establecidas en el Directorio

Comun de las Administraciones DIR3:
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Los procedimientos mas usados en las oficinas presenciales han sido los siguientes:

Solicitudes | Procedimiento Organo Nombre del procedimiento
D.G. Pensiones, Reconocimiento, declaracion y calificacion del
31.327 698 valoraciones y programas rad,o de disca ac>i/dad
de inclusién (IMAS) 9 P
D.G. Pensiones, Solicitud inicial y/o revision de grado de
29.282 7402 valoraciones y programas | dependencia y reconocimiento del derecho a las
de inclusién (IMAS) prestaciones del Sistema
Declaracion anual de perceptores de
D.G. Pensiones prestaciones no contributivas: Pensiones no
o ’ contributivas (PNC), Fondo de asistencia social
12.407 855 valoraciones y programas . : P
) % (FAS) y Prestaciones Sociales y Econémicas
de inclusién (IMAS) ! . .
para Personas con Discapacidad (antigua
LISMI). Regularizacién de importes percibidos
9.211 484 Servicio reglo_n’al de Becas o ayudas a la formacién
empleo y formacién (SEF)
Servicio de gestion de CLn . .
8.719 1664 recursos de otros entes D_or_11|C|I|aC|o_q b_ancana F’? tnpytos de .
vencimiento periddico y notificacion colectiva
(ATRM)
D.G. Familias, infancia y Reconocimiento y/o Renovacion del titulo de
6.399 668 o i
conciliaciéon Familia Numerosa
Servicio de gestion de
6.393 1195 recursos de ofros entes Impuesto sobre el Incremento de Valor de los
Terrenos de Naturaleza Urbana
(ATRM)
Solicitud de servicios y/o prestaciones del
5.928 2423 D.G. Personas Mayores Sistema de la Dependencia para personas
mayores
D.G. Pensiones, .y . . .
) Comunicacién de cambio de circunstancias
4.997 1398 valoraciones y programas dependenciales
de inclusién (IMAS) P
Cambios en los datos basicos de la Ficha Social
Instituto Murciano de Unica, que tiene el Instituto Murciano de Accién
4.889 3119 Social (IMAS) y/o la Consejeria con

Accién Social (IMAS)

competencias en materia de Servicios Sociales,
para la tramitacion de todos sus procedimientos
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Los procedimientos mas usados en la sede electronica han sido los siguientes:

Solicitudes | Procedimiento Organo Nombre del procedimiento
D.G. Recursos Humanos Pruebas selectivas del Servicio Murciano de
60.910 2292 (SMS) Salud
D.G. Interior, Calidad y Presentacion Electronica de solicitudes, escritos
43.761 1609 Simplificacion y comunicaciones no disponibles en la Guia de
Administrativa Procedimientos y Servicios
Servicio de gestion de
31.933 1195 recursos de otros entes Impuesto sobre el Incremento de Valor de los
Terrenos de Naturaleza Urbana
(ATRM)
D.G. Energia y Actividad Registro de instalaciones eléctricas de baja
26.242 19 . ; -
Industrial y Minera tension
D.G. Energia y Actividad | Registro de Certificados de Eficiencia Energética
19.958 411 . ; g
Industrial y Minera de Edificios
17 371 1663 D.G. Patrimonio Pr’estacu')n de !os servicios gutomoylllstlcos de
caracter discrecional con vehiculos sin conductor
. . Pruebas Selectivas y Listas de Espera
17.075 2120 D.G.Dljzlr;cgnSIZgit;lllca y derivadas de las mismas del Sector
9 Administracién y Servicios
Servicio de Recaudacion . .
15.745 1527 Embargo de sueldos, salarios y pensiones
(ATRM)
D.G. Recursos Humanos, Oposiciones para el ingreso en el Cuerpo de
11.236 843 Planificacion Educativa e P P greso en >'P
s Maestros de la Administracion Regional
Innovacion
11.088 9782 D.G. Trabajo Conciliacion laboral

6. Gestion de Quejas y Sugerencias.

Las quejas y sugerencias son un instrumento de mejora y de percepcion de la Calidad de

los servicios prestados por la Administracién Regional. En el afno 2023, se han presentado

2.206 quejas y 172 sugerencias respecto del funcionamiento de la Administracién Regional,

que, si bien no son un dato representativo respecto del total de ciudadanos atendidos, si

es significativo respecto de aspectos a mejorar por la CARM.
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El informe completo, en el que se analizan los expedientes tramitados, por tipo de solicitud
a lo largo del ejercicio 2023, y su evolucion respecto a afos anteriores, y se va a publicar
en el portal de la CARM y en el Portal de Transparencia.

7. Gestion de la Guia de Procedimientos y Servicios.

Sin la Guia de Procedimientos y Servicios no seria posible ofrecer el servicio de informacion
de manera 6ptima, pues requiere de la incorporacion inmediata de los cambios normativos,
plazos, formularios de solicitud de calidad y otros aspectos determinantes para los

interesados.

Esta actualizacién permanente se viene acometiendo por los responsables de los
procedimientos, de manera coordinada con el Servicio de Atencién al Ciudadano para la

creacion de nuevos procedimientos y su publicacién en internet.

De manera paralela, se gestionan las Resoluciones de aprobacion de formularios
especificos, en colaboracién con la Inspeccidon General de Servicios que los evalla e
informa y que, en el marco del proceso de simplificacién de procedimientos, promueve la

elaboracion de dichos formularios.

A continuacion se representa graficamente los formularios electronicos especificos
aprobados en el afio 2023, poniéndolos en relacion con el total de formularios electronicos

especificos existentes:

Formularios electrénicos especificos

B TOTAL FORMULARIOS ELECTRONICOS
ESPECIFICOS

B FORMULARIOS ELECTRONICOS
ESPECIFICOS APROBADOS 2023
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La informacién que contiene la GSE, se inserta a su vez en las Bases de Datos
Nacionales, dependientes de la Administracion del Estado, y que unifican en un solo la
punto toda la informacion de las distintas Administraciones para el adecuado
funcionamiento de la interoperabilidad organizativa, de los sistemas de intercambio
registral y relaciones con distintas Administraciones Publicas, dando asi cumplimiento a lo
dispuesto en el art. 9 del Esquema Nacional de Interoperabilidad, regulado por el Real
Decreto 4/2010, de 8 de enero.

Desde este Servicio de Atencion al Ciudadano, se actualiza manualmente la informacion

relativa a la Regién de Murcia de:

e El Directorio Comun de las Administraciones Publicas “DIR3”: contiene todos los
6érganos administrativos y oficinas de registro de la Administracion del Estado (AGE),
Comunidades Autonomas (CCAA) vy Ayuntamientos (EELL).Cada vez que hay
modificaciones en las Consejerias y Organos directivos de la CARM se procede a
actualizar la informacién en DIR3.

o El Sistema de Informacion Administrativa “SIA”: contiene los procedimientos de las
distintas Administraciones Publicas. Conforme se dan de alta nuevos procedimientos
en la GSE se procede al alta en SIA, asi como cuando se producen cambios de

denominacion.

Por ultimo, se muestra la informaciéon del numero de procedimientos y servicios en total
que, a cierre del ano 2023, gestiona cada Consejeria (los datos expuestos en relaciéon a
las Consejerias, se corresponden a lo establecido en el art. 1 del Decreto del Presidente

n.° 31/2023, de 14 de septiembre, de Reorganizacién de la Administracion Regional):

pag. 23 de 24



 d

CARAVACA
DE LA CRUZ 2024
ANO JUBILAR

Numero de procedimientos por Consejerias

TURISMO, CULTURA, JUVENTUD Y DEPORTES 39
INTERIOR, EMERGENCIAS Y ORDENACION DEL TERRITORIO 108
PRESIDENCIA, PORTAVOCIA Y ACCION EXTERIOR 110
POLITICA SOCIAL, FAMILIAS E IGUALDAD 187
FOMENTO E INFRAESTRUCTURAS 213
MEDIO AMBIENTE, UNIVERSIDADES, INVESTIGACION V... 235
SALUD 277
AGUA, AGRICULTURA, GANADERIA Y PESCA 344

ECONOMIA, HACIENDA Y EMPRESA 404

EDUCACION, FORMACION PROFESIONAL Y EMPLEO | 464

0 100 200 300 400 500

Fuentes de informacion empleadas:

e Programa Power Bl Atencion Telefénica

e Informes control de indicadores 012

e Programa informatico SQPF (Sugerencias, quejas, peticiones de informacién y
felicitaciones)

o Aplicacion SICI (Sistema Integrado de Control de Indicadores)

¢ SIAC Estadistica Anual de Registro

e Aplicacion GESCOLAS de cita previa y gestion de colas

e Oficinas de Atencion al Ciudadano de la CARM

EL JEFE DE SERVICIO
DE ATENCION AL CIUDADANO
Fdo.: Ignacio Martinez Urtubi

(Documento fechado y firmado electronicamente al margen)
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ASUNTO: INFORME JURIDICO — DACION DE CUENTAS AL CONSEJO DE
GOBIERNO DE LA MEMORIA DE ACTUACIONES DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CIUDADANO CORRESPONDIENTE AL ANO 2023.

En relacion con el asunto arriba referenciado, conforme al Decreto del Presidente
n.° 31/2023, de 14 de septiembre, de reorganizacion de la Administracion Regional,
modificado por el Decreto del Presidente n.° 42/2023, de 21 de septiembre, por esta
Vicesecretaria se emite el siguiente INFORME:

I. El Decreto del Presidente n.° 31/2023, de 14 de septiembre, de reorganizacion
de la Administracion Regional, modificado por el Decreto del Presidente n.° 42/2023, de
21 de septiembre, determina que la Consejeria de Interior, Emergencias y Ordenacién
del Territorio es el Departamento de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia
encargado de la propuesta, desarrollo y ejecucion de las directrices generales del
Consejo de Gobierno en materia, entre otras, de inspeccién y calidad de los servicios y
simplificaciéon administrativa.

Por su parte, el Decreto n.° 237/2023, de 22 de septiembre, por el que se
establecen los Organos Directivos de la Consejeria de Interior, Emergencias y
Ordenacion del Territorio, atribuye a la Direccion General de Interior, Calidad y
Simplificacion Administrativa las competencias en materia de buen gobierno;
gobernanza; modernizacion y simplificacion administrativa; participacion ciudadana;
atencion a la ciudadania, asi como las correspondientes a la inspeccidon general de los
servicios.

El Servicio de Atencion al Ciudadano, unidad a través de la que la Direccion
General de Interior, Calidad y Simplificacion Administrativa ejerce sus competencias en
materia de atencidn a la ciudadania, ha elaborado su Memoria de actuaciones
correspondiente al afio 2023, en la que se exponen cuales han sido las novedades y las
actuaciones mas relevantes realizadas en ese afio y los datos mas relevantes de su
gestion.

Il. No existe precepto legal que requiera dar cuenta al Consejo de Gobierno de
la Memoria de actuaciones del Servicio de Atencion al Ciudadano, si bien el
Vicepresidente y Consejero de Interior, Emergencias y Ordenacion del Territorio ha
estimado de interés dar cuenta de la misma a dicho 6rgano para su conocimiento, de
conformidad con el articulo 22.35 de la Ley 6/2004, de 28 de diciembre, del Estatuto del
Presidente y del Consejo de Gobierno de la Region de Murcia.
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Por ultimo se informa que, este documento ha sido firmado por el Asesor de
apoyo juridico y dado el visto bueno por la Técnico Consultor de esta Vicesecretaria,
con motivo de la no existencia en la actualidad de Servicio Juridico en su estructura, ni
puesto de Jefe de Servicio Juridico, siendo gestionados todos los servicios generales
de esta Secretaria General por su Vicesecretaria.

Ve. BC.
LA TECNICO CONSULTOR
(Por desempefio de funciones de EL ASESOR DE APOYO JURIDICO
Jefe del Servicio Jco. de fecha 05/12/2023)

Purificacion Carrillo Julia Alejandro Cases Garcia
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PROPUESTA DE DACION DE CUENTA AL CONSEJO DE GOBIERNO DE LA
MEMORIA DE ACTUACIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO
CORRESPONDIENTE AL ANO 2023.

El Decreto del Presidente n.2 42/2023, de 21 de septiembre, por el que se modifica el Decreto
n.2 31/2023, de 14 de septiembre, de reorganizacion de la Administracién Regional, determina que la
Consejeria de Interior, Emergencias y Ordenacion del Territorio es el Departamento de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia encargado de la propuesta, desarrollo y ejecucién de las directrices
generales del Consejo de Gobierno en las siguientes materias: seguridad publica e interior a los efectos
de la ordenacién general y coordinacion de las policias locales de la Regién de Murcia, inspeccion y
calidad de los servicios, simplificacion administrativa, participacién ciudadana, proteccién civil,
emergencias; prevencion y extincidn de incendios y salvamento; registro y unidad de intereses de altos
cargos y personal directivo del Sector Publico Regional.

Por su parte, el Decreto n.2 237/2023, de 22 de septiembre, por el que se establecen los Organos
Directivos de la Consejeria de Interior, Emergencias y Ordenacidn del Territorio, atribuye a la Direccidon
General de Interior, Calidad y Simplificacion Administrativa las competencias en materia buen gobierno;
gobernanza; modernizacién y simplificacion administrativa; participacién ciudadana; atencién a la
ciudadania, asi como las correspondientes a la inspeccién general de los servicios.

El Servicio de Atencidn al Ciudadano, unidad a través de la que la citada Direccion General ejerce
sus competencias en materia de atencion a la ciudadania, ha elaborado recientemente su memoria de
actuaciones correspondiente al afio 2023, en la que se exponen cuales han sido las novedades y los
datos mas significativos de su gestidn en dicho afo.

De conformidad con lo establecido en el articulo 19 de la Ley 7/2004, de 28 de diciembre, de
Organizacion y Régimen Juridico de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de la Regidn
de Murcia, se propone que por el Consejero de Interior, Emergencias y Ordenacién del Territorio se
proceda a DAR CUENTA al Consejo de Gobierno de la MEMORIA DE ACTUACIONES DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CIUDADANO CORRESPONDIENTE AL ANO 2023, al amparo de lo previsto en el articulo
22.35 de la Ley 6/2004, de 28 de diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de Gobierno de la
Comunidad Auténoma de la Regidn de Murcia.

LA DIRECTORA GENERAL DE INTERIOR, CALIDAD Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
(En Murcia, documento fechado y firmado electronicamente al margen)

Fdo.: Ascension Maria Gomez Lorente

AL CONSEJERO DE INTERIOR, EMERGENCIAS Y ORDENACION DEL TERRITORIO



