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1. Atencion e informacion a la ciudadania.

El

Servicio de Atencién 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 Atencién 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 Presencial, mediante las Oficinas de Atencién al Ciudadano de la Administracion
Regional, que son las encargadas de facilitar al ciudadano la informacion y orientacion que
demanden sobre los servicios y tramites, dependientes de la Administracion Regional,
ayudando y asesorando en la presentacion de solicitudes, tramites de respuesta inmediata y
demas funciones que, de acuerdo con su clasificacién, tengan encomendadas.

Las Oficinas de Atencion al Ciudadano se clasifican en tres tipos:

e Oficinas de Asistencia en Materia de Registros de la CARM " : En las que los interesados
pueden acceder a informacion 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 Informacion y Tramitacion Especializada (OCAE).": En las que los
interesados pueden obtener informacion especializada y asistencia en la tramitacion de
los procedimientos gestionados en el ambito competencial de la oficina.

o Oficinas de Informacion Especializadal i : 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 electronica de la CARM.

b) Canal Telefénico, mediante una llamada al teléfono corporativo 968362000 o 012, pueden

obtener informacion general respecto de requisitos, plazos, modelos de solicitudes de los
procedimientos, asi como obtener cita previa, y en determinados casos, obtener informacion
sobre los expedientes en que tengan la condicion de interesados.

Canal electrénico: 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
electrénicos disponibles, mediante DNle, Cl@ve y/o Certificado digital.
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En el presente informe se recoge la actividad de gestion directa a la ciudadania desarrollada en
el afo 2022, mostrando la evolucién respecto de anos anteriores.

2. Aspectos significativos de las actuaciones del aino 2022.

La entrada en vigor de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas, ha supuesto un antes y un después en las relaciones de la
Administracion con la ciudadania.

Muchos de los cambios exigidos por la indicada Ley estan requiriendo desarrollos informaticos y
conexiones entre los sistemas informaticos para su puesta a disposicion de la ciudadania; todo
ello hay que unirlo al necesario cambio en la forma de gestionar de los empleados publicos que
han precisado de reciclaje para prestar el servicio con calidad.

A este respecto, y para hacer efectivas las previsiones de la citada norma, durante el afio 2022
se ha implantado el Registro de Funcionarios Habilitados, con el que se da cumplimiento en el
ambito de la CARM al derecho de los ciudadanos a ser asistidos en el uso de medios electrénicos
en sus relaciones con las Administraciones Publicas, previsto en los articulos 12 y 13.b) de la ley
indicada anteriormente.

Asimismo, durante el citado afio se han realizado desde el Servicio de Atencion al Ciudadano las
siguientes actuaciones:

» finalizacién del proceso de implantacion del portal de cita previa, coordinado desde el
servicio, y que tras iniciarse en las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros
dependientes del mismo, se ha extendido a otros centros y servicios de la CARM.

» puesta en marcha del servicio de interpretacion telefonica de lenguas extranjeras en
Oficinas de Asistencia en Materia de Registros de la CARM, a través del cual puede
atenderse hasta en 12 idiomas distintos a los usuarios de habla extranjera que acudan a
las citadas oficinas a realizar sus tramites o gestiones, facilitando de este modo la
interaccion con ellos.

» una consulta publica de valoracién de los servicios de atencion a la ciudadania, dirigida
a tres perfiles distintos de participantes: ciudadanos, empleados publicos de la CARM y
empleados publicos del Servicio de Atencién al Ciudadano.

» el Manual de Buenas Practicas en la Atencion a la Ciudadania, dirigido a establecer un
conjunto de pautas de actuacion para personal empleado publico que presta sus servicios
en las Oficinas de Atencién a la Ciudadania, para garantizar una atencion de calidad.

El documento se complementé con los decalogos de buenas practicas en la atencién a
la ciudadania y de buen uso del servicio de atencién a la ciudadania.

» la Guia Informativa sobre el procedimiento para la presentacion de quejas, sugerencias,
felicitaciones y peticiones de informacion, redactada en lenguaje claro, y que se enmarca
en las tareas que se estan llevando a cabo en el seno del Grupo de Trabajo para el logro
de los principios de simplicidad y claridad del lenguaje administrativo en las actuaciones
de la CARM.
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Finalmente, y en lo que respecta a la actividad ordinaria del Servicio de Atencién al Ciudadano,
cabe destacar los siguientes datos correspondiente al afio 2022:

v

1.252.912 registros de entrada de escritos presentados por ciudadanos y empresas en la
red de Oficinas y Sede la de la CARM y en otras Administraciones Publicas.

De los indicados registros, el 68% se han presentado en el registro electrénico de la CARM,
incrementandose 5 puntos porcentuales respecto a 2021, y el 32% en las Oficinas de
Atencién Presencial, reduciéndose 5 puntos porcentuales respecto a 2021.

566.605 ciudadanos han utilizado el teléfono de informacion 012.

Se han prestado 35.941 Servicios de Repuesta Inmediata, respecto a los que cabe
destacar lo siguiente:

= El SERI mas demandado ha sido el de familia numerosa, que ha supuesto el 58 %
del total de los que se han realizado.

= La renovacion de la demanda de empleo ha representado el 18%.

= E| servicio de registro en Cl@ve, representé asimismo el 16% del total de los
realizados.

=Del resto de Servicios de respuesta inmediata que se ofrecen, la expedicién de
licencias de caza supusieron el 6% y las de pesca fluvial el 2%.

1.950 quejas, sugerencias y felicitaciones respecto del funcionamiento de la Administracion
Regional. Asimismo, se ha presentado 3.201 consultas o peticiones de informacion.

El 92% de las solicitudes se resolvieron y respondieron a los interesados en los plazos
previstos en el Decreto n.° 236/2010 de Atencion al Ciudadano de la Administracion
Regional, resolviéndose el restante 8 % fuera de los plazos establecidos. Asimismo, las
solicitudes presentadas han sido atendidas y respondidas en el 99,5% de los casos,
constando el restante 0,5% pendiente de resolucion.

En cuanto al canal de entrada, se destaca el incremento respecto al afio anterior de las
presentadas a través de sede electronica, consecuencia del mayor acceso de la poblacion
a los medios electrénicos, la modernizacion de la administracion en su gestién, etc. Asi, el
porcentaje de las presentadas a través de duchi canal se ha incrementado un 17% en el
afno 2022 respecto al afo 2021. Correlativamente, el porcentaje de solicitudes a través de
la web, ha disminuido un 19% en el afio 2022 respecto al afio 2021. Se puede ver con
claridad en el siguiente grafico:
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3. Oficinas de Atencién Presencial.

La Administracion Regional dispone de 13 Oficinas de Asistencia en Materia de Registros
(OAMR), dependientes del Servicio de Atencién al Ciudadano de la Consejeria de Transparencia,
Participacion y Cooperacion, 7 en Murcia y 6 en otros municipios de la Region. Se relacionan a
continuacion:

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros Infante - Registro
General CARM.

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

e Oficina de Asistencia en Materia de Registros Teniente Flomesta.

e Oficina de Asistencia en Materia de Registros Juan XXIII.

e Oficina de Asistencia en Materia de Registros San Cristébal.

e Oficina de Asistencia en Materia de Registros La Fama 3.

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros Santofa.

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Calasparra.

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

e Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Cieza.

e Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Lorca.
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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 88 Oficinas de Informacién y Tramitacion Especializada 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 Region de Murcia (ATRM).

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

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

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

14 Oficinas del Sector Publico Regional (12 del SMS, 1 del INFO y 1 del ITREM).

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:

la ATRM.

la Caja de Depositos.

Educacion.

el IMAS.

informacion de Familia y Menores.
informacién de Salud y quejas sanitarias.

informacién de Vivienda, transportes y otros servicios de a la Consejeria de

Fomento.

informacién sobre convocatorias de Fondos Next Generation para empresas,

autonomos y entidades locales.

Informacion y Registro en materia de Energia, Industria y Minas.
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¢ Registro, oferta de empleo publico y bolsas de trabajo del SMS.
o SEF.

Durante el ano 2022, se han atendido mas de 580000 citas en las distintas oficinas de atencion

a la ciudadania, siendo las oficinas mas demandas las de la ATRM, el SEF y las propias 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 0, 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, anteriormente denominadas Ventanillas Unicas.

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 atencién telefénica “968362000 o 012”.

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.

Este servicio es el mas demandado, puede obtenerse de manera inmediata cuando no existen
circunstancias especiales que requieren ser valoradas por el Servicio de Familia.

En el ano 2022 se han expedido 3.071 titulos de familia numerosa, correspondiendo 45% a
actuaciones de oficinas dependientes de ayuntamientos y 55% en Oficinas de Asistencia en
Materia de Registros.

A continuacién se muestran las actuaciones realizadas por 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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b) Renovaciéon de la demanda de empleo.

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 2022 se han realizado en dichas Oficinas 2.862 renovaciones, frente a las 3.653
realizas en 2021. 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 en
autoservicio, por internet, a través del ordenador o teléfono movil.

c) Expedicion de licencias de Caza y Pesca fluvial

Este servicio, también disponible para autoservicio en internet, se presta mediante personacion
de funcionario en la Sede electronica de la CARM.

En el afio 2022 se han expedido 740 licencias de pesca fluvial, de las cuales el 70% han sido
expedidas en Oficinas dependientes de Ayuntamientos:

Oficina y volumen de Licencias de Pesca fluvial expedidas
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MULA
ARCHENA
ULEA

OAMR CALASPARRA
TOTANA g

BENIEL |§
OAMR INFANTE REGISTRO. j§
RICOTE

ABARAN
FUENTE ALAMO

ALHAMA DE MURCIA |
JUMILLA

OAMR SANTOMERA
LA MANGA CONSORCIO

OAMR CARTAGENA - EDIF..
LA UNION

FORTUNA

SAN JAVIER
VILLANUEVA DEL SEGURA |§

OAMR CIE
A
ALBUDEITE

OAMR JUAN XXIII
CARAVACA DE LA CRUZ |
OAMR LORCA [
LAS TORRES DE COTILLAS [§
CAMPOS DEL RiO
MAZARRON
PUERTO LUMBRERAS
LOS ALCAZARES
SAN PEDRO DEL PINATAR |g
OAMR TENIENTE FLOMESTA [
OAMR SAN CRISTOBAL g
MORATALLA
MURCIA AYUNTAMIENTO

En el afo 2022 se han expedido 2.212 licencias de caza, de las cuales el 76% han sido
expedidas en Oficinas dependientes de Ayuntamientos:

pag. 10 de 21



Region de Murcia

Consejeria de Transparencia, Participacion

y Cooperacion )
Servicio de Atencién

Secretaria General al Ciudadano CARM

Oficinas y Volumen de Licencia de Caza expedidas
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No obstante, en ambos casos, ha sido la OAMR Juan XXIII de Murcia la que expedido el mayor
numero de licencias.

3.2.2. SERI ofrecidos unicamente en OAMR:

a) Expedicion de licencias de Pesca Maritima:

Este servicio sélo se presta en la OARM de Juan XIlII, en la que se han expedido 2101 licencias.

Ademas, como novedad, desde el afio 2022 es un tramite que esta disponible en la Sede
Electronica para autoservicio por los interesados.

b) Inscripcion en el Sistema Cl@ve permanente:

La inscripcion en el sistema Cl@ve permite el acceso e identificacién de los usuarios en las
sedes electronicas de las Administraciones Publicas; la Cl@ve permanente tiene las
funcionalidades equivalentes al certificado digital y requiere para su obtencién, la identificacion
del interesado/a ante funcionario publico.

En el afio 2022 se han inscrito, por las OAMR 5.908 ciudadanos/as, conforme a la siguiente
distribucion:
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Inscripcion Cl@ve Permanente
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OAMR LORCA

OAMR CARTAGENA - EDIF. ADTIVO FORO
OAMR SAN CRISTOBAL

OAMR EDUCACION

OAMR SANTONA

OAMR LA FAMA3

OAMR CALASPARRA

OMAR YECLA

OAMR CIEZA

c) Registro Electronico de Apoderamientos — REA:

Servicio de Atencion
al Ciudadano CARM
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En el afio 2021, y para el avance en los desarrollos que se vienen implementando para la
configuraciéon del expediente electronico, la CARM se integré en el Registro Electronico de
Apoderamientos del Estado, que permite a los interesados otorgar representante en la Sede
Electréonica y a aquellos ciudadanos que no disponen de medios les permite designar

representante compareciendo a una oficina presencial de la CARM.

En el ano 2022, han comparecido de manera presencial en las OARM, 217 ciudadanos para
designar representante. A continuacion, se muestran los realizados por oficina:
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Registro Electréonico de Apoderamientos
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Informacién Administrativa.

La informacion administrativa se ofrece desde los distintos canales de informacién. 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
presenciales de la red de OAMR/OCAE).

El canal telefonico 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.

En el afio 2022 se han atendido 6.455 consultas de informacion diferida.
4.1. Informacion mediante el Servicio de Atencion Telefonica

En el ano 2022 se han atendido 566.605 consultas en el teléfono de informacion 968362000 o
012.

¢ Se han atendido una media diaria de 2.264 llamadas telefonicas.
¢ E| tiempo medio de atencion ha sido de 3’ 417,
¢ El tiempo medio de espera en llamadas ha sido de 25”.
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¢ Los temas mas demandados por los ciudadanos han sido la solicitud de cita previa en las
OAMR, en el SEF, en el IMAS, etc. asi como informacion en materia de educacion y
formacion, sobre expedientes del IMAS, etc.

En el presente afio, se sigue observando una estabilizacion del nimero de llamadas entrantes,
tras el incremento que se produjo en el afio 2020 a consecuencia del cierre de la atencion
presencial derivada de la pandemia, consolidandose el servicio ofrecido por el teléfono 012 dentro
de los canales mas importantes de atencién al ciudadano en la Regién de Murcia:

Evolucion de llamadas atendidas
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4.2. Informaciéon mediante redes sociales (Facebook)

En el afio 2018 se implanté como nuevo canal de atencién al ciudadano un perfil del Servicio de
Atencion al Ciudadano en la red social Facebook.

Durante el afio 2022 la pagina fue visitada por 360 personas, que compartieron la informacion
llegando a alcanzar a mas de 5.000 ciudadanos/as.

De las interacciones que se han realizado por esta red, el 75,6% corresponden a mujeres y el
24,4% a hombres; la franja de edad de los usuarios que mas la han utilizado, se situa en la franja
entre 55-64 afos en el caso de las mujeres y mayores de 65 afios en el caso de los hombres.
Asi queda reflejado en la siguiente tabla:
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Edad y sexo @

o B .. . .—

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64

B Mujeres [ Hombres
756 % 244%

Respecto al numero de visitas en las distintas ciudades de Espafia, exceptuando Murcia, se
muestran en la siguiente tabla, en la que destacan las ciudades de Madrid y Barcelona:

Porcentaje de visitas por ciudades (exceptuando Murcia)

8,21%

4,31%
2,19% 2,12%
1,71%

, 947 1,27%

. .__._,_- - = = i
MADRID BARCELONA VALENCIA  SEVILLA  MALAGA ZARAGOZA PALMA DE CORDOBA GRANADA
PALMAS DE MALLORCA
GRAN
CANARIA

5. Registro Electrénico Unico de la CARM

Desde el Servicio de Atencion al Ciudadano se coordina la actividad de registro de la
Administracién Regional. Los escritos de los interesados en procedimientos de la CARM se
reciben en el Registro Electrénico Unico desde los canales:

= 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 los Ayuntamientos y/o
otras Administraciones Publicas, asi como los presentados en la Sede Electrénica de la

Administracion General del Estado.
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= 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:

% Revisar la informacién que sobre el procedimiento que se pretende presentar consta en la
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 que acompafan, por tipologia documental,
obteniendo segun procede, copia simple o copia auténtica electrénica de documentos en
papel presentados.

En el afio 2022 se han recibido 1.252.912 escritos con destino a los distintos centros directivos
de la Administracion Regional.

A continuacién, se muestra la evolucion del numero de escritos y solicitudes recibidas asi como
el canal de entrada desde el afio 2019. 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 motivé que
numerosas persona fisicas obtuvieran certificados o claves de acceso para su acceso a la Sede
Electronica, manteniéndose en el afio 2022 la tendencia al alza:

Numero de solicitudes presentadas
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1.000.000
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«p==Seriesl 1.082.467 1.064.730 1.159.069 1.252.912
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Evolucién de solicitudes por canal de entrada
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M Presencial # Electronico
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En las Oficinas de Atencion Presencial de la CARM se han recibido 400.374 solicitudes, de las
cuales 106.480 han sido presentadas por los interesados en Oficinas de registro de otras
Administraciones Publicas (Ayuntamientos de la Region, otras Administraciones Publicas o en la
Sede electronica del Estado) y se han recibido mediante SIR, Sistema de Intercambio Registral,

de registros practicados.

Vi LY
Registros de entrada recibidos mediante SIR
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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,valoraciones.y Reconocimiento, declaracion y calificacion del grado de
29.797 698 ; e ) .
programas de inclusion discapacidad
D.G. Pensiones.valoraciones Solicitud inicial de grado de dependencia y
26.195 7402 T L ones.y reconocimiento del derecho a las prestaciones del
programas de inclusion sistema
Declaracion anual de perceptores de prestaciones no
D.G. Pensiones.valoraciones contributivas: pensiones no contributivas (PNC), fondo de
13.249 855 T P Ones-Y | asistencia social (fas) y prestaciones sociales y
programas de inclusion o - . :
econdmicas para personas con discapacidad (antigua
lismi). regularizacion de importes percibidos
Servicio de gestion de recursos de | Domiciliacion bancaria de tributos de vencimiento
9.560 1664 L e ’
otros entes perioddico y notificacion colectiva
Servicio de gestion de recursos de | Impuesto sobre el incremento de valor de los terrenos de
8.981 1195
otros entes naturaleza urbana
7916 1766 Servicio de recaudacion Aplazamlentg o] fraccpnamlento .d’e deudas gestlonadas
por la agencia tributaria de la regién de Murcia
6.659 484 Servicio reglo‘n’al de empleoy Becas o ayudas a la formacién
formacion (SEF)
Cambios en los datos basicos de la ficha social Unica,
Instituto Murciano de Accién que tiene el instituto murciano de accion social (IMAS) y/o
5.726 3119 ; " ; p J
Social (IMAS) la consejeria con competencias en materia de servicios
sociales, para la tramitacion de todos sus procedimientos
5711 2493 D.G. Personas Mayores Solicitud dg servicios y/o prestaciones del sistema de la
dependencia para personas mayores
D.G. Familias y Proteccion de Reconocimiento y/o renovacion del titulo de familia
4.760 668
Menores numerosa.

Los procedimientos mas usados en la sede electrénica han sido los siguientes:

Solicitudes | Procedimiento Organo Nombre del procedimiento
D.G. Regeneracion Presentacién Electronica de solicitudes, escritos y
59210 1609 2. Reg lony comunicaciones no disponibles en la Guia de
Modernizacion Administrativa S -
Procedimientos y Servicios
50311 2120 D.G Funcién Publica P(uebas Selectivas y ITis.tas de Esperq Qerivadas de las
mismas del Sector Administracion y Servicios
Servicio de gestion de recursos | Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de
27255 1195
de otros entes Naturaleza Urbana
26137 19 D.G. Ener_g|a y A.Ct'V'dad Registro de instalaciones eléctricas de baja tension
Industrial y Minera
21281 1527 Servicio de recaudacion Embargo de sueldos, salarios y pensiones
18933 411 D.G. Energia y Actividad Registro de Certificados de Eficiencia Energética de Edificios
Industrial y Minera
18104 1663 D.G. Patrimonio P_restaqon de los servicios automovilisticos de caracter
discrecional con vehiculos sin conductor
13606 3585 D.G. Salud Publica y Adicciones | Certificado COVID Digital de la UE.
D.G. Recursos Humanos, Oposiciones para el ingreso en el Cuerpo de Maestros de la
11416 843 Planificacion Educativa y posiciones para € ing P
E . Administraciéon Regional
valuacion
10098 9782 D.G. Autonomos, Trabajoy | o cijiacion laboral
Economia Social
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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 Administracion Regional. En este afio 2022, se han presentado 1.731
quejas y 141 sugerencias respecto del funcionamiento de la Administracion 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.

Un informe completo se encuentra publicado en el portal de la CARM y en el Portal de
Transparencia.

7. Gestion de la Guia de Procedimientos y Servicios - GSE

Sin la indicada GSE no seria posible ofrecer el servicio de informacion de manera 6ptima, pues
requiere de la incorporacién inmediata de los cambios normativos, plazos, formularios de solicitud
de calidad y otros aspectos determinantes para los interesados.

Esta actualizacion permanente se viene acometiendo por los responsables de los
procedimientos, de manera coordinada con el Servicio de Atencion al Ciudadano para la creacion
de nuevos procedimientos y su publicacion en internet.

De manera paralela, se gestionan las Resoluciones de aprobacion de formularios especificos,
en colaboracién con la Inspeccion General de Servicios que los evalua e informa y que, en el
marco del proceso de simplificacion de procedimientos, promueve la elaboracién de dichos
formularios. A continuacion se muestran los formularios especificos aprobados en el afio 2022,
poniéndolos en relacion con el total de formularios electrénicos existentes:

Formularios especificos aprobados respecto al total

M Total Formularios especificos 2022

M Formularios especficos aprobados en
2022

La informacion 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
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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 Region de Murcia de:

¢ ¢l Directorio Comun de las Administraciones Publicas “DIR3”: contiene todos los
organos administrativos y oficinas de registro de la Administracion del Estado (AGE),
Comunidades Autéonomas (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 ¢l 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 informacién de los procedimientos que, a cierre del afio 2022, gestiona
cada Consejeria:

Numero de procedimientos por Consejerias

CONSEJ. AGUA, AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA, MEDIO

AMBIENTE Y EMERGENCIAS 318

CONSEJ. EMPRESA, EMPLEO, UNIVERSIDADES Y PORTAVOCIA
CONSEJ. ECONOMIA, HACIENDA Y ADMINISTRACION DIGITAL
CONSEJERIA DE EDUCACION

CONSEJ. PRESIDENCIA, TURISMO, CULTURA'Y DEPORTES

CONSEJ. MUJER, IGUALDAD, LGTBI, FAMILIAS, POLITICA
SOCIAL Y TRANSPARENCIA

CONSEJ. FOMENTO E INFRAESTRUCTURAS
CONSEJERIA DE SALUD

SERVICIO MURCIANO DE SALUD

0 50 100 150 200 250 300 350
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Fuente:

e Programa Power BI

e Programa informatico SQPF
e Aplicacion SICI

e Oficinas de Registro
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