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1. Introduccion

En este documento seguimos recogiendo las acciones realizadas por el equipo de
Accesibilidad del CERMI durante el periodo de 2023, como nos solicita el equipo de
profesionales de la Consejeria actualmente de Interior, Emergencias y Ordenacion del

Territorio al amparo del convenio firmado por ambos.

Durante este afio 2023 hemos seguido trabajando para la mejora de la accesibilidad
tecnoldgica y cognitiva de la Sede Electrénica de la CARM con actuaciones de diversa

indole.

Por un lado, hemos analizado las propuestas de cambios realizadas por parte de las
técnicas de La Inspeccién General de Servicios en los procedimientos de su servicio y

su implementacion en la pagina web de la sede electronica de la CARM.

Por otro lado, hemos consultado a profesionales del trabajo social de las diferentes
entidades del CERMI, familias y usuarios cudles son los procedimientos de la sede
electrénica que utilizan con mas frecuencia y con cuales tienen mas dificultad de

comprender.

Se ha realizado también una valoracion tanto de todo el proceso de obtencion de la
Clave Permanente como una prueba para evaluar las mejoras técnicas implementadas
en la sede después de los cambios introducidos a raiz del trabajo conjunto realizado en

los ultimos afios.

Al mismo tiempo, hemos reformulado dos ejemplos de notificaciones, simplificando su

estructura y redaccion para convertirlas en notificaciones més accesibles.

Concluimos con un listado de recomendaciones para seguir mejorando tanto los textos
y documentos de nueva creacion como los que ya estan elaborados y vayan a ser objeto

de revision.
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2. Priorizacion de los procedimientos y servicios disponibles
en la Sede Electronica para mejorar su accesibilidad
cognitiva

El colectivo de las personas con discapacidad es muy diverso. Una persona con
discapacidad auditiva o visual no tiene por qué tener las mismas necesidades que una
persona con discapacidad intelectual. Por este motivo, hemos elaborado unos listados
de prioridades de procedimientos para cada una de las entidades que representan a
estos colectivos con la idea de no dejar de lado estas particularidades a la vez que

buscamos los puntos en comudn entre ellas.
Discapacidad intelectual

La discapacidad intelectual implica una serie de limitaciones en las habilidades que la
persona aprende para funcionar en su vida diaria y que le permiten responder ante

distintas situaciones y lugares.

La discapacidad intelectual se expresa en la relaciéon con el entorno. Por tanto, depende
tanto de la propia persona como de las barreras u obstaculos que tiene alrededor. Si
logramos un entorno mas facil y accesible, las personas con discapacidad intelectual

tendran menos dificultades, y por ello, su discapacidad se reduce.

A las personas con discapacidad intelectual les cuesta mas que a los demas aprender,

comprender y comunicarse.

FUNDOWN, la Fundacién Sindrome de Down de la Region de Murcia se constituy6
como una entidad sin animo de lucro el 9 de mayo de 1994, siendo desde entonces una
de las entidades de mayor relevancia regional y nacional en atencion y promocion de la
Autonomia Personal del colectivo de personas con discapacidad intelectual y/o

Sindrome de Down.

Con relacion a los procedimientos de la CARM mas utilizados por usuarios, familias y

profesionales de FUNDOWN, deberiamos una serie de consideraciones:
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El 80% de los usuarios de Fundown es incapaz de realizar ningun tramite de los aqui

presentados sin ayuda de un mediador o profesional.

El 40%de las familias de Fundown necesita ayuda en la realizacion de los tramites de la

Sede Electronica.

Tanto las familias como los usuarios manifiestan que la principal dificultad encontrada

en saber qué documentacion acompafa los formularios.

Una vez tenido esto en cuenta, los principales procedimientos para el colectivo de

personas con discapacidad y sus familias son:

1. Emision de certificados e informes relacionados con el grado de discapacidad
(cbédigo 1100) (SIA 206944).

2. Tarjeta acreditativa del grado de discapacidad (cédigo 1306) (SIA 207140).

3. Ayudas individualizadas a personas con discapacidad (cédigo 582) (SIA
206801).

4. Cambio de Prestacién o Servicio del sistema de la Dependencia ante la Direccion
General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusién (cédigo 1555) (SIA
287769).

5. Renta basica insercion (codigo 648) (SIA 206832).

6. Emision de certificados negativos y positivos de percepciéon
de ayudas/prestaciones periodicas y no perioddicas, gestionadas por el IMAS
(codigo 2184) (SIA 207504).

7. Reconocimiento, declaracion y calificacion del grado de discapacidad (codigo
698) (SIA 206856).

8. Solicitud inicial de grado de dependencia y reconocimiento del derecho a las
prestaciones del sistema (codigo 7402) (SIA 287730).

9. Servicio de cita previa Instituto Murciano de Accion Social (IMAS) y servicios de

respuesta inmediata especializada (codigo 2489) (SIA 287846).

10. Renovacion de la demanda de empleo (codigo 1936) (SIA 207431).
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

son:

1.

Reconocimiento del derecho de las Pensiones No Contributivas (codigo 611)
(SIA 201884).

Reconocimiento de la condicion de familia numerosa (codigo 668) (SIA 201714).

Ayudas a familias numerosas de categoria especial, parto multiple o adopcién
multiple y a familias monoparentales (cédigo 2792) (SIA 1942360).

Bonificacion y suspension en el copago de servicios en el IMAS (cadigo 2747).

Ayuda para hijos discapacitados de empleados publicos de la Administracion
Regional (cédigo 885) (SIA 206908).

Ayudas periddicas de insercion y proteccion social (cédigo 647) (SIA 200716).

Reiteraciones declaracion anual de perceptores de prestaciones no
contributivas: Pensiones no contributivas (PNC), Fondo de asistencia social
(FAS) y Prestaciones Sociales y Econdmicas para Personas con Discapacidad
(antigua LISMI). Regularizacién de importes percibidos (c6digo 855) (SIA
206901).

Plenainclusion Regién de Murcia es la mayor organizacion que representa al colectivo

de personas con discapacidad intelectual y del desarrollo en la Regién de Murcia.

Es una federacion de asociaciones impulsadas por familias. Una ONG sin animo de lucro
gue lleva mas de 40 afios trabajando por los derechos, inclusion y calidad de vida de las

personas con discapacidad intelectual.

En la actualidad, conforman la federacion mas de 3.000 familias, organizadas en 29
entidades, que gestionan 36 centros. Trabajan en las entidades alrededor de 700

profesionales y colaboran mas de 300 voluntarios.

Los procedimientos de la sede electrénica de la CARM més utilizados por este colectivo

Ayudas individualizadas para personas con discapacidad (codigo 582) (SIA
206801). Los usuarios, profesionales y familias de este colectivo manifiestan

problemas en cuanto a declarar ingresos teniendo en cuenta las personas
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empadronadas (no todas las personas que aparecen en el certificado de

empadronamiento aportan ingresos al nucleo familiar).

2. Declaracion anual de perceptores de prestaciones no contributivas: Pensiones
no contributivas (PNC), Fondo de asistencia social (FAS) y Prestaciones
Sociales y EconOmicas para Personas con Discapacidad (antigua LISMI).
Regularizacion de importes percibidos (cédigo 855) (SIA 206901). Los usuarios,
profesionales y familias de este colectivo manifiestan encontrar la misma

dificultad que en el procedimiento anterior.

3. Cambio de Prestacion o Servicio del sistema de la Dependencia ante la Direccién
General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusion (codigo 1555) (SIA
287769).

4. Ayudas para alumnos con necesidad especifica de apoyo educativo (cédigo
8202) (SIA 207707).

5. Solicitud inicial de grado de dependencia y reconocimiento del derecho a las
prestaciones del sistema (cédigo 7402) (SIA 287730).

6. Prestacion ortoprotésica del Servicio Murciano de Salud (codigo 1667) (SIA
207285).

7. Reconocimiento y/o Renovacion del titulo de Familia Numerosa (cédigo 668)
(SIA 200714).

8. Reconocimiento y/o renovacion del titulo de familia monoparental (codigo 4202)
(SIA 30294109).

ASTRAPACE (Asociacion para el Tratamiento de Personas con Paralisis Cerebral y
Patologias Afines) es una Asociacion fundada por padres y madres en el afio 1980. Esta
Asociacion, declarada de Utilidad Publica, atiende a Personas con Paralisis Cerebral y
Alteraciones Afines, con fines de asistencia Social, tratamientos Terapéuticos,

educativos y laborales.

ASTRAPACE representa a en la Region de Murcia a la Confederacion ASPACE, la union

de familias de personas con Paralisis Cerebral y Patologias afines.

Para este colectivo de personas con discapacidad y sus familias, los procedimientos

mas relevantes serian los siguientes:
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Asistencia sanitaria y farmacéutica para personas con discapacidad 768.

Ayudas a familias numerosas de categoria especial, parto multiple o adopcién
multiple y a familias monoparentales 2792.

Ayudas individualizadas a personas con discapacidad 582.

Cambio de Prestacion o Servicio del sistema de la Dependencia ante la Direccion

General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusién 1555.
Comunicacién de cambio de circunstancias dependencia 1398.

Declaracion anual de perceptores de prestaciones no contributivas: Pensiones
no contributivas (PNC), Fondo de asistencia social (FAS) y Prestaciones
Sociales y Econb6micas para Personas con Discapacidad (antigua LISMI).

Regularizacion de importes percibidos 855.

Emision de certificados e informes relacionados con el grado de discapacidad
1100.

Reconocimiento del derecho de las Pensiones No Contributivas 611.
Reconocimiento y/o Renovacion del titulo de Familia Numerosa 668.

Reconocimiento, declaracion, calificacion y revision del grado de discapacidad
698.

Solicitud de revisién de Grado de Dependencia 2115.

Solicitud inicial de grado de dependencia y reconocimiento del derecho a las

prestaciones del sistema 7402.

Solicitud o Revisién de Servicios / Prestaciones del Sistema de Autonomia y

Atencion a la Dependencia. Personas con discapacidad 1399.
Tarjeta acreditativa del grado de discapacidad 1306.

Valoracion de la necesidad y reconocimiento del derecho al servicio de atencién

temprana 1273.
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Discapacidad auditiva

Las discapacidades auditivas son una condicion que puede afectar a la capacidad de
una persona para escuchar. Existen diferentes tipos de discapacidades auditivas, que
se clasifican segun la parte del oido afectada y el grado de pérdida auditiva. Algunas
personas pueden nacer con una discapacidad auditiva, mientras que otras pueden

adquirirla mas adelante en la vida.

Las personas con discapacidad auditiva pueden enfrentar desafios en su comunicacién
y participacién en la sociedad. Sin embargo, con el uso de tecnologias y estrategias
adecuadas, muchas personas con discapacidades auditivas pueden llevar una vida

plena y participar activamente en su entorno.

La Federacion de Personas Sordas de la Regién de Murcia (FESORMU), es una
Organizacién No Gubernamental, sin animo de lucro, que defiende y atiende a todas las
personas sordas de la Regién de Murcia, asi como asume la representacion de las
asociaciones integradas en ella. Este colectivo de personas tiene estas prioridades a la
hora de dar mayor o menor importancia a los procedimientos de la sede electrénica de
la CARM:

Procedimientos con prioridad 1 en una escala de 1 a 5.

e Red de Oficinas de Empleo (cAdigo 2188) (SIA 207507).
e Baja médica/procesos computables (cédigo 3244) (SIA 2216669).

e Becas para Programas Mixtos de Empleo-Formacion (codigo 1284) (SIA
207119).

e Asistencia sanitaria y farmacéutica para personas con
e discapacidad (cédigo 768) (SIA 206877).

e Determinacion de la Capacidad Econdémica de los Beneficiarios y Copago en los
Servicios del Sistema de Autonomia y Atencién a la Dependencia en la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia (codigo 3157) (SIA 2099951).

e Bonificacion y suspension en el copago de servicios en el IMAS (codigo 2747).

e Certificados de actividades de formacién (cédigo 1407) (SIA 207207).
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Certificados y carnés profesionales (codigo 1032) (SIA 206929).

Comunicacion de ofertas de empleo en el Servicio Regional de Empleo y
Formacion (cddigo 2080) (SIA 207479).

Ayudas para la contratacion de personas empleadas de hogar para la
Conciliacion de la Vida familiar y Laboral (c6digo 3406) (SIA 2324786).

Cambios de domicilio y datos basicos personales, autorizaciones de cesion de
datos y fallecimientos en procedimientos del Instituto Murciano de Accién Social
(codigo 3119) (SIA 2214948).

Seguimiento de prestaciones econdmicas vinculadas a servicios de dependencia
de la Direccién General de Personas con Discapacidad (cédigo 3153) (SIA
2241504).

Seguimiento de prestaciones econdémicas vinculadas al servicio de Centro de

Dia para personas mayores (codigo 2745) (SIA 2241497).
Derecho de peticién (cédigo 1492) (SIA 212222).

Acceso a informacion publica (codigo 1307) (SIA 207141).

Procedimientos con prioridad 2 en una escala de 1 a 5.

Renovacién de la demanda de empleo (cédigo 1936) (SIA 207431).

Cambio de Prestacion o Servicio del sistema de la Dependencia ante la Direccion
General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusién (cédigo 1555) (SIA
287769).

Solicitud inicial de grado de dependencia y reconocimiento del derecho a las
prestaciones del sistema (cédigo 7402) (SIA 287730).

Ayudas periddicas de insercion y proteccion social (cédigo 647) (SIA 200716).
Formulario para inscripcién y consultas SEF (Codigo 3346) (SIA 2279556).

Ayudas para contribuir a minimizar el impacto econémico y social del COVID-19
en los alquileres de vivienda habitual en la Regién de Murcia (22 Convocatoria)
(cédigo 3376) (SIA 2307500).

Solicitud de revision de Grado de Dependencia (cédigo 2115) (SIA 201885).
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Ayudas a familias numerosas de categoria especial, parto multiple o adopcién

multiple y a familias monoparentales (codigo 2792) (SIA 1942360).
Complemento minimos ERTE (cédigo 3416) (SIA 2330448).

Comunicacion de cambio de circunstancias dependencia (cédigo 1398) (SIA
2877679).

Admision de alumnos en centros publicos y privados concertados de la Region
de Murcia, para acceder a los Ciclos Formativos de Grado Medio y de Grado
Superior de Formacion Profesional. (codigo 815) (SIA 206890).

Admision y matriculacion del alumnado en los centros de educacién de personas
adultas y en los institutos de educacién secundaria que imparten Educacion
Secundaria Obligatoria para personas adultas en régimen a distancia, en la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia (codigo 7622) (SIA 201283).

Ayudas individualizadas de transporte escolar para alumnado escolarizado en
centros de titularidad publica (c6digo 1860) (SIA 201917).

Ayuda para hijos discapacitados de empleados publicos de la Administracién
Regional (cédigo 885) (SIA 206908).

Buscar Ofertas de Trabajo (codigo 2918) (SIA 201902).

Procedimientos con prioridad 3 en una escala de 1 a 5.

Cita previa para orientacion laboral del Servicio Regional de Empleo (c6digo
6902) (SIA 207656).

Servicio de cita previa del Servicio Regional de Empleo y Formacion (codigo
2190) (SIA 207509).

Emisién de certificados especiales, de percepcion de pensiones no contributivas
(PNC), prestaciones de la Ley de Integracion Social del minusvalido (LISMI) y
del Fondo de Asistencia Social (FAS) (cAdigo 1755) (SIA 207330).

Ayudas para alumnos con necesidad especifica de apoyo educativo (codigo
8202) (SIA 207707).

Participacion ciudadana (cédigo 3017) (SIA 1997856).
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Asistencia para la presentacion de Reclamaciones de Consumo (codigo 1658)
(SIA 200712).

Procedimientos con prioridad 4 en una escala de 1 a 5.

Servicio de cita previa Instituto Murciano de Accion Social (IMAS) y servicios de
respuesta inmediata especializada (c6digo 2489) (SIA 287846).

Emision de certificados negativos y positivos de percepcién de
ayudas/prestaciones periddicas y no periddicas, gestionadas por el IMAS (codigo
2184) (SIA 207504).

Emision de certificados e informes relacionados con el grado de discapacidad
(cédigo 1100) (SIA 206944).

Tarjeta acreditativa del grado de discapacidad (codigo 1306) (SIA 207140).

Revision de circunstancias en pensiones no contributivas (codigo 7362) (SIA
201886).

Complemento para titulares de pensién no contributiva que residan en una
vivienda alquilada (cddigo 4719) (SIA 207572).

Quejas, Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones de Informacion (cédigo 867)
(SIA 204682).

Renta basica insercion (codigo 648) (SIA 206832).

Procedimientos con prioridad 5 en una escala de 1 a 5.

Reconocimiento, declaracion y calificacion del grado de discapacidad (cédigo
698) (SIA 206856).

Ayudas individualizadas a personas con discapacidad (cédigo 582) (SIA
206801).

Reconocimiento del derecho de las Pensiones No Contributivas (codigo 611)
(SIA 201884).

Cita Previa en Centros de Salud y Consultorios del SMS (c6digo 1169) (SIA
200709).

Atencién al usuario en el &mbito sanitario publico (codigo 2008) (SIA 207454).
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e Ayudas individualizadas a personas con discapacidad (codigo 582) (SIA
206801).

e Reiteraciones declaracion anual de perceptores de prestaciones no
contributivas: Pensiones no contributivas (PNC), Fondo de asistencia social
(FAS) y Prestaciones Sociales y Econémicas para Personas con Discapacidad
(antigua LISMI). Regularizacion de importes percibidos (cédigo 855) (SIA
206901).

e Reconocimiento de la condicién de familia numerosa (codigo 668) (SIA 201714).

ASPANPAL es una entidad sin animo de lucro, se constituyé en 1978, por parte de
algunas familias de Murcia, cuyos hijos padecian discapacidad auditiva, para
organizarse y conseguir recursos, para paliar los problemas que suponia entonces la
sordera. En ASPANPAL se favorece el acceso del paciente a la asistencia necesaria,
informando y formando acerca de los habitos de rehabilitacion y prevencion de posibles

complicaciones, y motivando el apoyo familiar.

Los procedimientos, ordenados segun su importancia para este colectivo, son los

siguientes:

1. Reconocimiento, declaracion y calificacion del grado de discapacidad (c6digo 698)
(SIA 206856).

2. Servicio de cita previa Instituto Murciano de Accion Social (IMAS) y servicios de

respuesta inmediata especializada (cédigo 2489) (SIA 287846).
3. Ayudas individualizadas a personas con discapacidad (cédigo 582) (SIA 206801).
4. Renovacion de la demanda de empleo (codigo 1936) (SIA 207431).

5. Reconocimiento del derecho de las Pensiones No Contributivas (cédigo 611) (SIA
201884).
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6. Cambio de Prestacion o Servicio del sistema de la Dependencia ante la Direccion
General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusion (codigo 1555) (SIA
287769).

7. Reiteraciones declaracion anual de perceptores de prestaciones no contributivas:
Pensiones no contributivas (PNC), Fondo de asistencia social (FAS) y Prestaciones
Sociales y Econ6micas para Personas con Discapacidad (antigua LISMI).
Regularizacion de importes percibidos (codigo 855) (SIA 206901).

8. Servicio de cita previa del Servicio Regional de Empleo y Formacién (cédigo 2190)
(SIA 207509).

9. Cita Previa en Centros de Salud y Consultorios del SMS (cddigo 1169) (SIA 200709).
10. Renta basica insercion (codigo 648) (SIA 206832).

11. Emision de certificados negativos y positivos de percepcion de ayudas/prestaciones
periddicas y no periédicas, gestionadas por el IMAS (cédigo 2184) (SIA 207504).

12. Emision de certificados e informes relacionados con el grado de discapacidad
(cédigo 1100) (SIA 206944).

13. Atencién al usuario en el &mbito sanitario publico (c6digo 2008) (SIA 207454).
14. Tarjeta acreditativa del grado de discapacidad (cédigo 1306) (SIA 207140).

15. Solicitud inicial de grado de dependencia y reconocimiento del derecho a las
prestaciones del sistema (codigo 7402) (SIA 287730).

16. Ayudas periddicas de insercion y proteccion social (cédigo 647) (SIA 200716).

17. Formulario para inscripcion y consultas SEF (Codigo 3346) (SIA 2279556).

18. Baja médica/procesos computables (codigo 3244) (SIA 2216669).

19. Becas para Programas Mixtos de Empleo-Formacién (cédigo 1284) (SIA 207119).

Otros tramites:
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e Revision de circunstancias en pensiones no contributivas (cédigo 7362) (SIA 201886).
e Buscar Ofertas de Trabajo (cédigo 2918) (SIA 201902).
e Red de Oficinas de Empleo (cédigo 2188) (SIA 207507).

e Asistencia sanitaria y farmacéutica para personas con discapacidad (codigo 768) (SIA
206877).

e Reiteraciones declaracion anual de perceptores de prestaciones no contributivas:
Pensiones no contributivas (PNC), Fondo de asistencia social (FAS) y Prestaciones
Sociales y Econ6micas para Personas con Discapacidad (antigua LISMI).

Regularizacion de importes percibidos (cddigo 855) (SIA 206901).

e Complemento para titulares de pension no contributiva que residan en una vivienda
alquilada (c6digo 4719) (SIA 207572).

e Ayudas para contribuir a minimizar el impacto econémico y social del COVID-19 en
los alquileres de vivienda habitual en la Regién de Murcia (22 Convocatoria) (codigo
3376) (SIA 2307500).

e Solicitud de revision de Grado de Dependencia (cddigo 2115) (SIA 201885).
e Reconocimiento de la condicién de familia numerosa (codigo 668) (SIA 201714).

e Ayudas a familias numerosas de categoria especial, parto multiple o adopcién multiple
y a familias monoparentales (codigo 2792) (SIA 1942360).

e Determinacion de la Capacidad Econémica de los Beneficiarios y Copago en los
Servicios del Sistema de Autonomia y Atencion a la Dependencia en la Comunidad
Autonoma de la Region de Murcia (cédigo 3157) (SIA 2099951).

e Bonificacion y suspension en el copago de servicios en el IMAS (codigo 2747).
e Certificados de actividades de formacion (codigo 1407) (SIA 207207).

e Certificados y carnés profesionales (codigo 1032) (SIA 206929).
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e Complemento minimos ERTE (cédigo 3416) (SIA 2330448).

e Comunicacién de cambio de circunstancias dependencia (cédigo 1398) (SIA
2877679).

e Comunicacion de ofertas de empleo en el Servicio Regional de Empleo y Formacion
(coédigo 2080) (SIA 207479).

e Emision de certificados especiales, de percepcion de pensiones no contributivas
(PNC), prestaciones de la Ley de Integracion Social del minusvalido (LISMI) y del Fondo
de Asistencia Social (FAS) (c6digo 1755) (SIA 207330).

e Admisién de alumnos en centros publicos y privados concertados de la Region de
Murcia, para acceder a los Ciclos Formativos de Grado Medio y de Grado Superior de
Formacion Profesional. (codigo 815) (SIA 206890).

e Admision y matriculacion del alumnado en los centros de educacion de personas
adultas y en los institutos de educacion secundaria que imparten Educacién Secundaria
Obligatoria para personas adultas en régimen a distancia, en la Comunidad Autbnoma
de la Region de Murcia (codigo 7622) (SIA 201283).

e Ayudas individualizadas de transporte escolar para alumnado escolarizado en centros
de titularidad publica (cédigo 1860) (SIA 201917).

e Ayudas para alumnos con necesidad especifica de apoyo educativo (codigo 8202)
(SIA 207707).

e Asistencia para la presentacion de Reclamaciones de Consumo (codigo 1658) (SIA
200712).

e Ayuda para hijos discapacitados de empleados publicos de la Administracion Regional
(cédigo 885) (SIA 206908).

e Ayudas para la contratacion de personas empleadas de hogar para la Conciliacion de
la Vida familiar y Laboral (codigo 3406) (SIA 2324786).
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e Cambios de domicilio y datos basicos personales, autorizaciones de cesion de datos
y fallecimientos en procedimientos del Instituto Murciano de Accién Social (cédigo 3119)
(SIA 2214948).

e Seguimiento de prestaciones econdmicas vinculadas a servicios de dependencia de
la Direccion General de Personas con Discapacidad (codigo 3153) (SIA 2241504).

e Seguimiento de prestaciones econdmicas vinculadas al servicio de Centro de Dia para
personas mayores (cédigo 2745) (SIA 2241497).

e Derecho de peticion (cédigo 1492) (SIA 212222).
e Acceso a informacién publica (cédigo 1307) (SIA 207141).
e Participacion ciudadana (cédigo 3017) (SIA 1997856).

e Quejas, Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones de Informacion (codigo 867) (SIA
204682).
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Conclusiones

Tras analizar estos datos, aportados por las entidades anteriormente citadas, con
relacién a los procedimientos de la sede electrénica de la CARM segun su importancia

o prioridad llegamos a una serie de conclusiones:

- Ayudas individualizadas para personas con discapacidad (cédigo 582) (SIA
206801).

Este procedimiento estd dentro de la lista de los mas
habituales de las cinco entidades que aportan datos
(FUNDOWN, Plena Inclusién, ASTRAPACE, FESORMU vy
ASPANPAL).

- Cambio de Prestacion o Servicio del sistema de la Dependencia ante la Direccion
General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusion (codigo 1555) (SIA
287769).

Este procedimiento estd dentro de la lista de los mas
habituales de las cinco entidades que aportan datos
(FUNDOWN, Plena Inclusién, ASTRAPACE, FESORMU vy
ASPANPAL).

- Emision de certificados e informes relacionados con el grado de discapacidad
(c6digo 1100) (SIA 206944).

Este procedimiento estd dentro de la lista de los mas
habituales de las cinco entidades que aportan datos
(FUNDOWN, Plena Inclusién, ASTRAPACE, FESORMU vy
ASPANPAL).
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- Reconocimiento de la condicion de familia numerosa (codigo 668) (SIA
201714).

Este procedimiento esta dentro de la lista de los mas habituales
de las cinco entidades que aportan datos (FUNDOWN, Plena
Inclusion, ASTRAPACE, FESORMU y ASPANPAL).

- Solicitud inicial de grado de dependencia y reconocimiento del derecho a las
prestaciones del sistema (codigo 7402) (SIA 287730).

Este procedimiento estd dentro de la lista de los mas
habituales de las cinco entidades que aportan datos
(FUNDOWN, Plena Inclusién, ASTRAPACE, FESORMU vy
ASPANPAL).

- Ayudas a familias numerosas de categoria especial, parto multiple o adopcién
multiple y a familias monoparentales (cédigo 2792) (SIA 1942360).

Este procedimiento esta dentro de la lista de los mas
habituales de cuatro de las entidades que aportan datos
(FUNDOWN, ASTRAPACE, FESORMU y ASPANPAL).
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- Tarjeta acreditativa del grado de discapacidad (cédigo 1306) (SIA 207140).

Este procedimiento estd dentro de la lista de los mas
habituales de cuatro de las entidades que aportan datos
(FUNDOWN, ASTRAPACE, FESORMU y ASPANPAL).

- Reconocimiento del derecho de las Pensiones No Contributivas (codigo 611)
(SIA 201884).

Este procedimiento esta dentro de la lista de los mas
- habituales de cuatro de las entidades que aportan datos
(FUNDOWN, ASTRAPACE, FESORMU y ASPANPAL).

- Ayudas para alumnos con necesidad especifica de apoyo educativo (cédigo
8202) (SIA 207707).

Este procedimiento estd dentro de la lista de los mas
habituales de tres de las entidades que aportan datos (Plena
Inclusion, FESORMU y ASPANPAL).
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- Renovacion de la demanda de empleo (cédigo 1936) (SIA 207431).

Este procedimiento esté dentro de la lista de los mas habituales
de tres de las entidades que aportan datos (FUNDOWN,
FESORMU y ASPANPAL).

- Renta bésica insercién (cédigo 648) (SIA 206832).

Este procedimiento esta dentro de la lista de los mas habituales
de tres de las entidades que aportan datos (FUNDOWN,
FESORMU y ASPANPAL).
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Con el andlisis de estos datos podemos definir un listado definitivo de prioridades a la
hora de seleccionar procedimientos y servicios disponibles en la Sede Electrénica para

mejorar su accesibilidad cognitiva.
El listado final seria el siguiente:

1. Ayudas individualizadas para personas con discapacidad (codigo 582) (SIA
206801).

2. Cambio de Prestacion o Servicio del sistema de la Dependencia ante la Direccion
General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusion (cédigo 1555) (SIA
287769).

3. Emision de certificados e informes relacionados con el grado de discapacidad
(cbédigo 1100) (SIA 206944).

4. Reconocimiento de la condicion de familia numerosa (cédigo 668) (SIA 201714)

5. Solicitud inicial de grado de dependencia y reconocimiento del derecho a las
prestaciones del sistema (cédigo 7402) (SIA 287730).

6. Ayudas a familias numerosas de categoria especial, parto o adopciéon multiples
y a familias monoparentales (codigo 2792) (SIA 1942360).

7. Tarjeta acreditativa del grado de discapacidad (cédigo 1306) (SIA 207140).

8. Reconocimiento del derecho de las Pensiones No Contributivas (c6digo 611)
(SIA 201884).

9. Ayudas para alumnos con necesidad especifica de apoyo educativo (cédigo
8202) (SIA 207707).

10. Renovacion de la demanda de empleo (codigo 1936) (SIA 207431).

11. Renta basica insercion (codigo 648) (SIA 206832).
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3. Revision de las propuestas de simplificacion del lenguaje
de los procedimientos del IMAS que ya han sido revisados
por la Inspeccion General de Servicios

Consideraciones iniciales:

Para la consecucién del objetivo planteado en este punto del convenio nos dispusimos
en un primer momento a comparar el documento que nos habia proporcionado el equipo
técnico de la Inspeccién General de Servicios y los cambios que realmente se habian

implementado en la pagina web de la Sede Electronica.

A lo largo del tiempo que ha durado el convenio, hemos revisado algunos
procedimientos, hasta en tres ocasiones ya que la sede es un entorno dinamico y se
han efectuado cambios durante estos meses. Si bien esto es asi, queremos puntualizar

varias cuestiones generales y comunes a todos los procedimientos:

Los cambios propuestos y que son objeto de revisidon se han hecho solamente en los
apartados de informacion basica y requisitos. Los demas apartados siguen manteniendo
la misma estructura y redaccion que ya analizamos y valoramos en el informe del

convenio anterior.

Hemos comprobado si los cambios que se habian presentado en el documento que se
nos entrega, se habian modificado o no en la sede electrénica. No todos los cambios

han presentados en el documento han sido implementados.

Los ultimos cuatro tramites presentados en el documento proporcionado por la IGS no

estan implementados en la sede electronica (tramite 611,647,855 y7362).

A continuacion, analizamos y comentamos todos los procedimientos propuestos,
comprobando si se han implementado o no los cambios en la web de la sede electronica

y valorando dichos cambios y posibles mejoras.
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582: Ayudas individualizadas a personas con discapacidad

e Implementacidn en laweb de la sede:

Este procedimiento se muestra en el sitio web con las modificaciones propuestas.

o Dificultades encontradas

INFORMACION BASICA

Objeto:

Conceder una ayuda econdmica de cardcter no periddico, otorgadas por una sola vez durante el ejercicio econdémico, a personas que tengan
reconocido un grado de discapacidad igual o superior al 33% que precisen determinados servicios, adquisicién de instrumentos o ayudas
especializadas establecidas en cada convocatoria.

La comprension del texto se ve dificultada por el uso de terminologia técnica y
poco comun en el lenguaje diario. Para el ciudadano en general, el texto sigue teniendo
demasiadas ideas en una misma frase demasiado extensa. Para mejorar la lectura y de
esta manera también la comprension, es recomendable ampliar el interlineado en la

informacion principal.

No obstante, no se concedera ayuda para cama eléctrica/ articulada completa a equellas personas que tengan su domicilio habitual en un centro residencial, para su uso en el propio
centro

¢Cuando se puede solicitar la ayuda?

En el plazo establecido en cada convocatoria.

Todos los documentos que se presenten deben ser legibles y, en caso de haber sido emitidos en otros paises, deberan estar traducidos al castellano.
La fecha de expedicion de los documentos aportados debera ser lo mas préxima posible a la solicitud y, en todo caso, no superior a seis meses.

La informacion de interés se encuentra presentada de manera continua (todos los
puntos aparecen en linea), lo que dificulta distinguir qué constituye otra parte de la
informacion. Para mejorar esto se sugiere destacar de alguna manera la pregunta:
"¢, Cuando se puede solicitar la ayuda?" Para que sea mas visible y facil de identificar.
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REQUISITOS

Requisitos de solicitud o iniciacién Sedalizar este apartado principal
Tener reconocida y en vigor una discapacidad en grado igual o superior al 33%, a fecha de solicitud. ~ Falta el punto en este apartado.
+ Residir y figurar emp en alguno de los de la Region de Murcia en la fecha de solicitud de la ayuda.

+ Que la necesidad para la que se solicita la ayuda se haya producido durante el afio natural en el que se ha publicado la correspondiente convocatoria.

+ Que la ayuda solicitada tenga relacién directa con la discapacidad de la persona beneficiaria, situacién que quedaré acreditada mediante informe/prescripcién emitido de oficio por el Equipo de Valoracién y Orientacion del
Instituto Murciano de Accién Social

« Que el importe presupuestado de la ayuda solicitada sea igual o superior a 100 euros.

* Que exista dotacion presupuestaria.

. Senalizar los apartados de los requisitos de una manera diferente
En caso de percepcion de otras ayudas,

+ No tener acceso a otras ayudas de analoga naturaleza y para la misma finalidad a través de los servicios, publicos, privados o concertados, subvencionados en todo o en parte por cualquiera de las Administraciones
Publicas.

+ No haber sido beneficiario de ayudas para idéntica finalidad en los dos afios anteriores, salvo aquellas destinadas a transporte o transporte especial para rehabilitacién y asistencia especializada en centros de atencién a
personas con discapacidad, excepto cuando la situacién de necesidad objeto de la solicitud sea acreditada documentalmente.

- Haber justificado las ayudas de las que se haya sido beneficiario en los dos ejercicios inmediatamente anteriores.

En cuanto al limite de renta:

- No superar el limite de renta per capita correspondiente para la unidad de convivencia:

| a) Para unidades de convivencia formadas por una persona, 2,5 veces el Indicador Publico de Renta de Efectos Multiples (en adelante IPREM) mensual vigente.
b) Para unidades de convivencia formadas por dos personas, 1,75 veces el IPREM mensual vigente. No aparecer en linea con el requisito al que pertenece.

©) Para unidades de convivencia formadas por tres o mas personas, 1,25 veces el IPREM mensual vigente.

+No disponer de bienes inmuebles sobre los que se posea un derecho de propiedad, posesion, usufructo, o cualquier otro que implique la posibilidad de explotacién o venta, cuyo valor supere el importe de seis veces la
cuantia anual del IPREM vigente.

« En ninglin caso se tendré en cuenta el valor de la vivienda o alojamiento que constituya la residencia habitual de la unidad de convivencia de la persona solicitante, el local comercial ni los bienes risticos en los que se
desarrolle la actividad econémica principal de la unidad de convivencia.

+ No haber obtenido en el Gltimo ejercicio fiscal rendimientos de capital mobiliario por importe superior al 30% de IPREM mensual vigente.

En cuanto al baremo:

+ Alcanzar la puntuacién minima para el acceso a estas ayudas, que en ningdin caso serd inferior a 11 puntos, y seré establecida por resolucién de la Direccién Gerencial del IMAS y se derivara de la aplicacién del baremo
publicado junto a la resolucién de la convocatoria, en el que se valorara la situacion socio- econémica de la unidad de convivencia.

* Que el importe resultante a conceder, tras la aplicacién del porcentaje corrector que corresponda, sea igual o superior a 100 euros.

En caso de otras nacionalidades:
~En el'supuesto de que la persona sea c ademds de los req y condiciones de acceso, debera disponer del Certificado de Registro de Ciudadano de la Unién Europea y del pasaporte o

documento de identidad en vigor de su pals de origen.

« En el supuesto de que la persona solicitante sea extranjera no comunitaria, ademas de los requisitos y condiciones de acceso, debera disponer del permiso de residencia en vigor.

+ En el supuesto de que la persona solicitante tenga la condicion de refugiada, ademas de los requisitos y condiciones de acceso, debera acreditar dicha condicién o que, habiéndola solicitado, redne los requisitos para su
obtencién

En el apartado de requisitos, la redaccion no ha sido modificada. Hemos
sefializado en la imagen anterior las modificaciones que consideramos imprescindibles
para la mejora del apartado. Hemos identificado también algunos errores en la

magquetacion.

e Oftros comentarios:

La modificacion realizada en lo que se refiere a la redaccion, si bien es mas clara y
comprensible que la anterior, sigue teniendo pocos cambios y necesita una nueva

revision siguiendo las orientaciones que proporcionamos en este informe.
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589: Ayudas econdémicas para personas mayores.

Implementacion en la web de la sede:

Este procedimiento se muestra en el sitio web con las modificaciones propuestas.

Dificultades encontradas

Dificultades en la comprensién del texto debido al uso de palabras técnicas y de uso

poco cotidiano. Volvemos a encontrar mucha informacién en una sola frase.

INFORMACION BASICA

Objeto:

Conceder una ayuda econémica de carécter no periédico, otorgadas por una sola vez durante el ejercicio econémico, a personas mayores de 65
afos que residan y figuren empadronadas en la Regién de Murcia y precisen la adquisicion de ayudas técnicas recogidas en la correspondiente
convocatoria.

En el apartado de Informacion de interés proponemos mejorar la comprension del

apartado ampliando el interlineado en la informacion principal.

Consideramos importante destacar las preguntas de la informacién de interés para

poder diferenciar los dos apartados:

e ¢ Qué cubre esta ayuda?

e ¢ Cuéando se puede solicitar esta ayuda?

INFORMACION DE INTERES

| ¢Que cubre esta ayuda? |

De acuerdo a la convocatoria, para el afio 2023 se podra solicitar la ayuda por los siguientes conceptos y cuantias maximas:

Reparacion de la vivienda habitual (reparacién de elementos estructurales que no funcionan adecuadamente, necesarios para hacer un lugar
habitable): 2.000€
Adaptacion de la vivienda habitual (adecuacién arquitecténica con objeto de facilitar |as actividades de la vida diaria en el hogar): 3.000€
Audifonos (maximo 2 unidades): 3.000€
Tratamiento bucodental: 2.000€

Tratamiento bucodental con implantes: 3.000€

Gafas (maximo 1 unidad): 500€

sCuédndo se puede solicitar esta ayuda?

En el plazo establecido en cada convocatoria.

Los documentos que aporte el ciudadano deben ser legibles y, en caso de haber sido emitidos en otros paises, deberdn estar traducidos al
castellano.

La fecha de expedicién de los documentos aportados debera ser lo mds préxima posible a la solicitud, y en todo caso no superior a seis meses.
Destinatarios: Ciudadania.
Tramitacién inmediata: No

Periodicidad: Sujeto a convocatoria
Plazo de Presentacién: Cerrado
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En la seccion de requisitos:

Se sugiere aumentar el interlineado de nuevo y mejorar la diferenciacion entre los
apartados para facilitar su comprension. En cuanto a la organizacion de la informacion
dentro de este apartado creemos que es muy importante, crear al principio del listado
de requisitos un apartado principal denominado "Requisitos principales".

REQUISITOS

Requisitos de solicitud o iniciacién
« Tener 65 afios cumplidos a fecha de la solicitud.
« Residir y figurar empadronado en alguno de los municipios de la Regién de Murcia en la fecha de solicitud de la ayuda.

« Ser pensionista de la Seguridad Social, en cualquiera de sus modalidades, o su cényuge. * Que la necesidad para la que se solicita la ayuda se
haya producido durante el afio natural en el que se ha publicado la correspondiente convocatoria.

* Que el importe presupuestado de la ayuda solicitada sea igual o superior a 100 euros.

« Para las ayudas técnicas sera preciso acreditar la necesidad de la ayuda mediante informe médico.
* Que exista dotacion presupuestaria.

En caso de percepcion de otras ayudas:

« No tener acceso a otras ayudas de andloga naturaleza y para la misma finalidad a través de los servicios puiblicos, privados o concertados,
subvencionados en todo o en parte por cualquiera de las Administraciones Publicas.

+ No haber sido beneficiario de ayudas para idéntica finalidad en los dos afios anteriores, excepto cuando la situacién de necesidad objeto de la
solicitud sea acreditada documentalmente.

+ Haber justificado las ayudas de las que se haya sido beneficiario en los dos ejercicios inmediatamente anteriores.

Sigue figurando muchisima informacién presentada de forma continua y que se puede

subdividir en pequefios apartados que ayuda a la comprension.

+ No tener acceso a otras ayudas de analoga naturaleza y para la misma finalidad a través de los servicios publicos, privados o concertados, subvencionados en todo o en parte por
cualquiera de las Administraciones Publicas.

+ No haber sido beneficiario de ayudas para idéntica finalidad en los dos afios anteriores, excepto cuando la situacién de necesidad objeto de la solicitud sea acreditada
documentalmente.

+ Haber justificado las ayudas de las que se haya sido beneficiario en los dos ejercicios inmediatamente anteriores.

En cuanto al limite de renta:

+ No superar el limite de renta per capita correspondiente para la unidad de convivencia:

a) Para unidades de convivencia formadas por una persona, 2,5 veces el Indicador Publico de Renta de Efectos Mdltiples (en adelante IPREM) mensual vigente.
b) Para unidades de convivencia formadas por dos personas, 1,75 veces el IPREM mensual vigente.

¢) Para unidades de convivencia formadas por tres o mas personas, 1,25 veces el IPREM mensual vigente.

+ No disponer de bienes inmuebles sobre los que se posea un derecho de propiedad, posesién, usufructo, o cualquier otro que implique la posibilidad de explotacién o venta, cuyo
valor supere el importe de seis veces la cuantia anual del IPREM vigente.

+ En ninglin caso se tendra en cuenta el valor de la vivienda o alojamiento que constituya la residencia habitual de la unidad de convivencia de la persona solicitante, el local comercial ni
los bienes rusticos en los que se desarrolle la actividad econémica principal de la unidad de convivencia.

+ No haber obtenido en el dltimo ejercicio fiscal rendimientos de capital mobiliario por importe superior al 30% del IPREM mensual vigente.

n cuanto al baremo:

+ Alcanzar la puntuacién minima establecida que se derivara de la aplicacién del baremo publicado junto a la resolucién de la convocatoria, en el que se valoraré la situacién
socioecondmica de la unidad de convivencia.

* Que el importe resultante a conceder, tras la aplicacién del porcentaje corrector que corresponda, sea igual o superior a 100 euros.

En caso de otras nacionalidades:

+ En el supuesto de que la persona solicitante sea extranjera comunitaria, ademas de los requisitos y condiciones de acceso, deberé disponer del Certificado de Registro de Ciudadano
de la Unién Europea y del pasaporte o documento de identidad en vigor de su pais de origen.

« En el supuesto de que la persona solicitante sea extranjera no comunitaria, ademas de los requisitos y condiciones de acceso, deberd disponer del permiso de residencia en vigor.

* En el supuesto de que la persona solicitante tenga la condicién de refugiada, ademés de los requisitos y condiciones de acceso, deberd acreditar dicha condicion o que, habiéndola
solicitado, retine los requisitos para su obtencion.
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e Otros comentarios:

En conclusion, el disefio de la sede electronica presenta varios desafios significativos

gue afectan la experiencia del usuario al interactuar con los tramites.

Los problemas principales identificados incluyen un interlineado insuficiente, una

redaccién poco clara y secciones en el apartado de requisitos que resultan confusas.

Estos aspectos comprometen la comprensién y fluidez del proceso, y es fundamental

abordarlos para mejorar la usabilidad y eficacia de la plataforma.
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648: Renta basica de insercion

e Implementaciéon en laweb de la sede:

Este tramite aparece con los cambios propuestos implementados en la web.

e Dificultades encontradas

Entendemos que se escribe con eufemismos que dificultan la comprension del propdsito
de la ayuda. No ha habido cambio en la redaccion, simplemente se ha omitido alguna
informacién presente en la propuesta inicial. Desconocemos si es 0 no pertinente que el
parrafo omitido deba o no seguir figurando, pero si queremos apuntar que, cuando
realizamos una mejora en la redaccion, tanto en lenguaje claro como en lectura facil, no

debemos omitir informacién, sino hacerla accesible.

INFORMACION BASICA

Objeto:

Prestacion econdmica destinada a la satisfaccion de las necesidades basicas de las personas con carencia de recursos econdmicos.

En el apartado de Informacién de Interés existe la necesidad de diferenciar los apartados

que estan formulados como preguntas.

También es necesaria una ampliacion del interlineado y de la sangria a la hora de poner

guiones.

INFORMACION DE INTERES

Como consecuencia de la actualizacién de los importes de RBI, la némina de enero de 2023, se va a retrasar.

Los ayuntamientos una vez completada la instrucién, remitiran el expediente completo a Registro General de la CARM, desde un formulario electrénico conectado a la plataforma
SUSL.

(Cémo se solicita la ayuda?

Tanto la informacién y orientacion como la solicitud de esta prestacion econémica se realizara a través de la Unidad de Trabajo Social (UTS) de Servicios Sociales Municipales
correspondiente al domicilio del interesado, por lo que sera necesario solicitar cita previa en los mismos.

Dicha UTS instruird el expediente al objeto de valorar la solicitud, la documentacién aportada por el interesado y el cumplimiento de los requisitos exigidos.

Una vez completado el expediente, la UTS lo remitira por Registro al Instituto Murciano de Accién Social (IMAS), 6rgano competente para resolver.

Nota:

- Se suspende la cita previa en el Servicio de Prestaciones para todos los procedimientos, permaneciendo habilitados los teléfonos de informacion telefénica, 36 62 70 y 36 62 43.
- Correo corporativo: servicioprestaciones-imas@listas.carm.es

¢Cuando se solicita la ayuda?

Cuando exista la situacién de necesidad, apreciada por los Servicios Sociales Municipales. Esta ayuda no estd sujeta a plazo alguno.

Destinatarios: Ciudadania y Administracién.

Tramitacién inmediata: No
Periodicidad: Continuo

Plazo de Presentacién: Abierto
Un mes.
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e Otros comentarios:

La organizacion de los contenidos mejora notablemente. Por el contrario, encontramos
informacidn contradictoria en el mismo apartado que no alcanzamos a comprender. En
el primer parrafo se afirma que “es necesario solicitar cita previa” y al final del apartado
se coloca una nota diciendo que “se suspende la cita previa”. Si la suspension de la cita
previa es lo que prevalece y es un cambio substancial en el procedimiento, se deberia
retirar la informacion del primer parrafo y colocar la nota en una caja de texto para que

se vea claramente.
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698: Reconocimiento, declaracion, calificacion y revision de grado de

discapacidad

e |Implementacion en laweb de la sede:

Este tramite aparece en la web con los cambios propuestos.

e Dificultades encontradas

El cambio en este apartado de este procedimiento es significativo. La informacién
aparece organizada de mejor manera y se aprecia una mejora en el lenguaje utilizado.
Por el contrario, sigue siendo necesario mejorar el interlineado, ya que la respuesta
aparece muy pegada a la siguiente pregunta lo que dificulta la lectura. Entendemos que
este problema se ha dado al trasladar la informacién a la web ya que en el documento
de Word que se nos proporciona aparece formateado correctamente.

INFORMACION BASICA

Objeto:

Este procedimiento tiene dos finalidades:

1. Iniciar los tramites para el reconocimiento, declaracién y calificacién del grado de discapacidad.

2. Revisar el grado de discapacidad reconocido, bien porque exista un agravamiento, bien porque haya finalizado el plazo de validez de la resolucién inicial.

Si tiene valorado el grado de discapacidad en otra Comunidad Auténoma y precisa ser valorado en Murcia, ha de solicitar previamente traslado de expediente.
e ;Coémo se reconoce el grado de discapacidad?

Se aplica el baremo establecido para valorar y calificar el grado de discapacidad establecido en el Real Decreto 1971/1999, de 23 de diciembre, de procedimiento para el
reconocimiento, declaracién y calificacién del grado de discapacidad.

* (Qué supone tener reconocido un grado de discapacidad?

La posibilidad de acceder a determinados recursos o prestaciones de la Administracion Regional.
* ;Qué grado de discapacidad minimo debo tener reconocido para acceder a dichas prestaciones o recursos?

Igual o superior al 33%.

En la informacion de interés, el texto sigue siendo muy extenso y recoge mucha
informacion que consideramos puede seguir siendo simplificada. Cuando en el informe
anterior entregado por el CERMI revisamos este procedimiento, propusimos que se
diferenciara claramente, a ser posible en otro procedimiento, la solicitud del grado de la
accion de revision. A nivel de maquetacion vuelven a haber algunos fallos como son

guiones sin texto y el interlineado escaso.
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INFORMACION DE INTERES
+ (Puedo presentar la solcitud de forma presendial?

Si. para ello es necesario solicitar Cita Previa en las Oficinas de Atencidn Presencial

Conozca los y las Oficinas de enlace
Por otro lado, también es posible presentar la solicitud de forma electr6nica con DNI el . Certificado Digital 0 Clg dela de la CARM,
« (Debo abonar alguna tasa?

i, cuando la solicitud es inicial (modelo T-173.1). En ningdn caso, debes pagar tasa si solicitas la revision del grado de discapacidad.
No obstante, quedan exentos del pago de esta tasa quienes pertenecen a una unidad familiar con ingresos mensuales inferiores a las cantidades que resulten de aplicar, al indicador piblico de renta de efectos miltiples (IPREM), los siguientes porcentajes segun el nimero de miembros
o+ 1miembro:100%

« 2miembros: 160%

« 3miembros: 225%

4 miembros: 260%

+ 5 miembros: 300%

Se considera unidad famifiar a la persona solicitante y, en su caso, a quienes convivan con ella en una misma vivienda o alojamiento, ya sea por matrimonio, o primer e hijos). Ademds, se tendran en cuenta los ingresos mensuales.
de todos los miembros de la unidad familiar en el momento de la solicitud

El cumplimiento de estos requisitos se acredita mediante certificado de los Servicios Sociales Municipales, que 4ala solicitud de ded idad.
* Comose paga la tasa?

Mediante carta de pago, como indica informacién sobre la T-173 q a disponible en el apartado des.o con tarjeta de crédito a través de la Pasarela de Pago de 1a CARM

.4 un 2

Sl este trdmite no st sujeto a tasa. Existen dos opciones:
1. Através dei certficado de antecedentes por sede electronica, Para elio, se necesita certificado digital y acceder a Informes con el grado de d a través de este enlace.

mision de certificados e Informes relacionad: e grado de discapacidad (codigo 1100

2. Presentando una solicitud a través del procedimientc

Destinatarios: Ciudadania.
Personas fisicas que padezcan algin tipo de discapacidad fisica, psiquica o sensorial

Tramitacién inmediata: No
Periodicidad: continuo

Plazo de Presentacion: Abierto
Ablerto

L previaalavia puede pr en el plazo de un mes desde la fecha de notificacion de la resolucion correspondiente.

Unidad Orgénica Responsable (y codigo DIR3)
REGIGN DE MURCIA
CONSEJERIA DE POLITICA SOCIAL, FAMILIAS E IGUALDAD
INSTITUTO MURCIANO DE ACCION SOCIAL (IMAS)
.G PENSIONES, VALORACIONES.Y PROGRAMAS DE INCLUSION (A14013940)

e Oftros comentarios:

El procedimiento exhibe una mejora en la estructuracion de la informacion, si bien
requiere una mayor compartimentacion. Asimismo, es urgente adoptar un vocabulario

menos especializado y mas cotidiano.

En lo que respecta al sitio web de la Sede electronica, es esencial que la disposicion de
los elementos contemple un interlineado superior y una mayor distincion en la

delineacién de las secciones.
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1306: Tarjeta acreditativa del grado de discapacidad.

e Implementaciéon en laweb de la sede:

Este tramite figura en la web de la sede electrdnica con los cambios propuestos.

o Dificultades encontradas

En este procedimiento se realiza un cambio significativo, simplificando claramente el
lenguaje y mejorando la comprension de la informacion proporcionada. A pesar de lo
dicho, se dan tres informaciones diferentes en una sola frase, que se podria poner por
puntos. El objeto del tramite es “obtener la tarjeta de discapacidad”, conceptos como

“acreditar” o “titular de la tarjeta” resultan mas complejos de comprender.

INFORMACION BASICA

Objeto:

Acreditar el grado de discapacidad del titular de la tarjeta, incluido la movilidad reducida y necesidad de tercera persona, cuando estén reconocidas,

En cuanto al apartado de informacion de interés la mejora en la organizacién y redacciéon

de la informacién es manifiestamente mejor.

La organizacién de la informacién en apartados e introducidos por preguntas facilita
sustancialmente la comprension de esta. Por el contrario, siguen existiendo términos

muy técnicos y se podria simplificar un poco mas el lenguaje utilizado.

De nuevo, la maquetacion de la pagina no coincide con como esta formateado el
documento de Word que se nos ha proporcionado y, como ya hemos dicho antes,
dificulta de manera importante la lectura y comprensién del texto, principalmente el

interlineado.
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INFORMACION DE INTERES

£Qué 3 o tarjets acreditativa del grado de discapacidad y pars qué sirve?

E5 una tarjeta que sirve para acreditar el grado de discapacidad v, en su caso, de movilidad reducida, en cuslquier parte de Espaiia

Su presentacion, acompafiada siempre del DNI/NIE, tiene los m efects de grado de €5 decir; no presentar también dicha resolucién.

e tarjeta del grado de tene validez

No, tiene vaidez limitads.
La fechs de valide: coincide con I que figura en Ia resolucion de grado de discapacidad previamente reconocido.

£Quidn emite la tarjets?

£l Instituto Murcisno de Accion Socis! (IMAS). & , el titular de la pars el x , calthcacion v revision del grado de discapacidad
£Cubndo se modifica la tarjets?
Cuando se produzca una resolucién administratva o judicial que afecte al grado de sdad reducida £n ese caso, el Grga . de oficio, emitird una nuevs tarjeta 3

favor del titular y cancelard Is anterior
£5e puede obtener un duplicado de I tarjeta?
Si_ En caso de pérdida 0 1obo, la persona titular podra solicitar un duplicado de 1a tarjets, quedando cancelsda [a anterior.

Se solicitars a Ia Unidad de Valoracion y Disgnéstico que correspond ol domicilio de 1a persons interesada y seré necessrio aportar junto  Ia solicitud Is declaracién de lo ocurrido y uns copia de Is
Genuncia presentada ante ls autoridad competente

£En qué casos se cancela Ia tarjeta?
© Cuando se moddique la resolucién de grado de discapacidad reconocido y resulte un grado inferior al 33%. Se ala persona G Is obligacion de devolver la tarjeta 8 Is Unidad de
Valoracidn y Disgnéstico del IMAS que le corresponds por domicilio.

© £n caso de pérdids o robo, como se ha explicado en el apartado anterior.

Destinatarios: Cudadanias

Residentes en la Region de Murcia que tengan reconocido un grado de discapacidad igual o superior al 33 % v cuyo expediente de valoracion de grado de enls
la Comunidad Autonoms de Ia Regidn de Murcla.

En este procedimiento aparecen también revisados los requisitos. La redaccion y la

magquetacién es diferente a la que nos han facilitado en las propuestas.
Se observa una mejora de la redaccién.

Aunque los apartados siguen apareciendo todos de seguido sin diferenciacion de

sangria. Y el interlineado es insuficiente.

REQUISITOS

Requisitos de solicitud o iniciacién
e 1.-Para obtener certificado de grado de discapacidad es imprescindible tener reconocido un grado de discapacidad. De lo contrario, se
deben iniciar los tramites para su reconocimiento a través del procedimiento 0698.

e 2.-Paraobtener uno de los siguientes informes :

e Capacidades a efectos de demanda de empleo
* Adecuacién de empleo publico para el desempefio del puesto
* Adaptacién a medios y tiempos para examen

Es imprescindible tener reconocido un grado de discapacidad igual o superior al 33% o bien haber sido reconocido como pensionista de
la Seguridad Social con una pensién de incapacidad permanente en el grado de total, absoluta o gran invalidez, o en el caso de clases pasivas que
tengan reconocida una pensién de jubilaciéon o de retiro por incapacidad permanente para el servicio o inutilidad.

e Otros comentarios:

Desconocemos si este procedimiento ha sido realizado por una persona diferente a los
anteriores, 0 a lo mejor, por la misma persona, en otro momento, pero observamos un
cambio muy significativo en la claridad y accesibilidad del lenguaje, aunque persisten la
presencia de términos técnicos que deben ser explicados ya que dificultan la
comprension. Ademas, en linea con los demas procedimientos analizados, se constata
gue el espaciado entre lineas puede resultar dificultoso a la lectura y comprension.
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1398: Comunicacién de cambio de circunstancias dependencia

e Implementacidn en laweb de la sede:

Este tramite aparece en la web de la sede electrdnica, con los cambios propuestos.

o Dificultades encontradas

Se observa una mejora de la redaccion frente a la original, aunque se sigue observando
algunas palabras que presentan dificultad de comprensién. El uso de siglas también esta
desaconsejado y en este apartado figuran dos; IBAN y CCAA sin explicacién de qué

significan.

Ademas, aparece un vinculo al que es muy complicado de acceder, ya que deberia ser
un botén o al menos aparecer realmente vinculado para poder pinchar y acceder a €l sin
tener que copiar el enlace.

INFORMACION BASICA

Objeto:

Comunicar la variacién de cualquiera de los siguientes datos inicialmente comunicados para el reconocimiento de grado de dependencia y del
derecho a prestaciones:

- Codigo IBAN

- Capacidad econémica

- Traslado de CCAA

- Cambio de cuidador de la persona dependiente

- Otros datos relacionados con las prestaciones reconocidas.

El resto de las modificaciones se realizaran a través del procedimiento 3119. Cambios en los datos basicos de la Ficha Social Unica, que tiene el
Instituto Murciano de Accién Social (IMAS) y/o la Consejeria con competencias en materia de Servicios Sociales, para la tramitacién de todos sus
procedimientos (https://sede.carm.es/web/pagina?lDCONTENIDO=3119&IDTIPO=240&RASTRO=c$m)

En cuanto a la informacion de interés el cambio de la redaccion es muy acertado y

simplifica sustancialmente la comprension de esta.
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INFORMACION DE INTERES

Padi pririarslad sl bl friells Speridindble o fdmens de DN, yi Gus 94 eapadinslin 1 ariulin 8 reime. Ko obalasls, i 15 detei prerde wdidar o Aimers de
gt sl 1 P ARCORbR s 1 ELEE BUBHISr Do S 0as Lk soRRo e S o anlie 5 lop inteneda

Dassinatarions Coedasi

Feraonas soloitentes dell shitema de la depesdencis o Brelares de derechon dell mieo que deseen comaumktir sigin carmbeo on s ditos nkclaimeeste falsdon.
Tramitacida immedista: mo

Pariodicidad: Cpencs

Flago de Presentaciing Abems
Akt

d rginica Responsable {y oédigo DER3)

RGN D LAl
CORERRLA O BOLITICA SOCIAL, FARMILLAS § IGUALDAD:
PEETITARD AR LA O ACCa0H JORLA [LAL)
D P AN WA COAL FOMI S ¥ PROCUAREAS C6 INCL LIS X140 15

e Otros comentarios:

En este procedimiento se observa una mejoria en la redaccion y la forma de presentar
la informacion. Al igual que los demés procedimientos, el interlineado es insuficiente.
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1555: Cambio de prestacion o servicio del sistema de la dependencia ante

la Direccion General de Pensiones, Valoracion y Programas de Inclusion

e |Implementacion en laweb de la sede:

Este tramite aparece en la web con los cambios propuestos.

e Dificultades encontradas

Los cambios introducidos en este apartado son muy positivos y mejoran la comprensién
de la informacién. Consideramos que, igual que se hizo con el objeto, también se
deberia listar los destinatarios para comprender mejor las diferentes casuisticas de los

mismos.

INFORMACION BASICA

Objeto:
Solicitar el cambio de un servicio o prestacién econémica ya reconocidos por el sistema de la dependencia para obtener una de los siguientes:
e Prestaciéon econdmica de cuidados en el entorno familiar y apoyo a cuidadores no profesionales.
* Prestacion econémica de asistencia personal.
e Teleasistencia.
;Se puede solicitar mas de uno?
En la solicitud se debe elegir una Unica opcion, con la Unica excepcion del Servicio de Teleasistencia que es compatible con cualquiera de las
otras dos prestaciones mencionadas.

Destinatarios: Ciudadania.

Personas dependientes que estén disfrutando de un servicio o prestacion del sistema de la dependencia o haya sido declarado el desistimiento
de su peticién inicial y pretendan obtener el reconocimiento de las prestaciones o servicio objeto de este procedimiento.

Tramitacién inmediata: No
Periodicidad: Continuo

Plazo de Presentacion: Abierto
Abierto

REGION DE MURCIA

La redaccion del apartado de requisitos es muy semejante a la original, el uso de
palabras técnicas y la longitud del parrafo y palabras de dificil comprensién hacen que

el texto no sea accesible. Es necesario mejorar esta redaccion de la informacion.
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REQUISITOS

Requisitos de solicitud o iniciacién

Para solicitar la prestacion econémica de cuidados en el entorno familiar o la de asistencia personal por este procedimiento es necesario tener,
con caracter previo, una resolucién de reconocimiento o denegacién de otro servicio o prestacién del sistema de la dependencia o de
desistimiento de una solicitud previa instada en base al procedimiento 7402 denominado "solicitud inicial y / o revisién del grado de dependencia
y reconocimiento del derecho a las prestaciones del Sistema".

e Oftros comentarios:

En este procedimiento solo se ha mejorado la accesibilidad de dos apartados. El resto

sigue manteniendo el formato original.
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2489: Atencion presencial en oficinas del Instituto Murciano de Accién Social
(IMAS)

Actualmente este procedimiento figura con otro nombre:

Atencion especializada Presencial a la ciudadania en Oficinas del Instituto Murciano de

Accion Social (IMAS) y/o Consejeria con competencias en materia de Servicios Sociales

e Implementacion en laweb de la sede:

Este tramite aparece con los cambios propuestos en la web.

e Dificultades encontradas

Hay numerosos problemas en la disposicién del texto y recomendamos:

a) Mejorar la sangria en los listados para que aparezcan de una forma mas clara y
aumentar el interlineado entre el listado de medios electrénicos y el enunciado del
objeto.

INFORMACION BASICA

Objeto:

Informar de los siguientes servicios que se prestan en el Instituto Murciano de Accién Social (IMAS), bien de forma presencial, telefénica o a
través de medios electrénicos:

1. Informacién especializada, relativa a tramites y procedimientos

2. Informacién particular, relativa a expedientes concretos

3. Asistencia y tramitacién de procedimientos gestionados en el IMAS, incluida la emisién de certificados de manera inmediata y entrega de
documentos

b) Optimizar el disefio grafico de la totalidad de datos relevantes mediante la
identificacion y realce de secciones. Los indices deben presentarse de manera distintiva,
se debe implementar una separacion mas pronunciada con el propésito de discernir los
contenidos asociados a distintas divisiones.
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INFORMACION DE INTERES

Para cualquier consulta de tipo general, relacionada con las prestaciones del Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia (SAAD) puede dirigirse a:
* Los Servicios Sociales de zona
* Las Oficinas de Atencién Especializada del IMAS (Alonso Espejo, Oficina de Atencion a la Dependencia, sita en C/ Greco, 4 de Murcia
* Oficinas de Asistencia en Materia de Registros (enlace cita previa)
* Sede electrénica de la CARM (enlace)
e Teléfonos de informacién 968362000 o 012.
1. ¢Qué esy como se obtiene la informacién especializada?
La informacion especializada es la que, sin ser relativa a expedientes concretos trata sobre servicios, convocatorias, procedimientos y centros dependientes del IMAS.
Se obtiene:
* En las Oficinas de Informacién y Tramitacion Especializada (OCAE) del IMAS (enlace)
* Telefénicamente a través del 968362000 0 012
* Mediante el sistema de Cita Previa de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia. Procedimiento 4241 en sede electrénica (enlace)
* Através del Procedimiento 867 relativo a Quejas, Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones de Informacién en sede electrénica (enlace)
2. ¢(Qué es y cdmo se obtiene la informacién particular?
* Trata sobre el estado o contenido de los expedientes en tramitacién. Por lo que es necesario tener reconocido el grado de dependencia o un expediente activo.
* Sera proporcionada por los érganos gestores.
* Solo podra ser facilitada a las personas que tengan la condicion de interesadas o a su representante legal en el procedimiento.
La informacion particular se obtiene mediante:
« (Cita Previa o telefénica en:
DIRECCION GENERAL DE PENSIONES, VALORACION Y PROGRAMAS DE INCLUSION
Pl. Juan XXIII, esquina Ronda de Levante, n° 16. 30071, Murcia

Servicios de cita previa:
* Bono social térmico. Informacién del servicio en los teléfonos: 012, 968366234

Informacién del Servicio (P-3536. Bono Social Térmico)
* En materia de dependencia y discapacidad:

Murcia: C/ Greco, 4. Informacién en los teléfonos: 012, 968362090

Uso de los mismos guiones para cualquier enumeracion o listado:

REQUISITOS

Requisitos de solicitud o iniciacién
Requisitos de solicitud o iniciacion
* Para atencién especifica acerca del Servicio de Atencién Residencial, Centro de Dia, Teleasistencia o Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD), es necesario:
* Tener reconocido el grado de dependencia o un expediente activo.

* Para obtencion de cita para presentacion de facturas es necesario:
* Que no sean sujetos obligados a relacionarse a través de medios electrénicos con las Administraciones Publicas y que el importe de la factura no sobrepase el importe de 5.000 euros.

e Otros comentarios:

A pesar de la mejora en la organizacién y redaccién de los contenidos en este
procedimiento, aun subsiste una problematica de accesibilidad en la maquetacion de

todos los elementos, incluyendo las secciones y las listas.

Ademas, persiste el uso de palabras técnicas, aunque en una menor cantidad. La

informacion en el apartado de Informacion de interés es muy extensa.

Por dltimo, el documento de Word que se nos entrega esta cuidadosamente formateado
para que la lectura y comprension del texto sea buena. Hay necesidad de revisarlo en

la web.

Informe final - Sede Electrdnica Pagina 40 de 108



CeRMI

REGION DE MURCIA

3119: Cambios en los datos béasicos de la Ficha Social Unica, que tiene el
Instituto Murciano de Accion Social (IMAS) y/o la Consejeria con
competencias en materia de Servicios Sociales, para la tramitacién de

todos sus procedimientos.

¢ Implementacion en laweb de la sede:

Este tramite aparece en la web de la sede electronica con los cambios

propuestos.

e Dificultades encontradas

El enunciado demasiado largo, se puede acortar.

Cambios en los datos bésicos de la Ficha Social Unica, que tiene el Instituto Murciano de
Accién Social (IMAS) y/o la Consejeria con competencias en materia de Servicios Sociales,
para la tramitacién de todos sus procedimientos. (c6digo 3119) (SIA 2214948)

Uso de los mismos guiones para sefalizar toda la informacién.

Uso de palabras técnicas y de una elevada dificultad para su comprension.

INFORMACION BASICA

Objeto:
A través de este servicio la persona interesada puede:

e Actualizar los siguientes datos, que tiene el Instituto Murciano de Accién Social (IMAS) y/o la Consejeria con competencias en materia de
Servicios Sociales para la tramitaciéon de todos sus procedimientos activos:
¢ domicilio de residencia

e representante legal

* formay lugar de notificacion

¢ teléfono de contacto

e correo electrénico

¢ datos personales (fecha de nacimiento, etc.)

e comunicacion de fallecimientos

e Autorizar o denegar la cesién de sus datos a Entidades Locales de la Region.

Listado demasiado extenso de tramites para acceder a ellos.

Los tramites aparecen en una tabla con colores demasiado tenues que hacen
gue no se visualice adecuadamente. En el documento de Word proporcionado

se presenta una tabla mucho mas adecuada y de mejor comprension. Como
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siempre, sugerimos la introduccion de botones de accion en cada enlace de cada
procedimiento con objeto de facilitar la identificacion de la interactividad del

enlace.

INFORMACION DE INTERES

e ;Cémo presentar la solicitud?
¢ De forma presencial. Para ello es necesario obtener Cita Previa en las Oficinas de Atencién Presencial del IMAS.

e De forma electrénica. Con DNI electrénico, Certificado Digital o CI@ve a través de la sede electrénica de la CARM.

Relacionado con los siguientes procedimientos del IMAS y de la Consejeria con competencias en materia de Servicios Sociales:

e 1100- Solicitud de Certificacién de Discapacidad %

698- Solicitud de Valoracién de Grado de Discap. [

1306- Tarjeta Acreditativa de Discapacidad (2

3165- Tarjetas de Estacionamiento Registro Electrénico @

1579- Cesién de cobros a Terceros [

3053- Oferta de Plazas Concierto Social 2

795- Autorizacién Administ. de entidades, centros y. Servicios Sociales [@

2635- Declaracion de entidada Apta para suscribir Concierto Social (2

668- Reconocimiento Condicién Familia Numerosa [*

e Otros comentarios:

En este procedimiento encontramos una mejor maquetacion propuesta, aunque
ese cambio no se ve implementado en la sede electronica. Insistimos

nuevamente en el interlineado y el tamafio de letra insuficiente.
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4719: Complemento para titulares de pensién no contributiva que residan
en una vivienda alquilada.

e Implementacion en la web de la sede:

Este trdmite no aparece en la web con los cambios propuestos.

e Dificultades encontradas

Los cambios que aparecen en el documento de Word no corresponden
con los cambios implementados en la web. Se sigue manteniendo el uso de

palabras técnicas o de un uso poco comun que dificultan la comprensién

INFORMACION BASICA

Objeto:

Solicitud de ayuda econémica a favor de los titulares de pensién de jubilacién e invalidez de la Seguridad Social, en su modalidad no contributiva,
que acrediten fehacientemente carecer de vivienda en propiedad y residir de forma habitual en una vivienda alquilada como titular del contrato.

e Oftros comentarios:

En el tramite sélo encontramos que se ha adaptado el apartado de informacién
béasica.
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1100: Emisiéon de certificados e informes relacionados con el grado de

discapacidad.

e Implementacién en laweb de la sede:

Este trdmite aparece con cambios en la web, aunque presenta algunas

diferencias con el texto propuesto que se nos ha facilitado.

o Dificultades encontradas

El interlineado es desigual en cada uno de los apartados y no nos permite
diferenciar facilmente los mismos ni la informacién perteneciente a cada uno de

ellos.

INFORMACION BASICA

Objeto:
A través de este servicio el interesado puede obtener estos documentos:

1. Certificado para acreditar los antecedentes del grado de discapacidad que se tiene reconocido.
e (Certificado actualizado de grado de discapacidad reconocido

e Certificado histérico de grado de discapacidad

2. Informe de valoracién de las limitaciones de la persona con discapacidad, para diferentes situaciones:
e (apacidades a efectos de demanda de empleo
e Adecuacion de empleo publico para el desempefio del puesto

e Adaptaciéon a medios y tiempos para examen

No coincide con la redaccién propuesta que se nos ha facilitado, pero mejora la
redaccion y organizacion de informacion original. No obstante, queremos

comentar algunas dificultades:
e El uso de palabras de dificil comprension sigue presente.

e En el documento proporcionado en Word se nombra otro procedimiento
relacionado, pero solo con el cédigo de ese procedimiento y en la web no
aparece en ningun momento. Se desconoce Si se omite por no

considerarlo pertinente o por error.

e Todos los guiones aparecen alineados.
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REQUISITOS

Requisitos de solicitud o iniciacién
e 1.-Para obtener certificado de grado de discapacidad es imprescindible tener reconocido un grado de discapacidad. De lo contrario, se
deben iniciar los tramites para su reconocimiento a través del procedimiento 0698.

e 2.-Paraobtener uno de los siguientes informes :

* Capacidades a efectos de demanda de empleo

¢ Adecuacion de empleo publico para el desempefio del puesto
¢ Adaptaciéon a medios y tiempos para examen

Es imprescindible tener reconocido un grado de discapacidad igual o superior al 33% o bien haber sido reconocido como pensionista de
la Seguridad Social con una pensién de incapacidad permanente en el grado de total, absoluta o gran invalidez, o en el caso de clases pasivas que
tengan reconocida una pensién de jubilacién o de retiro por incapacidad permanente para el servicio o inutilidad.

Esta seccion muestra muchas diferencias con la redaccién propuesta. Se debe

mejorar el interlineado y la maquetacion del tramite.

e ;Cémo se solicita el informe de valoracién de las limitaciones?

De forma presencial. Para ello es necesario obtener Cita Previa en las Oficinas de Atencién Presencial del IMAS.

De forma electrénica mediante acceso a través de la sede electronica.
* En caso de solicitar informe de valoracién de las limitaciones, ;es necesario aportar algiin documento?

Si, segun la finalidad para la que se solicite se debera presentar la documentacién establecida en el apartado “documentacion”.
e ;Puedo obtener el certificado de antecedentes del grado de discapacidad de manera inmediata?

Si.

1.- De manera presencial.

Para ello debes solicitar cita previa en cualquiera de las Oficinas de Atencion Presencial del IMAS y serd necesaria la identificacion ante
funcionario publico de:

Padre, madre o tutor legal en los supuestos de menores de edad e incapacitados judicialmente.
Discapacitado mayor de edad y no incapacitado judicialmente.

Representante de los anteriores acompafando el documento de otorgamiento, que puede hacerse ante oficina presencial segtn lo indicado en
el procedimiento 9943: Apoderamiento de la Representacién ante las Administraciones Publicas.

2.- De manera electrénica.

Pulsando sobre la pestafia "presentacién solicitudes”-“solicitud de emision de certificados e informes relacionados con el grado de discapacidad”.

Destinatarios: Ciudadania.
Ciudadanos de la Regién de Murcia que tienen reconocido un grado de discapacidad.

Tramitacién inmediata: si
Periodicidad: Continuo

e Otros comentarios:

En este procedimiento se evidencia una mejora en la claridad y accesibilidad del
lenguaje, aunque persisten la presencia de términos técnicos y de dificultosa
comprension. Ademas, en linea con los demas procedimientos analizados, se
constata que el espaciado entre lineas puede resultar confuso para personas con

dificultades en la lectura o comprension.
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611: Reconocimiento del derecho de las pensiones no contributivas.

¢ Implementacion en laweb de la sede:

No se ha realizado la implementacion de los cambios propuestos en la

sede electronica.

o Dificultades encontradas

No podemos anticipar los desafios y obstaculos que los usuarios puedan
enfrentar, ya que los cambios sugeridos para mejorar la accesibilidad del tramite

aun no han sido implementados.

e Oftros comentarios:

Al analizar las modificaciones sugeridas para mejorar la accesibilidad del tramite,
identificamos algunas dificultades, como la utilizacién de siglas, la presencia de
un lenguaje poco claro y de uso comun, asi como la persistencia en ocasiones
de la redaccion original del tramite. Se vislumbra el intento de mejorar y cambiar
la redaccion del documento, pero consideramos que sigue siendo insuficiente

para que sea accesible
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647: Ayudas periodicas de insercion y proteccion social.

e |Implementacién en laweb de la sede:

No se ha realizado la implementacion de los cambios propuestos en la sede

electronica.

e Dificultades encontradas

No podemos anticipar los desafios y obstaculos que los usuarios puedan
enfrentar, ya que los cambios sugeridos para mejorar la accesibilidad del tramite

aun no han sido implementados.

e Otros comentarios:

Con relaciéon a las modificaciones propuestas para la plataforma de la sede
electrénica, a pesar de una mejora en la redaccion, aun persisten elementos de
ambigiiedad en el lenguaje. La estructuracibn de los contenidos ha
experimentado una mejora notable. Sin embargo, en determinadas secciones,

no se han efectuado cambios respecto a la redaccion original.
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855: Declaracion anual de perceptores de Prestaciones no contributivas:
Pensiones no contributivas (PNC), Fondo de Asistencia social (FAS) y
prestaciones sociales y econOmicas para personas con discapacidad
(antigua LISMI)

e Implementacion en laweb de la sede:

No se ha realizado la implementacion de los cambios propuestos en la sede

electronica.

e Dificultades encontradas

No podemos anticipar los desafios y obstaculos que los usuarios puedan
enfrentar, ya que los cambios sugeridos para mejorar la accesibilidad del tramite

aun no han sido implementados.

e Otros comentarios:

Al analizar las propuestas de mejora realizadas se detecta que hay una mejor
organizacion de la informacién. Aunque se siguen usando palabras técnicas y de uso

poco frecuente.

Ademas, la informacién es excesivamente larga por lo que puede provocar el rechazo

del usuario con dificultades lectoras.

Informe final - Sede Electronica Pagina 48 de 108



C

RMI1

REGION DE MURCIA

7362: Revision de circunstancias en pensiones no contributivas.

Implementacion en la web de la sede:

No se ha realizado la implementacion de los cambios propuestos

en la sede electronica.

Dificultades encontradas

No podemos anticipar los desafios y obstaculos que los usuarios
puedan enfrentar, ya que los cambios sugeridos para mejorar la

accesibilidad del trAmite aun no han sido implementados.

Otros comentarios:

Al analizar las modificaciones sugeridas para mejorar la accesibilidad del
tramite, identificamos algunas dificultades como la presencia de un
lenguaje poco claro y comuan, asi como la persistencia en ocasiones de la
redaccion original del tramite. Cabe destacar que en el apartado
informacion de interés, la redaccion propuesta de la informacién es mucho

mas accesible e interesante.
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Reflexiones finales sobre los procedimientos

Hasta la fecha, no se ha llevado a cabo la adaptacion integral de la

totalidad de los contenidos pertinentes.

A pesar de observarse una mejora palpable en la redaccion de la
informacion, no se puede pasar por alto que dicha mejora en su estado actual,
es insuficiente para alcanzar los estandares de calidad y accesibilidad

requeridos.

En este sentido, es imperativo centrar la atencion en la optimizacion de la
maquetacion de los contenidos, con el propésito de lograr, no solo, una
presentacion visualmente mas atractiva, sino también, una mayor accesibilidad
desde el punto de vista visual, lo que contribuira a una experiencia mas efectiva

por parte de los usuarios y destinatarios de dichos contenidos.

Ademas, algunos de los procedimientos propuestos para su cambio

contintan en su estado original, sin haber experimentado modificaciones.

Sabemos que esta tarea es laboriosa y dificil y que se han realizado
verdaderos esfuerzos para mejorar los apartados en los que se han trabajado y
estamos convencidos que, entre todos, seguiremos mejorando la comprension

de la sede electréonica del CARM.

A modo de resumen queremos dejar algunas orientaciones para que
puedan seguir de guia para las siguientes revisiones de futuros procedimientos.
Las mismas orientaciones serviran si hay necesidad de implementar, algun

nuevo procedimiento en la Sede Electrénica.
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INICIO:

Bien para revisar, como para iniciar la elaboracién de un nuevo

procedimiento realizado desde cero, debemos comenzar

identificando qué queremos transmitir y especialmente a quién

va dirigido.

Organ

izacion y Redaccion de la Informacion

a.

Revisar la “denominacion de todos los procedimientos. El
titulo del procedimiento debe ser reconocible, debemos de ser
capaces de saber, solamente con el titulo del procedimiento para

que sirve, o por lo menos identificarlo de forma facil.

Comprobacion de la informacion. Comprobar la correcta
ubicacion de la informacién en su apartado correspondiente.
Definir claramente qué informacion debe figurar en cada apartado
y, especialmente, en el apartado de ‘INFORMACION DE
INTERES”

Definir una estructura clara en sus apartados y forma de
organizar la informacion y que, en la medida de lo posible, se

repita en todos los tramites de un mismo servicio o ambito.

La forma como se organiza la informacion que se proporciona al

ciudadano, es de vital importancia para la accesibilidad del documento.

Estructurar la informacion, en una fase inicial de la revisién y hacerlo de

una forma clara y coherente, facilitard el trabajo de adaptacion del

procedimiento.
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Si no somos capaces de parcelar la informacion o no dominamos

el contenido sobre el que queremos revisar la redaccion, dificilmente

podremos obtener una revision de calidad.

Si esto es asi, tendremos que apoyarnos en otros profesionales

gue controlen el contenido o contenidos y nos lo expliquen para poder

adaptarlo a lenguaje claro o lectura facil.

d.

Estudiar el procedimiento en su totalidad. No debemaos, en un
primer momento, revisar por partes el procedimiento, ya que
necesitamos, inicialmente, tener una idea general de aquello que
gueremos transmitir y qué es realmente importante, a la hora de
conseguir hacerlo. En una fase posterior del proceso, cuando el
procedimiento esté ya reformulado, si podemos hacer un analisis y

valoracion ya por apartados o secciones.

En este proceso es también importante no querer “parchear” el
documento ya existente. Queremos con ello decir que, si partimos
de una hoja en blanco, probablemente el resultado sea mas

accesible y claro.

Valorar, identificar y diferenciar claramente, cuales son las
informaciones/apartados/datos que son imprescindibles vy
obligatorios tanto del punto de vista legal como para comprender y
realizar el procedimiento. Seguidamente debemos comprobar si

esas informaciones/apartados/datos, se pueden o no simplificar.

Cuando las palabras, texto o datos no se puedan simplificar, o no
sean comprensibles, debemos recurrir al uso de glosas (cajas

explicativas) para explicar el contenido.
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h. Después de tener hilvanado nuestro procedimiento, debemos
comprobar con algin compafiero o0 compariera o alguna persona
de nuestra confianza, si el procedimiento es comprensible.
Sugerimos, siempre que sea posible, que esta persona no
pertenezca a la administracion o, por lo menos, no esté
familiarizada con los procedimientos o la sede electronica, para que

su valoracion y aportaciones tengan fiabilidad.

I. Recogemos dichas aportaciones de la persona que ha valorado
nuestra reformulacion del procedimiento, volvemos a revisarlo y

hacemos las correcciones oportunas.

Por ultimo dejamos sistematizadas y explicadas algunas normas que nos pueden

ayudar a mejorar nuestros procedimientos:

1. Defina objetivos claros: Establezca metas y resultados especificos para
el procedimiento.

2. Ordene la informacién de forma l6gica (de lo mas importante a lo menos
importante): Organice la informacion de manera coherente y secuencial.
- ldentifique la informacién mas importante y destacala.
- ldentifique y priorice los pasos esenciales, eliminando aquellos que

no contribuyen significativamente a comprender el procedimiento.

3. Utilice verbos activos: Use verbos que indiqguen accion y que den

dinamismo al texto.

4. Utilice un vocabulario sencillo: palabras comunes y evite términos técnicos
0 especializados siempre que sea posible.
- Recuerde usar este lenguaje o vocabulario sencillo en todos los

documentos y comunicaciones.
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5. Defina y explique términos técnicos: Si es necesario utilizar términos

especializados, asegurese de definirlos de manera clara.

6. No use acronimos o abreviaturas: Si deben aparecer obligatoriamente

explique su significado.

7. Utilice ejemplos: Incorpore ejemplos practicos para ilustrar conceptos.

Esto ayuda a visualizar la informacién de manera mas clara.

8. Claridad y precision en la expresion de ideas. Elimine cualquier tipo de
ambigiedad que pueda llevar al ciudadano a interpretaciones erréneas o

confusiones.
9. Destaque la informacién importante.

10.Emplee oraciones cortas: Una sola idea por oracion hara que los
destinatarios de la informacién puedan asimilar la informaciéon de forma

mas efectiva.

11.Mantenga la coherencia de las ideas. Revise que la informacién esté

conectada de forma logica y el usuario pueda seguirla de forma facil.

12.Revise y simplifiqgue: Después de redactar, revise el texto en busca de
posibles complicaciones. Simplifique cualquier parte que pueda resultar

confusa.
13. Utilice recursos visuales: acomparie el texto con elementos graficos que

refuercen la comprension. Estos elementos visuales pueden ser de gran

ayuda para transmitir informaciéon de manera mas efectiva.
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Recomendaciones relacionadas con la organizacién y maquetacion

del procedimiento en la web de Sede Electrénica.

Hemos sido muy insistentes con relacién a la importancia de como se
presenta la informacién en la web. Volvemos a insistir en este aspecto y
consideramos que las instrucciones a las personas responsables de colocar
nuestros textos, apartados, documentos en la web, tienen que ser muy claras vy,
concienciar, a estos profesionales responsables de ello, que esas instrucciones
relacionadas con la maquetacién deben de ser respetadas.

Dejamos aqui también algunas recomendaciones sintetizadas referentes a ese

asunto.

1. Cree denominaciones para los tramites que sean sencillas y facilmente

reconocibles por los ciudadanos.

2. Use titulos claros y descriptivos dentro del tramite: Utilice titulos que
indiquen claramente la seccion o paso del procedimiento que se esta

describiendo.
3. Divida en secciones: Organice el procedimiento en secciones Yy
subsecciones con encabezados claros. Estructure la informacion de una

forma l6gica dentro del procedimiento.

4. Utilice una numeracion logica para los pasos del procedimiento. Esto

ayuda a seguir una secuencia coherente.
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5. Uso de vifietas o listas: Donde sea posible, utilice vifietas o listas
numeradas para destacar elementos clave. Esto hace que la informacion

sea mas facil de seguir.

6. Espaciado, interlineado y margenes adecuados: Mantenga un espaciado
adecuado entre lineas y parrafos, y define margenes que mejoren la
legibilidad.

7. Use una tipografia que sea clara y legible. Preferiblemente de la familia
tipogréfica Sans Serif (Palo seco)

8. Use elementos graficos: fotos, imagenes simples, vectores. Que ayuden

a hacer mas visual el contenido.

9. Use colores contrastantes y accesibles: Si utilizas colores, asegurate de

gue haya suficiente contraste.

10.Use siempre los mismos sistemas de identificacion para realizar los
procedimientos, priorizando la seguridad del procedimiento de menor a
mayor. Estos sistemas de identificacion deben ser facilmente reconocibles
dentro del procedimiento. Limite la cantidad de aprobaciones vy

autorizaciones necesarias, optimizando el procedimiento.

11.Reduzca, en la medida de lo posible, la ruta de navegacion necesaria para
acceder al procedimiento o a los diferentes apartados.

12.Establezca procedimientos Estandar: Defina procedimientos estandar que

puedan aplicarse de manera consistente.
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13.Simplifique Formularios y Documentos: Eliminando campos innecesarios.

14.Centralice la Gestion de Documentos: Utilice un sistema centralizado para

la gestion de documentos, evitando duplicaciones innecesarias.
15.Resalte los sistemas de apoyo o ayudas: Coloque en lugares facilmente

reconocibles los sistemas de ayuda, teléfonos de atencién y videos

explicativos.
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4. Andlisis y reformulacion de notificaciones propuestas por
la Inspeccion General de Servicios

En este apartado del convenio las compafieras de la IGS nos proponen
de nuevo una tarea relacionada con la emision de notificaciones emitidas por el
servicio. Se nos proporcionan algunos ejemplos de notificaciones que se envian
actualmente a la ciudadania para comunicar diferentes cuestiones relacionadas
con los procedimientos y actuaciones del servicio. De los 10 ejemplos de
notificaciones que se nos entregaron, hemos realizado la adaptacién de dos de
ellos. Por un lado, revisamos y adaptamos la notificaciéon de resolucién de
aprobacion de pension no contributiva de invalidez y por otro la valoracion y

reformulacion de un recurso de alzada.

A continuacion, y se nos ha solicitado también, exponemos de forma breve
los principales pasos que hemos realizado en la reformulacién de las
notificaciones aqui presentadas como ejemplo y que convertimos en propuesta
para todos los profesionales que quieran acometer la mejora de la comprension

y accesibilidad a la informacién de sus notificaciones enviadas.

Pasos para la adaptacion de una notificacion:

Hay que tener en cuenta que adaptar un documento oficial y redactarlo en lectura
facil implica simplificar el lenguaje y la estructura del documento para que sea
comprensible para un publico mas amplio. Si bien esto es asi, es condicidon
obligada no perder en este proceso la informacion mas importante y relevante.
Ademas de esto tenemos que ser rigurosos y no realizar interpretaciones, emitir
opiniones o juicio de valor que conduzcan a un cambio del contenido o

interpretacion del texto adaptado.

Informe final - Sede Electrdénica Pagina 58 de 108



C

RMI

REGION DE MURCIA

1. Analizamos el documento que vamos a adaptar. Dividimos y agrupamos

el contenido en los apartados en los que se puede dividir el texto y el

mensaje principal de cada uno de esos apartados.

Durante este proceso comenzamos, si no lo tiene o no facilita la lectura, a

dar un sentido o una estructura coherente al documento.

Si no comprendemos el mensaje de la notificacion debemos buscar ayuda
externa para estar seguros de que somos capaces de transmitir de forma
correcta la informacion. Este paso obviamente se obviara si la persona
gue esta haciendo la mejora de la notificacidon pertenece al servicio que la

emite y, evidentemente, conoce su contenido.

Si queremos reformular una notificacion de nuestro servicio que
conocemos, podemos solicitar ayuda a alguna persona lega en la materia
y, de este modo, identificamos inicialmente cuales son las cuestiones

sobre las que nos tenemos que centrar y necesitan ser objeto de cambio.

Pensamos en el publico al que va destinado esta notificacion. Saber
quiénes son los destinatarios de esta informacion nos ayuda a adaptar el

lenguaje y la maquetacion del documento.

Eliminamos redundancias y tecnicismos. Nos aseguramos de que solo
guede la informacion que es importante o imprescindible para el
comprender el contenido. Siempre pensamos en el publico al que va

dirigido esta informacion a la hora de excluir.

Realizamos una simplificacion de la estructura del documento.
Dividiéndolo si es necesario en secciones con titulos, que sabemos por
experiencia facilita la comprension de este. Ademas, durante este proceso
nos fijamos en que toda la informacion esté organizada de forma l6gica y

secuencial.

Adaptamos toda la informacion de forma clara y sencilla. Seguimos las
directrices para redactar en lectura facil.
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6. Definimos los tecnicismos que son de uso obligatorio para la comprension

del documento y asi mantener la informacion de la notificacion precisa.

7. Realizamos una revision de documento en equipo (otros profesionales
conocedores del proceso), previo a su validacion, para asegurar que el
documento esté redactado correctamente y no hay erratas y siguiendo

todas las directrices e instrucciones que son necesarias.

8. Realizamos una primera maquetacion del documento teniendo en cuenta
la poblacién a la que va dirigida la informacién, usando elementos
visuales, incluimos si es necesario elementos gréficos. Seguimos las

directrices de lectura facil también para la maquetacion de documentos.

9. Si el documento que estamos adaptando no es de nuestro total dominio,
como pueden ser los textos juridicos pedimos una revision de personal
especializado en ese sector. En nuestro caso, pedimos ayuda a un asesor
juridico para confirmar qué informacion tenia que aparecer
obligatoriamente en las dos notificaciones reformuladas que realizamos

para que siguieran teniendo validez.

10. Se realiza una primera revision por parte de los validadores con
discapacidad intelectual.

11.Se realizan las correcciones indicadas por los validadores.

12.Se realiza una segunda revision por parte de los validadores, y se repite

el proceso del paso 11 las veces que sea necesario.

13.Realizamos otra revision del documento con el equipo profesional para
comprobar que todo tiene el formato correcto y cumple con todas las
normativas de accesibilidad cognitiva y se puede cerrar el proceso de

reformulacion.

Ahora presentaremos las dos notificaciones sobre las que trabajamos
siguiendo las pautas anteriores. En primer lugar, presentaremos la notificacion
proporcionada por las compafieras de la IGS y seguidamente la propuesta que

hemos elaborado. Somos conscientes que el incremento de paginas en la
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notificacién es algo que puede ser algo molesto en envio, sobre todo en papel,
pero como ya hemos dicho en innumerables ocasiones la maquetacion de los

documentos es también muy importante para la comprension de los mismos.
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Documentol: Notificacidbn de resolucién de aprobacion de pension no

contributiva de invalidez

a) Version original.

o IMas zizpaar 4

- Region de Mureia 5 ool e e
) X irexrid General e Persiones,
Cansejeria de Mujer, Igualdad, LGTBL, Sty P e el o
Familias, Politica Social y Transparencia Fonda de Levante, i1 - 30008 MurGa  op A 55

Hotificacion. Resolucion: Aprobade
NIRfa. : MJpm

Expediente:

Clave registro | Ret: 4.1.2

El Instituto Murciano de Accion Social, en uso de las competencias atribuidas por la Ley
12006 de 10 de abril y por el Decreto 305/2006 de 22 de diciembre por el que se aprueban sus
Estatutos, vista la documentacion obrante en el expediente y en aplicacion de lo establecido en el
Real Decreto Legislativo 82015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la
Ley General de la Seguridad Social (BOE del 31), y en el Real Decreto 357/1991, de 15 de marzo
(BOE del 21) y en la orden 13 de noviembre de 2009 (BOE del 20) . Examinado el procedimiento y
apreciados los siguientes:

I
| -

HECHOS

Primero. Que a tenor de la documentacion obrante en el expediente, se retinen todos los
requisitos legalmente exigidos para acceder a la pension solicitada.

|

[

=

i

i

&

H

H

E

§

!

E

£

ii Segundo.  Se establece un incremento extraordinario del 15 por ciento para las pensiones de

E3 jubilacidn e invalidez del sistema de la Seguridad social, en su modalidad no

H contributiva, desde el 1 de julio hasta el 31 de diciembre de 2022, respecto de la

H i cuantia que le corresponde percibir durante esos meses. Cuantia mensual sin

i3 incremento 421,40 euros, cuantia mensual con incremento (cuantia inicial + 15%):

j l 484,61 euros

il Tercero. Que con fecha 25 de julio de 2022 el Equipo de Valoracion y Orientacion de la

HH Unidad de Valoracion y Diagndstico de Cartagena ha emitido el siguiente

i Dictamen Técnico Facultativo:

i Deficiencia Diagnostico Etiologia %o
DIAGNOSTICO SIN

H RETRASO MENTAL LIGERO ESPECIFICAR 56

FE:

g GRADO de las Imitaciones en la actividad 56

i FACTORES SOCIALES Complementarios 10

i GRADO TOTAL de DISCAPACIDAD 66

:

H

1

B

i

1 FUNDAMENTOS DE DERECHO

H

H Primero. Articulos 363, 364 y 365 del Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre,

por el que se aprueba el Texto Retundido de la Ley General de la Seqguridad
Social y articulo 1 del Real Decreto 357/1991, de 15 de marzo (BOE del 21).

REGISTRO DE SALIDA: 12022
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r..fl?.? IMaS instituto murcianc
A Regidn de Murcia de accion social
- =F Direcckdn General de Perslanes,

Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTEI, Waloracion y PIOEramas oe INCIUSInn e
ey

Familias, Politica Social y Transparencia Ronda de Levanta, 16 - 30008 Murcla. o e

Segundo. R.D. 1971/1999 de 23 de diciembre (BOE 26 de Enero de 2000) de
procedimiento para el reconocimiento, declaracion y calificacién del grado de
discapacidad.

Tercero. Conforme dispone el art. 45 bis del Real Decreto-Ley 6/2022, de 29 de marzo,
por el gue se adoptan medidas urgentes en el marco del Plan Nacional de
respuesta a las consecuencias econdmicas y sociales de la guerra de Ucrania
(BOE del 30) introducido por Real Decreto-Ley 11/2022, de 25 de junio (BOE
del 26), desde el 1 julio de 2022 y hasta el 31 de diciembre de 2022 las
pensiones de jubilacidn e invalidez del sistema de la Seguridad Social, en su
modalidad no contributiva, tendrdn un incremento extraordinario del 15 por
ciento sobre el importe que corresponda percibir a cada beneficiario en esos
meses.

Segun lo expuesto:
E RESUELVO

RECONOCER a D. .con DNI 4 el
derecho a la Pension No Contributiva de invalidez, con efectos econdmicos desde el 1 de mayo
de 2022, en las siguientes cuantias mensuales:

- 421,40 euros en concepto de Pensidn desde mayo de 2022,

- 63,21 euros en concepto de incremento extraordinario desde julio de 2022 hasta
Diciembre de 2022.

THa ek Ly T

chdige weure i varficede

Efectuada iguidacion por el periodo correspondiente de mayo de 2022 a agosto de 2022,
por un importe a su favor de 1.882,25 euros, que le sera hecho efectivo el primer dia habil del
mes de septiembre de 2022, en la cuenta que usted tenga asignada.

I
r-J

Lo que se le notifica, indicandole que contra la presente Resolucion podrd interponer
reclamacidn previa a la via jurisdiccional laboral, ante el Director Gerente del Instituto Murciano de
Accidn Social, en el plazo de TREINTA DIAS hébiles contados a partir del siguiente a la recepeion
de esta notificacion, de conformidad con lo establecido en el articulo 71 de la Ley 36/2011, de 10
de octubre (BOE del dia 11), reguladora de la Jurisdiccion Social.

FiiJ LS ALEIEL
[T

g e,

Reconocido el derecho a la pensidn no contributiva queda obligado a:

Comunicar cualguier variacidn en sus circunstancias de convivencia, estado civil,
residencia y recursos econdmicos declarados, en el plazo de 30 dias desde la fecha en que se
produzcan. Asi como, la realizacion de cualquier trabajo por cuenta ajena o propia.

| M as instiluite murcana
idn ial
Regidn de Murtia s ﬂ:::z:“ S0Cia
jeri \recckin Gener. kanes,
Consejeria do Mujer, [gualdad, LGTEI, Valoraion y Programas 8 Inclusite sl
PG |

Famillias, Polltica Social y Transparencia Ronda de Lovants, 16 - 30.008 Murcla

mar
AR e

Presentar antes del 1 de abril de cada ano, la declaracidn de ingresos propios y de su
familia referidos al afio inmediatamente anterior.

La no presentacion de la declaracion anual dard lugar a la suspension del pago de la
pension reconocida.

Otros efectos: el derecho a percibir la pensidon no contributiva da lugar al
reconocimiento de la asistencia sanitaria por el Instituto Nacional de la Seguridad Social,
organismo al que debe dirigirse si se produjera alguna incidencia con la efectividad del
derecho a la asistencia sanitaria.

Documento firmado electrénicamente al margen
La Directora General de Pensiones, Valoracidn y Programas de Inclusian
Fdo.: Maria Dolores Jiménez Pérez

Tohoc o W v s 00 L
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b) Propuesta de adaptacion:

N
fddb)) I M aS instituto murciano
——— O — de accién social
Ml "3 " e urcla_ Direccion General de Pensiones,
Consejeria d,e Mujer, Igualdad, LGTBI, Valoracién y Programas de Inclusidn  ayronisa
Familias, Politica Social y Transparencia Ronda de Levante, 16- 30.008 Murcia g el 1982

Notificacién. Resolucién: Aprobado
N/Rfa. : MJ/pm

Expediente:

Clave registro / Ret: 4.1.2

Resolucion: Aprobada.

El Instituto Murciano de Accién Social analizé el procedimiento de

(nombre de la persona) donde han seguido los siguientes pasos:

1.Con los documentos que han entregado, (nombre de la persona)

cumple todos los requisitos para acceder la pension que solicita.

do Marcio, sogin orficulo 27.3.q de la Loy J9/7015 1 as firmmatns v ine fnrha s da frma <n mansion o8 105 recuodros.

i
3
i 2. Para las pensiones no contributivas hay un aumento del 15 por
if ciento, desde el 1 de julio al 31 de diciembre 2022.
Dinero a recibir sin aumento: 421,40 euros.
1 Dinero a recibir con aumento: 484,61 euros.
1 3. El Equipo de Valoracién y Orientacién de la Unidad de Valoracion
i
i y Diagnéstico de Cartagena redact6 un informe técnico especializado
que dice:
H
b ! Deficiencia Diagnostico Etiologia %
i DIAGNOSTICO SIN
i RETRASO MENTAL LIGERO ESPECIFICAR . 56
8
3
= GRADO de las limitaciones en la actividad 56
2 !i FACTORES SOCIALES Complementarios 10
== GRADO TOTAL de DISCAPACIDAD 66
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ey IMas sirss
Reghon de Murcia Do iwws Comnen ol v Povvns vy,
Consaper a de Mjer, lguaidod LGTHL ok iae y Progranis de moaaiin L 00
Pamian, Polinea 3008l y Tranparecis Sonde e Levirte, M 00008 Munls o Son e

Decision final sobre el (poner el nombre del tramite o
solicitud)

(nombre de la persona) con DNI (nimero) tene derecho a Pension No
Contnibutiva de invalidez.
Comienza a recibir la pension el (fecha de la resolucion)
Recibe la siguiente cantidad:
« 421 40 euros de Pensidn desde (lecha)
« 63,21 euros por el aumento de extraordinano de la pension desde
(fecha)

-y

-

pte-%

El dinero total que se le dara, por el penodo de mayo a agoslo de 2022,
es de 1.882,25 euros.

Este dinero sera ingresado el pnmer dia de lrabajo en septiembre de
2022, en la cuenta que usted ha facilitado

U

Puede presentar una reclamacidn antes de ir a los tnbunales laborales.

o - N — (¢

La reclamacidn tiene que presentaria al Director Gerente del Instituto
Murciano de Acaon Social dentro de los TREINTA DIAS habiles
después de recibir esta notificacion.
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ey IMaS mesnss
Regitn de Murca Dt Gomenal 50 Proaones,
Conmaper s de Misjer, iguaided, LGTIL Wk Prograrnas e RV o T
FammBan, Politics S0csl y Transpasencs Sonde e Lewwr, 0 20000 Musos TR B

Como lo dice el articulo 71 de la Ley 3672011, de 10 de octubre
(publicada en el BOE el dia 11).

1 Esta obligado a informar antes de 20 dias de.

. Cambios en las personas con las que Yy,

- Si es soltero o casado.

- Cambio de casa

« Ingresos.

’ « Trabajos que realice.

+ Presentar la declaracion de ingresos de la persona que recibe la
pensién y su familia del afio anterior antes del 1 de abril de cada
afio.

No presentar esta declaracion hace que pierda la pension.

Ademas, al tener derecho a recibir la pensién no contributiva, también
tiene derecho a reabir asistencia médica a lravés del Instituto
Nacional de la Segundad Social

Si tiene algun problema relacionado con la asistencia sanitana, debe
decirselo al Instituto Nacional de la Segurnidad Sccial

Documento firmado electrénicamente en el lateral.

La Directora General de Pensiones, Valoracdn y Programas de
Inclusion

Fdo.: Maria Dolores Jiménez Pérez
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i
(ddb)) I M aS instituto murciano
2 2 de accion social
T Reglér.l d? Murcla' Direccion General de Pensiones,
Consgjerla d? .MUJer,ilguaIdad, LGTBI'. Valoracién y Programas de Inclusion  arovea
Familias, Politica Social y Transparencia Ronda de Levante, 16 - 30.008 Murcia o meaiol/ 1982

Leyes usadas en el tramite.

. Articulos 363, 364, 365 de Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30
de Octubre por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
General de la Seguridad Social.

« Articulo 1 del Real Decreto 357/1991, de 15 de marzo (BOE del
21)

- Real Decreto 1971/1999 de 23 de diciembre (BOE 26 de Enero
2000) de procedimiento para el reconocimiento, declaracion y
calificaciéon del grado de discapacidad.

. Articulo 45 bis del Real Decreto-Ley 6/2022, de 29 de marzo,por

el que se adoptan medidas urgentes en el marco del Plan

del codigo seguro de verficocka

Nacional de respuesta a las consecuencias economicas y sociales

Marcla, segin orficulo 27.3. dela Lay 39/7015 1 ax Armmntas v lns fnfhn< A firma 1 mvamiron o8 105 (6cuodros

de la guerra de Ucrania(BOE del 30) introducido por Real Decreto-
E:’ Ley 11/2022, de 25 de junio (BOE del 26), desde el 1 julio de 2022
§ 1‘1 y hasta el 31 de diciembre de 2022 las pensiones de jubilacién e
1 % invalidez del sistema de la Seguridad Social, en su modalidad no
i contributiva, tendran un incremento extraordinario del 15 por
H ciento sobre el importe que corresponda percibir a cada
2
;% beneficiario en esos meses.
3
H
i
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I M aS instituto murciano
- _ de accion social
Regién de Murcia Direccion General de Pensiones,

Consgjerla dyeMu;er.‘Igualdad. LGTB|,. Valoracién y Programas de Inclusion  roviaos
Familias, Politica Social y Transparencia Ronda de Levante, 16 - 30.008 MUTCIa g e | 1082

El Instituto Murciano de Accién Social, en cumplimiento de las leyes y
normativas correspondientes, ha revisado la comunicacion presente
en el expediente siguiendo las siguientes leyes:
- Real Decreto legislativo 8/2015, de 30 de octubre, que aprueba el
Texto Refundido de la Ley General de la Seguridad Social.
. Real Decreto 357/1991, de 15 de marzo, y la orden del 13 de
noviembre de 2009.
. Ley 1/2006 de 10 de abril y el decreto 305/2006 de 22 de

diciembre, que aprueba sus estatutos.

[Loy 39/2015 1 as firmantac v lns fncha < da firma <a mansiron ea los recvadros.

fociie
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Cuando un ciudadano recibe una notificacion la primera informacion que
tiene que recibir de forma clara es el resultado de dicha notificacion, es decir,
gue me van a comunicar con relacion al asunto por el cual les he preguntado.
Por esa razon, lo primero que colocamos es esa informacién asociada al color
verde que normalmente se asocia a algo positivo, victoria o acierto. Si la
resolucién hubiese sido denegada, se colocaria la palabra denegada y el

recuadro deberia de ser de color rojo:

Resolucion: Aprobada.

Otra de las modificaciones importantes ha sido el orden en el cual
colocamos la informacién. Conocedores de que las leyes que figuran en el
documento no se podian omitir bajo ningin concepto, acordamos colocarlas
todas al final de la notificacion, ya que la forma como aparecen en la notificacion
original dificulta muchisimo la comprension de la informacion. De este modo
figuran como es obligatorio, pero no obstaculizan la lectura y comprensioén de la

informacién principal de la notificacion.

Por ultimo, hacer hincapié en la necesidad de explicar con claridad sobre la
obligatoriedad de informar sobre los cambios que pueden afectar a la pension no
contributiva por invalidez. Este aspecto ha sido contrastado con las profesionales
de trabajo social de nuestras entidades, comunicandonos las dificultades que
presentan tanto familias como usuarios en comprender la importancia de esta

informacion y las consecuencias que puede acarrear la no comunicacion.
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Documento 2: Recurso de Alzada

a) Documento original:

Familias, Poitica Social y Transparencia

o B 1 00 OO O R
N® Expediente:

Referencia.

idn de Murcia instituto murcians
E mn_clacc Mujer, igualdad, LGTEI IM aS de accitn social 40

Adjunto se remite Resolucion de Reconocimiento del Derecho a las Prestaciones
del Sistema de Atencién a la Dependencia causadas y no percibidas por su titular, de
DiD.2 , con DNI n?

Contra la presente Resolucion, que no pone fin a la via administrativa, podra
interponer Recurso de Alzada ante la Presidenta del Instituto Murciano de Accion Social,
en el plazo de un mes contado a partir del dia siguiente a la recepcion de la presente
Resolucion, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 121 y 122 de la Ley 39/2015,
- de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Plblicas.

NUEITRER I

P S e T Y Y et oy ey ey g mtR——
¥,

g on o punche wr norTaa oo oo ks 1k | gy drendes Bip e com e

, Asi mismo le comunico la obligacion de efectuar la declaracion del impuesto de
§ sucesiones, sobre las cantidades percibidas, de conformidad con lo establecido en los
g articulos 6 7 v 31 de la Ley 29/1987, de 18 de diciembre, que regula el ISD y los
articulos17, 18, 64 y 67 del Real Decreto 1629/1991, de 8 de noviembre, que aprueba el
Reglamento de dicho impuesto.

Documento fechado y firmado electrdnicamente al margen

At

™

lﬁnm AT (R I GEHERAL DF PO I M5 - DA DORE Q0DOM GENERAL [ PG IO HES

Eibwi

IMAS - Registro de Salida: 187170/2022
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b) Propuesta de adaptacion:

T b by FFIT Lo e o e o v st 0 1 OB

Informe fin

Familias, Politica Social y Transparencia Feoredas die Levante, 16 - 30008 Maarcis o ae o8

“i“ instiluio murciano
(e ) IMAS &
Region ﬂﬁ Murcia Direcridn General de Permionss,
Consejeria de Mujer, igualdad, LGTBI, Valoeacian ¥ Propramad de Inchsisn .o

Notificacion. Risoluciin: Apscbads
N/Rfa. : MMpm

Expetiente:
Claww registio | Ret: 412

Resolucion: Aprobada.

Documento de la Resolucién de Reconocimiento del Derecho a las
Prestaciones de Atencion a la Dependencia de:

Don/Dona:

Con DNI:

En caso de no estar de acuerdo con lo que dice la Resolucidn,
« Puede presentar un Recurso de Alzada a la Presidenta del
IMAS.
« El plazo para presentar el Recurso de Alzada es de 1 mes,

contando desde el dia siguiente que recibe este documento.

Recurso de Alzada es cuando pides a una persona importante que
revise una resolucién con la que no estas de acuerdo y piensas que

hay que cambiar.

Leyes relacionadas con la resolucion:

Articulos 121 y 122 de la Ley 39/2015 de 1 de Octubre.
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7734 G be Loy TR TN Ft Mmoo e s e s 10 et i o s roca

e s e setene

({4 hj instituto murciano
== IMAS &esnes
Regién d‘ Murdia Direccion General e Pensiones,
Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Valoracién y Programas de Inchuskdn 4o

Familias, Politica Social y Transparencia Ronda de Levarte, 16- 30.008 MO o macas soas

Resolucion: Aprobada.

Documento de la Resolucion de Reconocimiento del Derecho a las

Prestaciones de Atencién a la Dependencia y que no ha recibido de:
Don/Dona:
Con DNI:

En caso de no estar de acuerdo con lo que dice la Resolucion.
. Puede presentar un Recurso de Alzada a la Presidenta del
IMAS.
« El plazo para presentar el Recurso de Alzada es de 1 mes,

contando desde el dia siguiente que recibe este documento.

Recurso de Alzada es cuando pides a una persona importante que
revise una resolucion con la que no estas de acuerdo y piensas que

hay que cambiar.

IMPORTANTE: Es obligatorio declarar el impuesto de sucesiones

de la cantidad de dinero que ha recibido.

Leyes relacionadas con la resolucion:
- Articulos 121 y 122 de la Ley 39/2015 de 1 de Octubre.
« Articulos 6, 7 y 31 de la Ley 29/1987 de 18 de Diciembre.
+ Articulos 17,18, 64 y 67 del Real Decreto 1629/1991 de 8 de Noviembre.
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En esta notificacion se nos proporciona la portada de una resolucién de reconocimiento
de derecho a las prestaciones de Atencion a la dependencia. En un primer momento al
desconocer los entresijos de las notificaciones del IMAS nos costé comprender de qué
se trataba. Ademas, el hecho de que las prestaciones que se percibian eran de una
titular que habia fallecido antes de que saliera dicha resolucion, complicaba ain més la

simplificacién de dicha notificacion.

Por estas razones decidimos presentar dos ejemplos diferentes y sugerimos que, en la
medida de lo posible no se junten dos comunicaciones en una misma notificacién para
facilitar la comprension de estas. Por un lado, deberia ir la comunicacion de aprobacion
o denegacion de la solicitud y, por otro, bien diferenciado, cuando la persona que recibe
la notificacién no es el titular que la solicité (por estar ya fallecido), la obligacion de

efectuar la declaracién del impuesto de sucesiones.
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5. Andlisis y valoracion del procedimiento de obtencion de
clave permanente

En este apartado intentaremos aportar el maximo de informacion posible sobre
los puntos que consideramos se pueden mejorar en el proceso de obtencién de la clave
permanente. Para ello, hemos realizado pruebas con un total de 17 personas con

discapacidad intelectual para poder comprobar si el procedimiento es accesible.

A continuacién, describimos el procedimiento que realizamos con 16 de esos
usuarios y, por ultimo, relataremos lo que pas6, de forma particular, con un usuario

solamente.

1: PEDIR CITA PREVIA PARA EL REGISTRO EN INTERNET.

Se pide a los usuarios que realicen las siguientes acciones sin apoyo.

° Busqueda del tramite de pedir cita previa en la sede electrénica.
° Acceso al tramite.

° Acceder al portal para pedir cita previa.

° Pedir cita previa para clave permanente.

° Rellenar el formulario de solicitud.

° Busqueda del tramite de pedir cita previa en la sede electrénica.

La mayoria de los usuarios tarda 10 minutos en hacer la busqueda del tramite

de pedir cita previa y no consigue encontrar la sede electrénica del CARM.

Esta situacion ya se nos ha dado en otras pruebas, en afios anteriores, y los
usuarios acceden a otras sedes electronicas que no son las de la CARM. Habitualmente
la sede electronica que se encuentra, en primer lugar, en Google es la del Ayuntamiento

de Murcia.

La mayoria de los usuarios necesita ayuda de la educadora o persona de apoyo

para encontrar la pagina de la sede electronica.

e Acceso al tramite. 17 minutos.
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Ya en la pagina de la sede electronica, la gran mayoria de los usuarios no es capaz
de encontrar dénde solicitar cita previa pese a que ha sido una de las mejoras

introducidas por parte de la administracion después de nuestros informes anteriores.

Insistimos en la importancia del disefio y contraste de la pagina y de la colocacién
de botones de accién que faciliten la localizacion de los apartados de la pagina, para el

ciudadano que no esta familiarizado con la misma.

SedeZlectronica Y i H i

Punto de

Buscar tramite o servicio

Q. »
o
s 0 ,I
= i .
evcowAl \cuosonin

Todos los trimites y servicios que te ofrece Bl drea donde consultar tus expedientes y Todo lo que necesitas saber sobre el Conoce los canaleJ informacida y

1a CARM. documentos, recibir notificaciones y funcionamiento de la sede electrnica. asesong udan en tus
obtener certificaciones. es.
Guia facil para usar la Sede
Electrénica SOLICITAR CITA PREVIA

Otros servicios

Ademas, recordamos para apuntar que cuando hacemos clic en el texto
“SOLICITAR CITA PREVIA”, accion que 1 de los 17 usuarios utilizé a la primera,
volvimos a tener dificultades porque la siguiente pagina que nos aparece vuelve a

inducirnos a error.

De nuevo el usuario necesita ayuda de una persona de apoyo para identificar
que tiene que clicar en el enlace para acceder finalmente a la aplicacion para pedir cita
previa.

SEdEE'ECtI’Oﬂ |Ca Martes, 5 de diciembre de 2023, 09:53h. (¥

E]/ REALIZAR UN TRAMITE R CARPETA CIUDADANA i INFORMACION GENERAL + O ATENCION A LA CIUDADANIA

Inicio
Advertencia salida de la Sede Electronica

Saliendo de la Sede electronica de la Administracion Piblica de la Comunidad Autonoma de la Region de Murcia.

¥a a salir de la Sede electronica d®¥@dministracion Publica de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

Ir a "https://citaprevia.carm.es"
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Busqueda de los alumnos por numerosas carpetas.

No encuentran facilmente los tramites o el buscador de tramites.

Registro y Guia de Procedimientos y Servicios - Buscador

CITA PREVIA Q Busqueda Avanzada

Su bisqueda ha producido los siguientes resultados:

En plazo Denominacién Solicitud de inicio Otras Trémites
solicitudes

v Oficina de Asistencia en materia de Registros de los Servicios Centrales del Servicio Continuo No No
Murciano de Salud

v Cita Previa en Centros de Salud y Consultorios del SMS Continuo No No

v Cita Previa para la Atencién Presencial en la Comunidad Auténoma de la Region de Continuo No No
Murcia

v Oficina de Informacién, Registro y otros servicios de atencién a la ciudadania de la ae Continuo No No
Consejeria de Educacion

Como hemos dicho, la mayoria de los usuarios introduce “cita previa” en el buscador
con el fin de conseguir encontrar el tramite. Si bien aparecen varias opciones de cita

previa los alumnos comprenden bien cudl es el tramite al que deben acceder.

e Acceder al portal para pedir cita previa. 13 minutos.

Si bien esto es asi, de nuevo el hecho de que haya que clicar sobre el texto para acceder
al tramite vuelve a generar incertidumbre y rechazo. Insistimos en la necesidad de la

colocacién de botones mas visibles y que no induzcan a error.

De la misma forma, los usuarios, como ya ha pasado en ocasiones anteriores, muestran
confusion al ser redirigidos a otra pagina sin mensaje de advertencia, intentando volver
a la sede. De nuevo los usuarios necesitan ayuda de la educadora para aclarar su

confusion.

Los usuarios presentan dificultades también en la lectura y seleccion del trdmite que van
a realizar, debido a que la informacion aparece como un listado, sin separaciones o

sefiales que diferencien dicha informacion.

Curiosamente este procedimiento contiene un video explicativo de como solicitar cita
previa y de nuevo, la colocacién de este en el texto y sin ninguna llamada de atencién
al mismo, hace con que ninguno de los usuarios se dé cuenta de que tiene una ayuda
para facilitarle el proceso.
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[=] REALIZARUNTRAMITE » () CARPETACIUDADANA » 7 INFORMACION GENERAL + ¢ ) ATENCIGN ALACIUDADANIA «

Inicio > Realizar un tramite

Cita Previa para la Atencién Presencial en la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia (cédigo 4241) (SIA 207565)

Informacién Basica Requisitos Documentacién Presentacion Solicitudes Tasas Resolucién, Recursos y Normativa

Visualizar tada la informacién completa Teléfonos de Informacién
968362000y 012+
* Consulten con su aperador telefénico el precio de las llamada

INFORMACION BASICA

Objeto:
Facilitar el acceso a Unidades y/o Centros de la Administracion Reglonal para presentacién de solicitudes, peticiones de informacién y/o consultas presenciales.

INFORMACION DE INTERES

A.- Se puede obtener una clta previa por los siguentes medios:
+ Desde sumovil, tablet u ordenador personal, Indicando en su navegador: citaprevia.carm.es o https://citaprevia carm es/
« También puede obtener cita para la oficina a la que desee asistir llamando por teléfono al 96836 2000 6 012.
Una vez acceda al portal de cita prevta se le desplegardn fos servicios disponibles para que seleccione al que desee acudir. £n cada uno de eflos se le mostrard la infarmacidn sobre fos distintos serviclos que se ofrecen
y los dias y horarios disponibles para su sefeccion,
Una vez obtenida la Cita, recibird un mensaje con el dia y hora de la misma en el medio elegido: correo electénico y/ows en el mévil, el cual podra mostrar al personal de contral de acceso de los edificios,
« ATENCION: Para cita en su Centro de Salud, con su médico o enfermera, pulse sobre el siguiente enlace: Cita Previa en Centros de Salud y Consultorios del SMS

B.- Si ha solicitado una cita y no va & hacer uso de ella, debe anularla para que otros ciudadanos puedan hacer uso de la misma. En este caso puede hacerla por los medios indicados, anteriormente, y si es por internet
en el Ment : "Consulta o Anulacién de citas" o directamente en "mis citas” en el portal citaprevia.carm.es(’

o serecomienda que hagan uso de la atencidn presencial aquellas personas que no tienen acceso a internet/medios electrénicos o cuando el trémite a realizar requiera de la presencia del interesado

« Se ruega puntualidad y un uso responsable de las citas
Dispone de un video explicativo sobre el partal de cita pry @ F

Destinatarios: Ciudadania

Tramitaritn inmediata:_no

e Pedir cita previa para clave permanente. 7 minutos.

Una vez en el listado de tramites para pedir la cita previa surge de nuevo
confusién para algunos de los usuarios. Algunos usuarios presentan dificultades en
la lectura y seleccién del tramite que van a realizar, debido a que el listado aparece

sin separaciones o sefiales que diferencien un trdmite de otro.

Si bien esto es asi algunos usuarios también han conseguido discriminar el

trAmite pasando el cursor por encima de los diferentes tramites.

Pese a los datos arrojados por nuestra prueba con los usuarios con discapacidad
intelectual, queremos poner en valor el nuevo disefio de “solicitar cita previa” ya que
es muy intuitivo y mas facil de usar que la anterior forma. Ademas, la presencia del

boton facilita claramente la navegacion.
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Identificacién (Opcional) Mis Citas [
)

&

Si se identifica no tendré que rellenar datos personales y accederfa a recursos adicionales

v Seleccione el organismo

ATRM - Agencia Tributaria de la Regién de Murcia

Caja de Depdsitos

Educacién: Informacién, Registro y otros servicios educativos

IMAS - Instituto Murciano de Accién Social

Informacién de Familia y Menores

Informacién de Salud y Quejas sanitarias

Informacién de Vivienda, Transportes y otros Servicios de la Consejeria de
Informacién sobre convocatorias de Fondos NextGeneration para empresas,
Informacién y Registro del Servicio de Atencién al Ciudadano

Informacién y Registro en materia de Energia, Industria y Minas

Registro, oferta de empleo publico y bolsas de trabajo del Servicio Murciano de
SEF - Servicio Regional de Empleo y Formacion

incronizacién con el calendario de

e Rellenar el formulario de solicitud. 11 minutos.

Cuando nos ponemos a rellenar el formulario, algunos usuarios no son capaces de
comprender que la palabra “identificacion” se refiere al numero del DNI. El hecho que la
casilla anterior sea la de tipo de identificacion confunde a los usuarios. Cuando se les
explica ambos conceptos proponen que cuando seleccionamos la casilla de tipos de

identificacion se abra automaticamente un hueco para rellenar con el nimero de su DNI.

Datos personales
Tipo de identificacion: *

DNI/NIE v

Identificacion: *

Con relacion a la informacion proporcionada cuando nos disponemos a elegir la
oficina a la que nos vamos a dirigir de forma presencial seria muy importante que la
informacion que sefialamos en la imagen, “Si necesita ser atendido con intérprete de

lengua de signos espafiola gestione su cita previa mediante un mensaje de WhatsApp
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a los teléfonos 617394681 - 688791836 o enviando un correo electrénico a

interpretes@fesormu.org.”, fuese acompanada de un icono que identifique claramente

que dicha oficina posee ayudas a la accesibilidad.

Informacién y Registro del Servicio de Atencién al Ciudadano

*Campo obligatorio
Datos personales
Tipo de identificacion: *
DNI/NIE v

Identificacion: * Nombre: *

Primer apellido: * Segundo apellido:

Seleccione el Centro y Servicio
Centro: *

Oficina Asistencia en Materia de Registros Murcia-Flomesta v

Informacion del Centro

Avda. Teniente Flomesta s/n. CP 30071 - Murcia
Mas informacion v mapa de situacion en el siguiente enlace

Si necesita ser atendido con intérprete de lengua de signos espaiiola gestione su cita previa mediante un mensaje de WhatsApp a los teléfonos
617394681 - 688791836 o enviando un correo electronico a interpretes@fesormu.org.

Esta oficina también dispone de Servicio de Intérprete Multilenguaje por el que podra ser atendido en alguno de estos idiomas: Inglés, Francés,
Aleman, Arabe occidental y oriental, Ucraniano, Georgiano, ltaliano, Catalan, Portugués, Ruso, Rumano, Chino, Urdu y Farsi. Si lo precisa, indiguelo al
personal de la oficina.

Servicio: *

Con relacion a la politica de datos, la totalidad de los usuarios desconoce qué
es, para qué sirve y, ademas, después de leerlo, tampoco consigue explicar o
comprender lo que ha leido. El tamafio de la letra y como esta formateado el texto,
tampoco facilita la lectura. Por otro lado, la casilla que hay que activar para dar el
consentimiento no es intuitiva y es muy pequefa.

(J He leido y acepto la politica de datos y normas de uso *.

En general, la mayoria de los usuarios no ha presentado grandes dificultades
para rellenar el formulario, después de llegar a él. Creemos que es importante reflexionar

sobre la importancia de la presentacion de la informacion en la pagina web, porque si el
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botén de “Solicitar cita previa” estuviese bien visible, accesible y nos dirigiese
directamente a la pantalla en azul, el trdmite se hubiese realizado en apenas 11 minutos.
Con todas las dificultades encontradas y necesidad de apoyos por parte de las personas

con discapacidad la duracion del tramite ha ascendido a un total de 47 minutos.

Somos conocedores de primera mano que estamos todos esforzandonos por
mejorar la accesibilidad de la Sede Electrénica y que las cuestiones que apuntamos
estan muy relacionadas con cambios desde el punto de vista estructural y técnico de la
pagina, pero queremos hacer hincapié de su importancia, a la hora de mejorar la

usabilidad y agilidad, asi como la accesibilidad de esta.

2: REALIZAR EL TRAMITE EN EL REGISTRO DE FORMA PRESENCIAL.

Después de la obtencion de las citas acudimos de forma presencial para seguir con el
tramite. La totalidad de los usuarios realizaron su tramite en la “Oficina de Asistencia en
materia de Registros Murcia Flomesta” Pasamos a describir a continuacién el

procedimiento realizado y dificultades que han encontrado los usuarios:

e En el recordatorio de cita se proporciona a los usuarios un numero de referencia,
pero no indica de forma clara para qué sirve el nimero. Los usuarios desconocen

para que sirve y lo preguntan a la persona de apoyo.

e Después de realizar la entrada al registro dirigida por el encargado de seguridad

se les comunica a los usuarios que se dirijan al mostrador de informacion.

e Algunos usuarios no encuentran el mostrador de informacion y vuelven a pedir
ayuda al encargado de seguridad que soluciona amablemente las dudas

planteadas.

e En el mostrador de informacion la funcionaria encargada pregunta qué tramite
se va a realizar indica a los usuarios, de forma verbal, cuél es su numero para
gue los llamen (R + Gltimos 3 numeros del DNI). Cuando algunos de los usuarios
no han entendido la informacion, la funcionaria repite la informacion de nuevo y

la apunta en un papel a mano.

e La funcionaria indica a los usuarios que vayan la sala de espera. La totalidad de

los usuarios, incluidos algunas de las personas de apoyo preguntan donde esta,
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ya que no tiene una buena sefializacién. Algunos alumnos se dirigen hacia el
lugar sefialado por la funcionaria, pero no muy seguros de que tengan que estar
ahi. El espacio al que las funcionarias llaman “sala de espera” son realmente

cuatro asientos corridos, de ahi la confusién de los usuarios.

Una vez ya sentados en dichos asientos, cerca de donde van a ser atendidos.
Nada mas llegar y sentarnos, la mayoria de las veces que acudimos no habia
nadie esperando, por lo que los usuarios no tienen demasiado tiempo para
familiarizarse con el funcionamiento: Ni de la llamada ni con los paneles
informativos. De ahi que surjan dos dificultades: Algunos usuarios no escuchan
bien la megafonia, no consiguiendo identificar si es 0 no su numero de
identificacion. Ademas, cuando buscan su nimero en la pantalla tienen mucha
dificultad de verlo debido a que se encuentra posicionada en un lugar que

dificulta su vision y la letra es pequefia.

Los usuarios comentan diferentes dificultades para entender la pantalla donde

aparecen los numeros donde van a ser llamados como:
= Numeros demasiados pequefios.

= Varios nimeros en la pantalla, pero sin la mesa donde estan siendo

atendidos.

= Informacién en continuo movimiento por debajo de la pantalla que los

usuarios entienden que no esté relacionada con los numeros de llamada.

En el momento de ser atendidos, la totalidad de los usuarios manifiesta que el
trato con los funcionarios o funcionarias que les atienden son amables, atentos
y facilitadores a la hora de hacerles comprender todo el procedimiento. El
proceso para hacerse la clave es tedioso, pero todos los funcionarios van
explicando los pasos todo el momento y solicitando lo que necesitan y tenemaos
que hacer de forma sencilla y ordenada. Los usuarios valoran muy positivamente

el atendimiento en las mesas.

La salida del registro se encuentra sefializada, pero genera confusion, no solo
para nuestros usuarios sino para el ciudadano en general. Existe una salida para
empleados y otra para visitantes. Si bien esto es asi los guardias de seguridad
del edificio, verbalizan constantemente a todos los ciudadanos el procedimiento

para salir del edificio.
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La valoracion general de todos los usuarios del servicio de atendimiento es esta

oficina es muy buena.

3. FINALIZACION DEL PROCEDIMIENTO Y ACTIVACION DE LA CLAVE
PERMANENTE.

Nota aclaratoria: El Gltimo usuario que realiz6 el tramite de obtencién de la clave

permanente no tuvo que realizar este Ultimo paso ya que la activacion fue realizada en
la misma oficina. La funcionaria solicité al usuario una clave y fue ella misma la que
realiz6 todo el proceso de activacion necesitando las claves proporcionadas al usuario

en su teléfono movil.

Dicho usuario salié de la atencién presencial con su clave permanente lista para
Su uso, sin necesidad de este Ultimo paso. Desconocemos si ha habido un cambio del
procedimiento en la obtencién de la clave permanente, pero, desde luego, si asi fuera
seria beneficioso para nuestro colectivo ya que, como veremos a continuacion, el

proceso de activacion no resulté sencillo.

El cambio de contrasefia se realizd ya en las entidades con personal de apoyo. Las

dificultades que presentaron los usuarios en general fueron:

e La principal fue la ausencia de unas instrucciones claras sobre como activar tu

clave permanente.

e La mayoria de los usuarios no tienen claro donde deben escribir el enlace.
Ademas, algunos alumnos tienen dificultades en leer el enlace porque les resulta

dificil de leer.
e Laletra de la pagina es pequefiay el color no les ayuda a leerlo.

e Algunos alumnos presentan dificultades de qué datos introducir y dénde (ejemplo
DNI).

e Mientras que rellenan los datos no se ubican correctamente en la pantalla. Uno
de los alumnos dice que seria mas facil si sefialan de mejor forma que datos

estas introduciendo.
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e La pregunta de seguridad es de dificil compresién y no queda claro que se debe
introducir, lo que hace que la totalidad de los usuarios se equivoquen en varias
ocasiones. Incluso la palabra hay que introducirla con tildes y las palabras tienen

al final (©) que lleva a confusion.
e No se encuentra un sistema alternativo a la palabra de seguridad.

e Varios alumnos abandonan el proceso al sentirse frustrado ya que debe de
introducir cuatro ocasiones la palabra de seguridad y no consigue avanzar. El

proceso sigue después de intervencion de las personas de apoyo

e Una vez que se ha producido el error, el mismo es complicado de identificar y la

explicacién del error tiene una letra muy pequefa.

e Las instrucciones 0 requisitos para crear la clave permanente les resultan

complicadas de entender.

e La necesidad de introducir caracteres en la contrasefia de la clave permanente
genera confusion e indecision. Algunos alumnos desconocen que es un caracter
y mucho menos cuales son los caracteres especiales solicitados. La mayoria de
los usuarios necesita apoyo para la introduccion de caracteres en su contrasefia

de la clave permanente.

e Los botones de emitir o cancelar tienen un disefio muy pequefio lo que dificulta
la finalizacion del proceso y genera incertidumbre de si el proceso esta o no
finalizado. Ademas, el mensaje de finalizacion no es claro lo que lleva a mas

confusion y a volver tener que solicitar la intervencién de las personas de apoyo.

e Por ultimo, cuando los usuarios no realizan bien la accion de introducir su DNI 'y
ademas eso pasa de forma continuada el mensaje que aparece diciendo que hay
un error también les resulta dificil de entender. De nuevo los usuarios necesitan

la ayuda del personal de apoyo.
Mensaje:

“El tipo de documento seleccionado no coincide con el numero de documento insertado

o el numero de documento no es correcto”

JATENCION! SE HAN PRODUCIDO ERRORES (1)

€ 110 de documenta seleccionado no coincide con el nimera de . sodm ; 3 comacto

Informe final - Sede Electronica Pagina 83 de 108



RMI1

REGION DE MURCIA

6. Analisis y valoracion de la prueba presencial

Como teniamos previsto en el convenio del presente afio, otro de los puntos que
debiamos acometer era la comprobacion por parte del CERMI, representado por sus
diferentes entidades, de las necesidades de mejora y barreras a suplir, para seguir

avanzando en la accesibilidad de la sede electrénica.

La prueba contdé con la participacién de 11 personas con discapacidad que
fueron las responsables de realizar dos tramites propuestos para dicha valoracion. La
documentacién proporcionada a los participantes en la prueba consiste en un
documento escrito en el cual ya se proporciona el nimero de trAmite que se va a realizar.
Queremos apuntar este hecho porque normalmente el ciudadano no conoce el nUmero

gue corresponde al tramite que necesita, ni el nombre correcto.

Realizamos esta apreciacion ya que, en numerosos casos, cuando nuestros
usuarios han colocado la palabra clave en el buscador, no han sido capaces de

encontrar él trAmite que buscaban, sin tener que recurrir a una figura de apoyo.

Antes del inicio referir que la prueba en general tuvo numerosas incidencias
desde el punto de vista informatico que descentrdé bastante los participantes y que
algunos de los participantes con discapacidad intelectual tuvieron un pequefio problema

al no recordar sus claves de acceso.

A continuacion, describimos los principales obstaculos encontrados por el

colectivo de discapacidad intelectual durante la realizacién de los tramites:
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Situacion

Imagen ilustrativa

Algunos  participantes  muestran
dificultad a la hora de encontrar la
forma de continuar al trdmite cuando
en la pasarela de acceso sale el
aviso. Al no existir botén de accién no
identifican el texto “continuar al
tramite” como interactivo. El texto que
dificil

comprension es muy extenso y con

se presenta ademas

demasiada informacion

Informacién Adicional para Tramites

1. Para presentar solicitudes electrénicas, los interesados han de disponer de alguno de los
sistemas de firma electronica, Cl@ve, certificada digital o DNI electronico.
Elija el método de identificacién descrites. Dependiendo del método seleccionado podrd
acceder a todo o 560 a algunos de los Servicos electranicos de las Administraciones Pablicas.
Cansulte como abtener algunos de estos sistemas de identificacion en "Registro en el
sistema de identificacian y firry

codigo 2522)07",
> Cl@ve ocasional (Cl

> (e

ve PIN o Cl@ve permanente).

imitido o DNI electronico L (solo para los expedidos con fecha
anterior a abril de 2015), para este certificado necesita instalacién de AutoFirma , De
no disponer de ninguno de los medias

2. Antes de cumplimentar el formulario, revise la in
presentar su solicitud en R t

> Rellene &l formulario,
> Adjunte los documentos, si lo exige el pracedimiento. £l tamaio maxime de cada archivo
no puede superar los 5 MB y &l total de los archivos 10 MB. Si supera esta capacidad debe
de utilizar el formulario de tramites administrativos para expedientes ya iniciados.
> Firme y envie la solicitud.
3. Una vez registrada, el sistema le devolvera un reciba en formate PDF, firmado electrénicamente,
con el ndmerg, fecha y hora de registre y un cddigo de verificacion,
Recuerde que siempre padra cansultar y obtener una copia de su solicitud presentada desde
" de esta Sede Electrénica.

sulta de solic

y tramites realizados
Este senvicio estd operative las 24 horas del dia, durante todos los dias del afo, exceptuando las
interrupciones que sean necesarias por razones técnicas.

En caso de indisponibilidad de esta Sede Electrénica, el Gitime dia de plazo de presentacion de una
salicitud, puede presentar la misma en el Registro Electrénico Comin de la Administracién General
del Estado hitps:// es/77, indicando en el asunto el cadigo de procedimienta

d y seleccionando como arganismo destinatario el centro directiva de la

administrativo de la s
CARM que gestiona dicho pracedimiento (articulo 16.4.a) de la ley 39/2015).

| Novelver o mostrer este mensaje

Continuar al tramite

En esta pantalla algunos de los
participantes no comprenden la caja

de “resto domicilio”.

Datos persona abjeto solicitud

El certificado Unicamente se podrs descargar si I persona solicitante es ia misma que i3 persona objeto. En cualauier otro ¢250, se e enviars una vez
comprobada Ia informacién

£ la misma que el interesado

Tipo Documento: Documento:

-- Tipo Documento --

Nombro: ¢ Primer apellido: * Sogundo apellido:

Tipo via: Nombre via: Nevia:  Resto domicilio:

- Tipo via -

Provincia: Municipio: Localidad: Codigo postal:

- Provincia - - Municipio -~ -- Localidad --

En la pagina principal de la sede
electronica aparece el aviso del que

adjuntamos imagen.
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Los participantes, debido a que los
ordenadores son de la comunidad,
tienen mas accesos que los
habituales en los tramites de la sede
electronica, lo que les genera

confusién e incertidumbre.

En el apartado de “teléfonos de
contacto” se ofrecen muchas
opciones de teléfono que generan
dudas. La opcion de “teléfono fijo”
aparece como  obligatoria vy
actualmente hay muchas personas
que no tienen teléfono fijo. Se sugiere
omitir o invertir el orden del tipo de
teléfono.

Los participantes cuestionan al apoyo
personal sobre el uso de la palabra
“justificante”, ya que no comprenden

gue es el justificante del proceso.

Informe final - Sede Electrénica

Pagina 86 de 108



CeRMI

REGION DE MURCIA

En el paso donde se solicita la
documentacion, aparece la opcion de
adjuntar multitud de documentos. El
hecho que no esté claramente
discriminado qué documentos son
obligatorios para el tramite hace creer
a la mayoria de los participantes que
tiene que adjuntar la totalidad de los

documentos que en pantalla.

ke
;..—...__
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)

AL RNE

La redaccion de este apartado en
negativo y utilizando la expresion “Me
Opongo” dificulta la comprensién de
lo que estan leyendo los participantes
y para qué sirve. Si la formulacion
tiene ser asi

(redaccién) que

obligatoriamente, necesitard una
explicacién de para qué sirve este
paso del procedimiento y para qué

sirve gue lo cliquemos o no.

- ————
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En esta pantalla encontramos el
campo “descripcion
complementaria”. Los participantes
piensan que deben obligatoriamente
describir detalladamente el producto

gue han comprado.

En la pantalla que corresponde a la
firma del documento los participantes
manifiestan tener dudas de que estan
realizando en este momento del
proceso. El hecho de que en el botén
verde (color correcto) el texto sea
“imprimir presentacion”, hace que los
participantes no sean conscientes de
gue van a firmar el tramite. Los
participantes creen que tienen que
imprimir la presentacion firmarla
manualmente y entregarla en el
registro. Se  propone  poner
expresamente en el botén que se va
a firmar y presentar el documento.
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Cuando se produce un error los
participantes no saben bien qué

accion deben realizar.

En el apartado de la notificacion
electronica o postal, el hecho de que
aparezca una debajo de la otra,
dificulta su comprension debido a que
los participantes comienzan a
rellenar la postal, sin fijarse en la

electrénica.

Por ultimo, hay que apuntar que es imprescindible indicar que es necesario la clave PIN,
ya que lleva a confusibn que ponga solamente con clave y ademas con la clave
permanente no se puede terminar el trAmite porque no lo admite. Entendemos que esto
sera un error informatico que posiblemente estara ya subsanado ya que, in situ, hablamos
con los informaticos, pero, en el momento de la prueba se dio la incidencia.
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7. Listado de recomendaciones para los centros directivos
sobre redaccion clara, sencilla 'y precisa

Los criterios generales que guian las nuevas recomendaciones son aguellos que

ya se recopilaron en 2022 y que ahora nos sirven como consideraciones previas.

1. Usar la empatia y ponernos en el lugar de la otra persona: no hay que dar por
supuesto que el ciudadano debe de saber lo mismo que nosotros, pero si que puede
comprenderlo si se le explica. Las personas de a pie no tienen por qué tener
formacion especifica sobre relaciones con la Administraciébn, o puede que la
informacién que le ofrecemos sea su primer contacto sin nociones previas. Por eso,

es importante no dar nada por sentado.

Sin embargo, si debemos de presuponer que la persona es capaz de comprender el
tramite con una informacién y apoyos adecuados. No debemos descartar de entrada la
posibilidad de que lo pueda hacer de la forma mas autonoma posible. Si actudramos de

esa forma, estariamos condicionando que asi fuera.

2. Replantear la informacion desde cero: muchas veces repetimos férmulas o
reutilizamos escritos simplemente por el hecho de que es ‘como se ha hecho
siempre’ 0 simplemente para ahorrar esfuerzo. La informacion accesible requiere
mas esfuerzo por parte del emisor, la Administracién, precisamente para que
requiera menos esfuerzo del receptor, el o la ciudadana. Por eso, el trabajo de la
accesibilidad comienza por replantear la informacion desde el comienzo, analizando

su propésito y seleccionando lo que puede ser de utilidad para el ciudadano.

3. Responder a las preguntas del ciudadano: las preguntas bésicas a las que debe
responder cualquier texto informativo son qué, quién, cudndo, cémo, donde y por
gué o para qué. Estas mismas preguntas sirven de guia para elaborar informaciones

de la Administracion.

4. Ofrecer siempre de forma clara y visible una ayuda para realizar el tramite por
tantas vias y medios como sea posible y respondiendo a la necesidad de todas las

discapacidades.

5. Tender a la brevedad: la brevedad no es un fin en si mismo, pero si un medio

para conseguir ser mas claro. Es importante diferenciar la informacién accesoria de
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la fundamental. Hay que ofrecer la posibilidad de ampliar informacion o recurrir a la

fuente original a la persona que quiera ampliar informacion.

6. Usar un estilo claro y directo: siempre que sea posible, utilizar la estructura de
sujeto, verbo y predicado en frases cortas y concisas. Eliminar lo accesorio y las

féormulas retéricas.

7. Usar un lenguaje sencillo: evitar arcaismos, palabras en latin, frases hechas y
optar, si es posible, por la opcién mas sencilla. Es importante usar siempre el mismo
término para referirnos al mismo concepto. En caso de tener que usar una palabra
a sabiendas de que es especifica de la Administracion, es necesario explicar su
significado. Es importante respetar las reglas de la gramatica y de la ortografia y
evitar simbolos no linguisticos como la arroba para referirnos a ambos sexos, 0 usos
extralingliisticos de otros, como la letra equis con el mismo fin. Otros como
paréntesis, punto y coma, los nimeros romanos, etc. que pueden resultarnos

familiares son barreras para las personas con menos habito lector.

8. Cuidar la forma: la presentacion de la informacion también es importante e
incluye desde el tamafio y tipo de la letra hasta su contraste con el fondo, los graficos
gue le pueden acompafiar, los margenes, la eleccién del papel, etc. Siempre que
sea posible, se debe optar por el texto negro sobre fondo blanco, un tipo de letra de
la denominada ‘sin serifa’ (como Arial o Calibri) y un tamafio como minimo de cuerpo
12.

9. Uso de gréficos: los gréficos, tanto iconos y pictogramas como fotografias e
ilustraciones pueden ser un apoyo que favorezca la comprension de la informacion,
pero deben ser siempre pertinentes y no meramente decorativas ya que pueden
provocar el efecto contrario. Es necesario seleccionar imagenes claras, lo menos

ambiguas y lo mas estandarizadas posible.

10. Testar: siempre que sea posible, es positivo testar el resultado con ciudadanos
con dificultades de comprension o simplemente profanos en el tema de que trata la
informacién para comprobar si el texto resulta comprensible y efectuar las mejoras

oportunas.
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En esta ocasion, vamos a concretar recomendaciones sobre redaccion que ahondan en

lo que se dice en los puntos 6 (estilo claro y directo) y 7 (lenguaje sencillo).

1. Estructura de la informacion: de mas a menos importante para la

persona que la lee.

Reconsidera el planteamiento general del texto segun los criterios anteriores y el objetivo

gque pretende conseguir.

En muchas ocasiones, esto significa que hay que invertir el orden tradicional de los
textos administrativos que comienzan con antecedentes normativos o procedimentales
para terminar en la informaciéon que realmente se quiere informar. En muchos casos
sera recomendable emplear la técnica denominada piramide invertida para ordenar la

informacion.

La técnica de la piramide invertida consiste en incluir en las primeras lineas del texto la

informacion mas relevante para el lector.

Su objetivo es captar la atencion del usuario para, posteriormente, ir incluyendo ideas
secundarias en las partes mas avanzadas del texto e ir guiando la lectura de los

usuarios.

Por eso, es importante tener en cuenta desde el nombre del articulo o documento para
que la persona a la que afecta lo entienda y se sienta concernida hasta la introduccién
en la que se resume la informacion mas importante, pasando por el cuerpo en el que se
van respondiendo las preguntas que se hace el lector o lectora (qué, quién, cuando,

como, etc.).

Para acortar la brecha que separa el lenguaje de técnicos y ciudadania general, los
primeros deben ser conscientes de que no se estdn comunicando con iguales en lo que
a conocimientos sobre la Administracion se refiere. En una resolucion quiza lo mas
importante para el ciudadano es saber el sentido de esta y no tanto la normativa en que

se sustenta el procedimiento.
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2. Destaca los epigrafes.

Muestra con claridad la diferencia entre un epigrafe y el siguiente y las subdivisiones

que estos puedan contener.

Debemos de evitar que la informacion se presente como un bloque de texto uniforme en

el que es dificil reconocer apartados e ideas.

Ejemplo sin epigrafes destacados:

INFORMACION DE INTERES

Como icia de la actualizacién de los importes de RBI, la némina de enero de 2023, se va a retrasar.

Los ayuntamientos una vez completada la instrucion, remitiran el expediente completo a Registro General de la
CARM, desde un formularic electrdnico conectade a la plataforma SUSIL

iComo se solicita la ayuda?

Tanto la informacidn y arientacidn como la solicitud de esta prestacidn econdmica se realizard a través de la
Unidad de Trabajo Social (UTS) de Servicios Sociales Municipales correspondiente al domicilio del interesado,
por lo gue serd necesario solicitar cita previa en los mismos.

Dicha UTS instruird el expediente al objeto de valorar |a solicitud, la documentacion aportada por el interesado
y el cumplimiento de los requisitos exigidos.

Una vez completado el expediente, |z UTS lo remitird por Registro al Instituto Murciano de Accidn Social (IMAS),
grgano competente para resolver.

Nota:

- Se suspende |a cita previa en el Servicio de Prestaciones para todos los procedimientos, permaneciendo
habilitados los teléfonos de informacidn telefénica, 36 62 70y 36 62 43.

- Correo corporativo: servicioprestaciones-imas@listas.carm.es
éCudndo se solicita la ayuda?

Cuando exista |a situacion de necesidad, apreciada por los Servicios Sociales Municipales. Esta ayuda no estd
sujeta a plazo alguno.

Ejemplo con epigrafes destacados:

Como consecuencia de la actualizacion de los importes de RBI, la ndmina de enero de 2023 se va a retrasar.
Los ayuntamientos una vez completada la instruccion, remitiran el expediente completo a Registro General
de la CARM, desde un formulario electrénico conectado a la plataforma SUSI.

1-  ¢Como se solicita la ayuda?
Tanto la informacién y orientacién como la solicitud de esta prestaciéon econdmica se realizard a través de la
Unidad de Trabajo Social (UTS) de Servicios Sociales Municipales correspondiente al domicilio del interesado,
por lo que sera necesario solicitar cita previa en los mismos.
Dicha UTS instruira el expediente al objeto de valorar la solicitud, la documentacion aportada por el interesado
y el cumplimiento de los requisitos exigidos.
Una vez completado el expediente, la UTS lo remitird por Registro al Instituto Murciano de Accién Social
(IMAS), 6rgano competente para resolver.
Nota:

. Se suspende la cita previa en el Servicio de Prestaciones para todos los procedimientos,

permaneciendo habilitados los teléfonos de informacion telefénica, 36 62 70y 36 62 43.
. Correo corporativo: servicioprestaciones-imas@listas.carm.es

2-  ¢Cudndo se solicita la ayuda?
Cuando exista la situacidon de necesidad, apreciada por los Servicios Sociales Municipales. Esta ayuda no esta
sujeta a plazo alguno.
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3. Cada parrafo, unaidea.

Utiliza el punto y aparte con mas frecuencia para asegurar que cada parrafo contiene
una sola idea. Asi sera mas legible tu texto porgue facilita la localizacién del contenido

y la asimilacién de este.

Ejemplo de un péarrafo que incluye varias ideas:

- Las solicitudes iniciales de dependencia se encuentran gravadas por la tasa T-172.1 que deberan ir
acompafiadas por el impreso para autoliguidacion e ingreso de esta tasa T-172.1. Este impreso estara disponible
en las Oficinas Corporativas de Atencion al Ciudadano (Registros de las distintas Consejerias, asi comao, las
antiguas Ventanillas Unicas de los Ayuntamientos de la Regién). Alli podré solicitar que se le gestione la
expedicion de la tasa. ¥ después de ingresar su importe en cualguiera de las entidades colaboradoras que
aparecen en el citado impreso de autoliguidacion, acompanarlo a la solicitud Tambien se puede realizar el
ingreso en la propia oficina , al haberse habilitado datafonos para esa finalidad.

Texto del ejemplo anterior en varios parrafos:

Las solicitudes iniciales de dependencia se encuentran gravadas por la tasa T-
172.1. La solicitud tendrd 1que ir acompaiiada de por el impreso para
autoliquidacion e ingreso de esta tasa T-172.1.

Este impreso de esta tasa estd disponible en las Oficinas Corporativas de
Atencidn al Ciudadano (Registros de las distintas Consejerias, asi como en las
antiguas Ventanillas Unicas de los Ayuntamientos de la Regién).

En todas estas oficinas puede gestionar el pago de la tasa.
Después, puede ingresar su importe de dos formas:

a)  en las mismas oficinas donde coge el impreso o
b)  en cualquiera de las entidades bancarias colaboradoras. La lista de
entidades bancarias aparece en el propio impreso.
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4. Crealistados y alinearlos correctamente.

Evita las enumeraciones en una misma linea. La informacién es mas clara cuando sigue

una estructura.

Ejemplo de listados mal alineados:

REQUISITOS

Requisitos de solicitud o iniciacion

. 1-Para obtener certificado de grado de discapacidad es imprescindible tener reconocido un grado de
discapacidad. De lo contrario, se deben iniciar los trémites para su reconocimisnto a traveés
del procedimiento 0693,

. 2 -Para obtener uno de los siguientes informes :

* (Capscidades a efectos de demanda de empleo

*  Adecuacion de empleo publico para el desempefio del puesto

*  Adaptacion a medios v tiempos para examen

Ejemplo de enumeraciones sin listado. Texto original:

*  Nominas
{No obligatorio / Mo original)
En el supuesto de realizar actividad laboral cualguier miembro de la unidad de convivencia: - Trabajo por
cuenta ajena: 2 ultimas nominas. - Trabajo eventual: nominas de los 6 meses anteriores a la solicitud. -
Trabajo fijo discontinuo: certificado de empresa del ejercicio anterior. En el supuesto de no haber realizado
actividad en el gjercicio anterior, o si sus ingresos se han visto modificados sustancialmente, certificado de
empresa acreditativo de los ingresos percibidos en el presente ejercicio. - Trabajo por cuenta propia: cuota
que abona a |a Seguridad Social. En el supuesto de que la actividad se haya iniciado recientemente o si se
han producido modificaciones sustanciales en las rentas obtenidas, ademas, declaracion del VA
correspondiente a los 2 dltimos trimestres. - Baja laboral por incapacidad temporal o permiso de
maternidad/paternidad: justificante de los ingresos mensuales que perciba. - En otros supusestos:
declaracion de ingresos.

Texto del ejemplo anterior transformado en listado:

o Nominas
(No obligatorio / No original)
o En el supuesto de realizar actividad laboral cualquier miembro de la
unidad de convivencia:
- Trabajo por cuenta ajena: 2 ultimas ndminas.
- Trabajo eventual: nédminas de los 6 meses anteriores a la
solicitud.
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- Trabajo fijo discontinuo: certificado de empresa del ejercicio
anterior.

o En el supuesto de no haber realizado actividad en el ejercicio anterior, o

si sus ingresos se han visto modificados sustancialmente:

- certificado de empresa acreditativo de los ingresos percibidos
en el presente ejercicio.
- Trabajo por cuenta propia: cuota que abona a la Seguridad
Social.

o En el supuesto de que la actividad se haya iniciado recientemente o si se han
producido modificaciones sustanciales en las rentas obtenidas, ademas,
declaracion del IVA correspondiente a los 2 ultimos trimestres.

- Baja laboral por incapacidad temporal o permiso de
maternidad/paternidad: justificante de los ingresos mensuales que
perciba.

— En otros supuestos: declaracién de ingresos.

5. Lineas cortas.
Una linea no deberia contener méas de 70 caracteres contando espacios.

Ejemplo de una linea con mas de 200 caracteres.

S considers unidad familiar 3 la persona solicitante v, &n su caso, a quienes convivan con ella &n una misma viviends o ak VB 53 por unién de hecho o de dad en primer grado (padres ¢ hijos). Ademis, se
tendran en cuenta los ingresos mensusles de todos los miembros de |a unidad familiar &n &l morments de |s solicitud,

Ejemplo de lineas con 65 caracteres:

Se considera unidad familiar a la persona solicitante y, en su caso, a quienes
convivan con ella en una misma vivienda o alojamiento, ya sea por
matrimonio, union de hecho o parentesco de consanguinidad en primer
grado (padres e hijos).

Ademas, se tendran en cuenta los ingresos mensuales de todos los miembros
de la unidad familiar en el momento de la solicitud.

6. Frases cortas.

Ademas de que el formato del documento limite la extension de las lineas, debemos
tener cuidado al redactar frases demasiado extensas. Una recomendacién es no

exceder las 30 palabras.
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Ejemplo de una frase demasiado larga:

No haber sido beneficiario de ayudas para idéntica finalidad en los dos afios anteriores, salvo
aquellas destinadas a transporte o transporte especial para rehabilitacién y asistencia
especializada en centros de atencidn a personas con discapacidad, excepto cuando la
situacién de necesidad objeto de la solicitud sea acreditada documentalmente.

Ejemplo anterior en frases mas cortas:
No haber sido beneficiario de ayudas para idéntica finalidad en los dos afos anteriores.

No se tienen en cuenta en este requisito las ayudas destinadas a transporte o transporte
especial para rehabilitacidn y asistencia especializada en centros de atencién a personas con

discapacidad.

Ademas, este requisito no cuenta si la situacidon de necesidad objeto de la solicitud se

acreditada documentalmente.

7. Orden sintéctico:
Mantén siempre que sea posible el orden tradicional de sujeto, verbo y predicado.

Ejemplo de construccion confusa:

Requisitos de solicitud o iniciacion

Para solicitar la prestacién econdmica de cuidados en el entorno familiar o la de
asistencia personal por este procedimiento es necesario tener, con caracter
previo, una resolucién de reconocimiento o denegacidén de otro servicio o
prestacion del sistema de la dependencia o de desistimiento de una solicitud
previa instada en base al procedimiento 7402 denominado "solicitud inicial y / o
revision del grado de dependencia y reconocimiento del derecho a las
prestaciones del Sistema".

Ejemplo de construccion mas clara:

Requisitos de solicitud o iniciacion

La persona solicitante necesita uno de estos dos documentos:
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a) una resolucién de haber pedido otro servicio o prestacidon del
sistema de la dependencia

b) el desistimiento de la solicitud del procedimiento "solicitud inicial
y / o revisidn del grado de dependencia y reconocimiento del
derecho a las prestaciones del Sistema".

8. Evitalas oraciones impersonales y pasivas, asi como de gerundios.
Siempre es mas clara la voz personal y activa.
Ejemplo de oracion impersonal y demasiado larga:

Se solicitara a la Unidad de Valoracién y Diagndstico que corresponda al domicilio de la
persona interesada y serd necesario aportar junto a la solicitud la declaracién de lo

ocurrido y una copia de la denuncia presentada ante la autoridad competente.
Ejemplo de oracion personal y corta:

Solicita la tarjeta a la Unidad de Valoracion y Diagndstico que corresponde al domicilio

del duefio de la tarjeta.
Entrega una solicitud y la declaracién de la pérdida o robo.

Si hay denuncia del robo, presenta una copia.
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9. Evitalas menciones aleyes o normas.

Las leyes o normas se mencionan, si es necesario al final del documento, pero no se
intercalan a lo largo del texto. Es mejor aportar el dato al que nos referimos que remitir

a una norma en el que se puede encontrar.
Ejemplos de menciones a normas que se pueden sustituir por datos concretos:

Ser mayor de 25 afios y menor de 65, salvo excepciones recogidas en el articulo 7.c), de

la Ley 3/2007 de 16 de marzo, de Renta Basica de Insercidén de la Comunidad Auténoma

de la Regidn de Murcia.

+ No superar el limite de renta per capita correspondiente para la unidad de convivencia:

a) Para unidades de convivencia formadas por una persona, 2,5 veces el Indicador Publico de Renta de Efectos
Multiples {en adelante IPREM) mensual vigente.

b) Para unidades de convivencia formadas por dos personas, 1,75 veces el IPREM mensual vigente.

¢} Para unidades de convivencia formadas por tres o mas personas, 1,25 veces el IPREM mensual vigente.

Solicitar Presencialmente

Las ciudadanos/as que no dispongan de medios electrdnicos para la presentacion de solicitudes, v no estén
obligados a relacionarse electronicamente, pueden dirigirse a cualquiera de las oficinas previstas en el articulo
16.4 de la Ley 39,2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones
Publicas v, en su caso, a las realizadas en los lugares indicados mas abajo. Recuerden solicitar Cita previa.

La cumplimentacion de los formularios de solicitud se hara en los términos que se indique en la normativa de
aplicacion. Recuerden que las solicitudes han de estar firmadas por los interesados o sus representantes.
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10.Evita las frases negativas.

Ejemplo del uso de frases negativas:

4

“Conceder aportaciones econdmicas, con caracter no periédico...”
Ejemplo anterior en positivo:
“Conceder aportaciones econdmicas puntuales...”

11.No uses las mayusculas para destacar informacion.

Ejemplo del uso de mayusculas destacando informacion:

[*} Mo esta obligado a presentar los certificados indicados en este apartado al encontrarse en poder de la
Administracion. EN CASO DE OPOSICION EXPRESA, ESTARA OBLIGADO A APORTAR LOS DATOS/DOCUMENTOS
RELATIVOS AL PROCEDIMIENTO JUNTO A LA SOLICITUD {art. 28 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comuin de las Administraciones Pablicas)

12.Evita tecnicismos y jerga.

Ejemplo anterior en positivo:

“Conceder aportaciones econdmicas [...] durante el ejercicio econémico...”

Ejemplo anterior en positivo:

“Conceder aportaciones econémicas [...] durante el afio...”
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13.Escoge la opcidon mas sencillay menos ambigua.

Ejemplo del uso de tecnicismos:

» Justificante de pago
{No abligatorio / No original)
En 2l caso de tenerlos, justificante de pagos obligados o indemnizaciones judiciales a las que el dependiente
tiene gue hacer frente ineludiblemente, para el correcto calculo de la capacidad economica.

Ejemplo anterior con vocabulario mas sencillo:

e Justificante de pago
(No obligatorio / No original)

Justificante de deudas o indemnizaciones judiciales que el dependiente tiene
gue pagar obligatoriamente.

Estos justificantes sirven para calcular bien el dinero que tiene realmente.
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8. Recomendaciones de simplificacion burocratica

La inmensa mayoria de las personas con discapacidad intelectual y del desarrollo
necesita recurrir al apoyo de personas de su entorno para realizar las gestiones con la
Administracion y los tramites burocraticos como ya se ha dicho anteriormente en este
mismo documento. La situacion es analoga en el caso de los ciudadanos y ciudadanas

con discapacidad sensorial.

En primer lugar, estas personas buscan apoyo en sus familiares. Sin embargo, estos
también se encuentran con dificultades son, finalmente, las profesionales de las
entidades que les prestan apoyos, entidades como las que realizamos este informe que

terminan por realizar la gestion.

Esto significa que, a la postre, se produce un diadlogo entre técnicos a uno y otro lado de
la Administracion en el que la persona interesada es un sujeto pasivo. Necesita de una
persona facilitadora para iniciar sus comunicaciones e interpretar sus respuestas.
Debido a que esta forma de funcionar estd muy consolidada entre los miembros de estos
colectivos, las personas con discapacidad no identifican barreras como tal ya que, en la
mayoria de los casos, ni siquiera emprenden el camino. En la fase actual del
acercamiento de la Administracion a esta parte de la ciudadania ain no se pueden

extraer conclusiones.

Por estas razones, son las personas profesionales de apoyo, técnicas y técnicos de las
entidades que actian como facilitadores quienes nos aportan informaciéon sobre las

dificultades en los procedimientos.

Con la informacién que nos aportan las profesionales, podemos decir que la principal
dificultad comuan a la mayoria de los procedimientos se refiere a la carga administrativa
y, concretamente, sigue residiendo en la necesidad de presentar documentacion

complementaria junto a la solicitud.

Aunque se ha avanzado mucho en este sentido, sigue siendo un escollo todo lo referido
al padrén municipal. Sabemos que es un trdmite que no depende de la Administracion
autonomica, pero esté presente en muchos procedimientos que afectan a la ciudadania
en general y a los procedimientos relacionados con el sistema de atencién a la

dependencia en particular.
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La demanda més repetida por trabajadoras sociales es la de ahorrar a la persona
interesada la presentacion de este documento por medio de una mejor comunicacion
entre las administraciones locales y autondmicas. Al fin y al cabo, se esta requiriendo

informacién que ya esta en poder de la Administracion.
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9. Revision bibliogréafica, referencias, enlaces y paginas web

Para concluir este informe queremos dejar recogida la bibliografia, que consideramos

imprescindible para poder sustentar los cambios que se acometan, en revision y

reformulacion, tanto de la Sede Electrénica como en el Portal de transparencia. Asi

presentamos la normativa a la que esta sujeta la elaboracion del web en materia de

accesibilidad y bibliografia especializada en el tema en cuestion.

Normativa técnica y legal:

Ley 2/2007, de 23 de octubre, por la que se reconocen las lenguas de signos
espafiolas y se regulan los medios de apoyo a la comunicaciéon oral de las
personas sordas, con discapacidad auditiva y sordociegas.

Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad de los sitios
web y aplicaciones para dispositivos méviles del sector publico.

Enlace: https://www.boe.es/diario boe/txt.php?id=BOE-A-2018-12699

UNE-EN 301549:2019 Requisitos de accesibilidad para productos y servicios
TIC Este documento especifica, de forma adecuada para su uso en la
contratacion publica dentro de Europa, los requisitos funcionales de accesibilidad
aplicables a los productos y servicios que incorporan TIC, junto con una
descripcion de los procedimientos de prueba y la metodologia de evaluacién para

cada requisito de accesibilidad.

Esta norma establece las caracteristicas que han de cumplir la informacion y
otros contenidos disponibles mediante tecnologias web en Internet, intranets y
cualquier tipo de redes informaticas, para que puedan ser utilizadas por la mayor
parte de las personas incluyendo personas con discapacidad y personas de edad

avanzada.

Enlace: https://accessibilitas.es/2020/01/une-en-3015492019-requisitos-de-

accesibilidad-para-productos-y-servicios-tic/

UNE 153010:2012 Subtitulado para personas sordas y personas con
discapacidad auditiva.

Enlace: https://accessibilitas.es/2019/12/une-1530102012-subtitulado-para-

personas-sordas-y-personas-con-discapacidad-auditiva/
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e UNE 153101:2018 EX Lectura Facil. Pautas y recomendaciones para la

elaboracion de documentos

Enlace: https://accessibilitas.es/2019/12/une-1531012018-ex-lectura-facil-

pautas-y-recomendaciones-para-la-elaboracion-de-documentos/

e Mas documentacion en el portal Accessibilitas.

Enlace: https://accessibilitas.es/normativa-tecnica/
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Pautas y normas de calidad:

e Guia de lenguaje claro de la Generalitat Valenciana Por un lenguaje
administrativo al servicio de las personas.
Generalitat Valenciana (2023)
Enlace:
https://gvaoberta.gva.es/documents/7843050/176229651/PLC_Gui%CC%81a+
completa _espan%CC%83ol DEFINITIVO DEF.pdf/553f540c-9ela-4d26-84a2-
353ab57acff4

e Pautas de accesibilidad cognitiva web (2020)

Resumen y traduccion al espafiol realizada por Plena inclusién Madrid de Making
Content Usable for People with Cognitive and Learning Disabilities” (Haciendo el
contenido usable para personas con discapacidad cognitiva y del aprendizaje)
del grupo COGA del consorcio W3C.

e Introduccion a las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG)

Enlace: https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/es

e Pautas W3C

Enlace: http://accesibilidadweb.dlIsi.ua.es/?menu=quees

e Universidad de Alicante.

Enlace: https://www.cesya.es/comunicacion/pautas

e Guia para crear contenidos digitales accesibles.
Documentos, presentaciones, videos, audios y paginas web.
José Ramon Hilera Gonzalez y Elena Campo Montalvo.

Enlace: http://www.esvial.org/wp-content/files/ESVIAL.LibroDigital es 2015.pdf

e Guia de accesibilidad en sedes electronicas. Secretaria General de

Administracion Publica del Ministerio de Politica Territorial y Funcién Puablica.

e Guia de cuestiones basicas de accesibilidad para los editores finales de
contenidos. Secretaria General de Administraciéon Publica del Ministerio de

Politica Territorial y Funcion Publica.
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e Guia de adaptacion a WCAG 2.1 desde WCAG 2.0. Secretaria General de
Administracion Publica del Ministerio de Politica Territorial y Funcién Publica.

e Guia de validacién web. Secretaria General de Administracion Publica del

Ministerio de Politica Territorial y Funcién Publica.

Articulos:

e Accesibilidad web Espafia: evolucién de la legislacién y evaluacién preliminar de
sitios de interés social. Yorka Tatiana Ortiz.

e Accesibilidad Web. WCAG 2.1 de forma sencilla. Olga Revilla y Olga Carreras.

e Disefio de contenidos accesibles para personas con discapacidad intelectual.
Rodrigo Sanchez Benavente y Alfonso Garcia Cuenca.

e Tecnologias para la accesibilidad web. José Luis Cuerdo Fajardo. Accesibilidad
web. José Luis Fuertes y Loic Martinez Normand. Universidad Politécnica de
Madrid.

e 6 Consejos para Mejorar la Accesibilidad Web. Shaun Cronin.

Enlace: https://webdesign.tutsplus.com/es/articles/6-tips-for-improving-website-

accessibility--webdesign-1660

Murcia, 11 de diciembre de 2023
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