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QUEJAS, SUGERENCIAS, PETICIONES DE INFORMACION DIFERIDA Y FELICITACIONES DE LOS
CIUDADANOS/AS TRAMITADAS EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DE LA REGION DE MURCIA.

INFORME DEL ANO 2023

En el presente informe se analizan, desde distintos parametros, los expedientes por tipo de solicitud tramitados a

lo largo del ejercicio 2023, mostrando su evolucion respecto de los afios 2019, 2020, 2021 y 2022.

Se entiende por sugerencias, cualquier opinion o iniciativa planteada para mejorar la calidad en la gestion y
funcionamiento de los servicios publicos. Las sugerencias se trasladan al servicio competente para su estudio y

consideracion, si procede, finalizando los expedientes con esta actuacion.

Son quejas las manifestaciones de insatisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados, el funcionamiento
de la Administracion Publica de la Region de Murcia o el trato dispensado por el personal de la misma. Representan
un indicador respecto del grado de satisfaccion de aquélla sobre el funcionamiento de los servicios ofrecidos por
la administracién regional. Requieren, por lo general, su traslado a los servicios competentes para que conozcan
su contenido, informen de las causas que han dado origen a las mismas y, en su caso, adopten las medidas

necesarias para la mejora del servicio prestado.

Las felicitaciones se trasladan al servicio competente para su conocimiento, finalizando los expedientes con esta

actuacion.

Las solicitudes de informacidn diferida se refieren a consultas sobre procedimientos o servicios ofrecidos por la
Administracion Regional que, por no encontrarse la informacion disponible en la Guia de Procedimientos y

Servicios, requieren la consulta a la unidad competente.

Expedientes tramitados en los ejercicios 2019 - 2020 - 2021 - 2022 - 2023

Modalidad 2019 2020 2021 2022 2023

Peticiones informacion diferida 1.599 4.045 3.259 3.201 3.304

Quejas 1.366 1.617 1.936 1.731 2.206
Sugerencias 150 198 195 141 172
Felicitaciones 59 47 118 78 152

Total 3.174 5.907 5.508 5.151 5.834
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Canales de atencion utilizados por la ciudadaniay empresas
= Canales de Atencion 2019 2020 2021 2022 2023
g Web 48% 66% 72% 53% 43%
Sede electronica de la CARM 33% 28% 22% 39% 45%
Teléfono 012 2% 2% 1% 3% 4%
Oficinas de Atencion Presencial 13% 3% 4% 4% 6%
B Buzoén 4% 1% 1% 1% 2%
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(Los datos expuestos en esta tabla en relacion a las Consejerias, se corresponden a lo establecido en el art. 1 del Decreto del Presidente
n.° 31/2023, de 14 de septiembre, de Reorganizacion de la Administracion Regional.)

Consejerias y Organismos Publicos _Pet|C|on_e,s Quejas |Sugerencias | Felicitaciones Total
informacidn

Consejeria de Educacion, Formacion Profesional y 294 383 20 32 659
Empleo
Consejeria de Economia, Hacienda y Empresa 450 140 14 5 609
Servicio Regional de Empleo y Formacion 367 190 21 21 599
Consejeria de Politica Social, Familias e Igualdad 380 190 6 7 583
Consgjerla de Presidencia, Portavocia y Accion 377 193 10 5 582
Exterior
Instituto Murciano de Accién Social 259 241 5 8 513
Consejeria de Fomento e Infraestructuras 311 131 24 4 470
Conse_Jerla_l,de Medio Ambiente, Universidades, 241 76 15 4 336
Investigacion y Mar Menor
Consejeria de Salud 52 265 9 7 333
Consejc_srla de Interior, Emergencias y Ordenacion del 150 97 o5 56 378
Territorio
Agencia Tributaria de la Regién de Murcia 163 117 9 5 294
Consejeria de Turismo, Cultura, Juventud y Deportes 156 107 11 0 274
Servicio Murciano de Salud 89 52 2 1 144
Consejeria de Agua, Agricultura, Ganaderia y Pesca 54 15 3 0 72
Otras Administraciones Publicas distintas de la CARM 13 18 2 1 34
Boletin Oficial de la Regién de Murcia 2 1 0 0 3
Consejo de la Transparencia de la Regién de Murcia 0 1 0 0 1
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Distribucion de las Solicitudes por Consejerias y Organismos Publicos

CONSEJERIA DE EDUCACION, FORMACION PROFESIONAL Y EMPLEO
CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPRESA
SERVICIO REGIONAL DE EMPLEO Y FORMACION
CONSEJERIA DE POLITICA SOCIAL, FAMILIAS E IGUALDAD
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA, PORTAVOCIA Y ACCION EXTERIOR
INSTITUTO MURCIANO DE ACCION SOCIAL
CONSEJERIA DE FOMENTO E INFRAESTRUCTURAS

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE, UNIVERSIDADES, INVESTIGACION Y MAR...
CONSEJERIA DE SALUD
CONSEJERIA DE INTERIOR, EMERGENCIAS Y ORDENACION DEL TERRITORIO
AGENCIA TRIBUTARIA DE LA REGION DE MURCIA
CONSEJERIA DE TURISMO, CULTURA, JUVENTUD Y DEPORTES
SERVICIO MURCIANO DE SALUD

CONSEJERIA DE AGUA, AGRICULTURA, GANADERIA Y PESCA

OTRAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS DISTINTAS DE LA CARM
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Conclusiones

1.- Se observa un incremento en las cuatro modalidades de expedientes, con un aumento total de 683

solicitudes mas que en 2022.

Destaca el importante crecimiento de las quejas interpuestas por los ciudadanos, habiéndose incrementado
en 2023 en 475 respecto a las presentadas en el afio anterior.

Asimismo, las felicitaciones han experimentado un incremento de casi el doble, al pasar de las 78 de 2022 a
las 152 de 2023.

2.- Al igual que en afios anteriores, la mayoria de solicitudes fueron peticiones de informacién, con un
porcentaje del 57% sobre el total. Las quejas respecto al funcionamiento de los servicios representan

asimismo un 38% del total, un 3% las sugerencias y un 2% las felicitaciones.

3.- En cuanto al canal de entrada de las solicitudes, destaca el incremento de las presentadas a través de
sede electrénica respecto al afio anterior, consolidando el ascenso que viene produciéndose desde el afio
2021, consecuencia del mayor acceso de la poblacion a los medios electrénicos, la modernizacion de la

administracion en su gestién, la obligatoriedad de identificacion para algunos tipos de solicitudes, etc.

En concreto, el porcentaje de solicitudes a través de sede electronica se ha incrementado un 6% en el afio
2023 respecto al afio 2022. Correlativamente, el porcentaje de solicitudes a través de la web, ha disminuido

un 10% en el afio 2023 respecto al afio 2022.

4.- Sobre la distribucion por centros directivos de las quejas y solicitudes de informacion, un 11% de las
presentadas en 2023 correspondié a competencias de la Consejeria de Educacién, Formacion Profesional
y Empleo, seguidas de las relacionadas con competencias del Servicio Regional de Empleo y Formacion y
de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empresa, que en ambos casos representaron idéntico porcentaje

del 10% de las solicitudes totales.

5.- Los asuntos mas demandados, respecto a la peticion de informacion y quejas, han estado relacionadas

con retrasos en la resolucion de expedientes, consultas e incidencias sobre cémo tramitar solicitudes a través
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de la administracién electronica, etc.
Cabe destacar el elevado numero de quejas en ciertas areas:

e Patrimonio Histérico. Gran parte de las quejas interpuestas sobre esta area, se han elevado a la

Inspeccién General de Servicios para su gestion oportuna.

e Parejas de Hecho. A pesar del gran niumero de quejas que se interpusieron en 2022 y durante

principio de 2023, se ha observado un gran descenso en los Ultimos meses de dicho afio.

e Promocién Educativa. Con el inicio del curso escolar, se interpuso un nimero elevado de quejas
debido a la falta de transporte en algunas rutas escolares. Poco a poco, el problema se fue
solucionando con la incorporacion de empresas de transporte que fueron cubriendo las rutas.

e Movilidad Eléctrica. Se destaca asimismo en el afio 2023, el gran nimero elevado de quejas respecto

al retraso en la resolucion y pago de los expedientes del Programa de incentivos ligados a la
movilidad eléctrica.

6.- Las solicitudes presentadas han sido atendidas y respondidas en el 99% de los casos, constando el

restante 1% pendiente de resolucion (expedientes en gestidn por la Inspeccion General de Servicios).

Fuente de datos empleadas:

- Programa informatico SQPF

- Aplicacion SICI

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

(Documento fechado y firmado electrénicamente al margen)
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