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l. Introduccién: Competencias del Servicio de Atencion al Ciudadano.

El Decreto n.° 179/2024, de 12 de septiembre, por el que se establecen los Organos Directivos
de la Consejeria de Economia, Hacienda, Fondos Europeos y Transformacién Digital establece
que le corresponden a la Direccion General de Calidad, Simplificacion Administrativa e

Inspeccidn de Servicios, en materia de atencion a la ciudadania, las siguientes funciones:

a) La elaboracion y desarrollo de programas de atencidn, informacion y asistencia
a la ciudadania a través de los distintos canales disponibles, en coordinacién con las
restantes consejerias, asi como con otras administraciones publicas.

b)  El registro, distribucién y reparto de documentos, asi como la gestién de
procedimientos de tramitacion inmediata, a través de los sistemas de caracter corporativo
desarrollados a tal fin.

c) La gestion del sistema de quejas y sugerencias de los ciudadanos respecto de

los servicios publicos de la Administracion Regional.

Para el desarrollo de estas funciones, y de acuerdo con el Decreto n° 32/2006, de 21 de abril,
por el que se establece la estructura organica de la Consejeria de Economia y Hacienda, el
Servicio de Atencién al Ciudadano (en adelante SAC) es la unidad a través de la que la citada
Direccion General ejerce sus competencias en materia de informacion y atencién a la
ciudadania; registro y distribucibn de documentos; sistema de quejas, sugerencias,
felicitaciones y peticiones de informacion; gestion de los procedimientos de tramitacion
inmediata; asi como la coordinacion de estas funciones con el resto de departamentos de la

Administracion Regional.

Se trata de un servicio de caracter horizontal que proyecta sus competencias de manera
transversal sobre las diferentes consejerias y organismos de la Administracion regional, y cuyo
funcionamiento afecta de manera directa a la calidad que percibe la ciudadania acerca de los

servicios y procedimientos que la CARM presta.
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Il. Canales de atencion a la ciudadania y otros servicios en la materia.

De acuerdo con el Decreto n® 236/2010, de 3 de septiembre, de Atencién al Ciudadano en la
Administracion Puablica de la Regién de Murcia, la Administracién Regional dispone de los

siguientes canales de atencion:

a) Canal de Atencion Presencial, mediante las Oficinas de Atencion al Ciudadano de la
Administracion Regional. Estas Oficinas se clasifican en:

1. Oficinas de Asistencia en Materia de Registros (en adelante OAMR): Dependientes del

-0050569h6280

SAC proporcionan una atencién proxima a la ciudadania, compuesta por 11 oficinas

repartidas por diversos municipios (Murcia, Cartagena, Lorca, Santomera, Calasparra,

ntes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Cieza y Yecla) que son las encargadas de facilitar a la ciudadania la informacion y
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orientacion sobre tramites, procedimientos y servicios de la Administracion General de la
CARM, la presentacion y registro de escritos y solicitudes dirigidas a cualquier
Administracién publica, asi como los tramites de respuesta inmediata y demas funciones
que tienen encomendadas de acuerdo con su clasificacion.

Junto con las OAMR de la propia Administracion Regional que dependen directamente

del Servicio de Atencion al Ciudadano, coexisten Oficinas de Asistencia en Materia de

Registros de los Ayuntamientos que prestan servicios y tramites de respuesta inmediata

de la CARM, cuya prestacion es coordinada por el SAC.

2. Oficinas Especializadas: En ciertos ambitos de actuacién administrativa especificos, y

dependiendo de las diferentes Consejerias y Organismos Publicos de la CARM, existen
otras 97 oficinas especializadas (ATRM, IMAS, SEF, SMS, etc.) donde las personas
interesadas pueden obtener informacion especializada y realizar tramites en
procedimientos dentro de su &mbito competencial.

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

Sede Electronica de la Administracion Publica de la CARM.

b) Canal de Atencion Telefénica: mediante el teléfono 012 o 968362000, coordinado por el

imprimible de un documen:
rastada accediendo a la

SAC, se proporciona a la ciudadania informacién sobre procedimientos, tramites,
convocatorias y servicios que se prestan en la Administracion regional, en horario
continuado de lunes a viernes, de 8:30 a 20:00 horas.

c) Canal de Atencion Electrénica o Telematica en Internet —sede electronica-, a través del
portal corporativo de internet sede.carm.es, portal en el que la ciudadania dispone de un

espacio interactivo independiente a través del cual se pueden realizar de manera telematica,

pag. 5 de 97


https://sede.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=63269&IDTIPO=100&RASTRO=c$m40267,40987
https://sede.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=63269&IDTIPO=100&RASTRO=c$m40267,40987
https://sede.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=63269&IDTIPO=100&RASTRO=c$m40267,40987
https://sede.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=30500&IDTIPO=100&RASTRO=c$m40267,40987
https://sede.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=40987&IDTIPO=100&RASTRO=c$m65872
https://sede.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=11&IDTIPO=180

27/10/2025 13:31:50 ]

HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Autdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

s://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-ffcc5adc-b330-28ca-a542-0050569h6280

=
S
2
5
2
]
k]
S
>
=
=
°
S
2
2
5
e
=
s
=
2
5
£
£
g
5
°
2
]
5
2
=
]
=
£
s
=
3
>
a

previa identificacion mediante DNIe, Cl@ve y/o Certificado digital, diferentes tramites con la
Administracion Regional, tales como acceder a las carpetas ciudadana y empresarial, asi
como a otros servicios como la pasarela de pagos, el servicio de validacion de documentos
y de firmas y certificados electrénicos (VALIDe) o al punto general de entradas de facturas
electrénicas (FACe).

Canales de atencidén
a la ciudadania

59
TaaT

Al margen de los canales sefialados, en materia de atencién a la ciudadania la Comunidad
Autonoma presta algunos servicios como los que se sefialan a continuacion y de los cuales se

facilitara informacién en diferentes apartados de esta memoria:

e Cita Previa, facilitando la realizacion de tramites en el dia y horario elegidos por
cualquier persona interesada.

e Guia de Procedimientos y Servicios de la CARM, mediante la que pueden obtener

informacion acerca de los procedimientos y servicios de la Administracion regional.

e Registro Electréonico Unico de la CARM (REU). El SAC coordina la actividad de
registro de toda la Administracion regional, consistente en la recepcion, y posterior
remision al 6rgano competente, de los escritos y solicitudes de la ciudadania.

e Servicios de respuesta inmediata, a través de los que puede solicitar y obtener en el
mismo acto, determinados tramites y certificados de la Administracion regional
(Renovacion de la demanda de empleo, expedicion y/o renovacién del titulo de familia
numerosa, expedicidn y/o renovacion de licencias de caza, etc.).

e Registro de Funcionarios Habilitados, mediante el que funcionarios habilitados de la
Administracion regional pueden realizar tramites en cualquier procedimiento en nombre
de las personas interesadas.

e Registro Electronico de Apoderamientos, para la inscripcion, comprobacion y consulta

de los apoderamientos realizados para actuar en nombre de otras personas.
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Oficina Virtual de Atencién a la Ciudadania, que posibilita la realizacion de tramites
mediante servicio de videollamada, evitando desplazamientos innecesarios a las
oficinas para ello por parte de los ciudadanos.

Quejas, sugerencias v felicitaciones, como cauce a través del cual los ciudadanos

colaboran en la mejora de la calidad de los servicios prestados por la CARM.
Peticiones de informacién diferida, coordinando la proporcién de informacion

especializada y particular solicitada por los ciudadanos.
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lll. Elaboracion del Plan Estratégico de Atencion a la Ciudadania: Proceso

participativo.

Durante el afio 2024, se han realizado o promovido desde el Servicio de Atencion al Ciudadano
(SAC) las actuaciones tendentes a la aprobacién del Plan Estratégico de Atencion a la
Ciudadania de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia. En este sentido, si bien hay
gue sefalar que este Plan ha sido aprobado mediante Acuerdo de Consejo de Gobierno de
30 de enero de 2025, conviene, en atencién a su importancia, incluir un punto destacado
destinado al mismo en esta Memoria relativa al ejercicio 2024, pues su proceso de elaboracion,

impulso y tramitacion integral se desarroll6 a lo largo de 2024.

Este Plan Estratégico de Atencion a la Ciudadania de la Comunidad Auténoma de la Regién de
Murcia, Implica2, nace, alineado con el Plan Estratégico de la Regién de Murcia 2022-2027,
con el principal propdésito de orientar las actuaciones a desarrollar durante el periodo 2025-2027
por el Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC), en colaboracién con el resto de departamentos
de la Administracion regional, y supone un auténtico cambio de modelo en la gestién de la
atencion a la ciudadania, ya que se orienta hacia la omnicanalidad y la atencion 360, con el
objetivo de proporcionar una atencion proactiva, centrada en las necesidades de la ciudadania
y respetuosa con sus demandas, garantizando el derecho a entender y una experiencia

satisfactoria en el acceso y relacién con la Administracion Regional.

Su ejecucién persigue el objetivo fundamental de proporcionar un servicio eficiente y de facil
uso, a través del cual la ciudadania tenga una experiencia satisfactoria en el acceso y relacion

con la Administracion regional.

Puede accederse al documento completo del Plan Estratégico de Atencion a la Ciudadania de

la Region de Murcia, asi como a su resumen ejecutivo en el siguiente enlace: Sede electronica

de la Administracion Publica de la C.A.R.M. - Plan Estratégico de Atencién a la Ciudadania.

En relacion con su tramitacion, para su formulacion e implementacion de este Plan, se realizd

durante el mes de junio de 2024 un proceso de participacion ciudadana, contemplado en el

Reglamento de Participacion Ciudadana como uno de los instrumentos preferentes de
participacion, al objeto de recabar aportaciones de esta y de las entidades ciudadanas que
favorecieran la identificacién de propuestas y la incorporacion de medidas concretas al Plan.
En este proceso ha sido relevante la participacion del personal empleado publico que desarrolla

sus funciones en materia de atencién a la ciudadania, como motor del proceso de cambio del
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servicio en el que se integran y principal fuente de conocimiento y experiencia practica en la

materia.

A través de la plataforma de participacion ciudadana de la CARM, se recabaron opiniones,
propuestas y sugerencias de la ciudadania, personal de los servicios centrales del Servicio de
Atencién al Ciudadano, personal de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania, personal de los
distintos departamentos de la Administracién regional, agentes de la plataforma 012, la
sociedad civil y los expertos en la materia a través de una fase de consulta publica mediante
cuestionario telemético. En esta consulta publica han participado 139 ciudadanos y 2
entidades. Como resultado de esta participacion se han realizado un total de 170 aportaciones
al Plan, de las cuales el 67% han sido estimadas total o parcialmente.

Resultado de todo este proceso, surge Implica2, que se estructura en cuatro lineas estratégicas
de actuacion centradas en la atencion, la calidad, la innovacion y el gobierno abierto, la difusion
y la colaboracién. Estas lineas estratégicas se desglosan en objetivos estratégicos a cuya

consecucion se dirigen las 37 medidas previstas. De entre ellas, destacan:

e Garantizar la atenciéon centrada en las personas, adaptada a necesidades
especificas de colectivos vulnerables como personas mayores, personas con
discapacidad o cualquier persona con dificultades con el idioma, en lectoescritura o
comprension lectora, a través de medidas tales como la atencion preferente en
determinados tramos horarios; la prestacion de un servicio de intérprete de lengua
de signos o de un servicio de traduccion hasta en 14 idiomas, o la formacion y
capacitacion en el uso de la sede electronica a colectivos afectados por la brecha
digital.

e Implantar Oficinas universales y accesibles, adaptadas en parametros de
accesibilidad fisica, sensorial y cognitiva, garantizando el acceso a los servicios de
atencion a la ciudadania a cualquier persona en igualdad de condiciones.

e Mejorar la accesibilidad cognitiva, garantizando el derecho a entender la informacion
administrativa puesta a disposicion de la ciudadania a través de la sede electronica,
asi como los documentos administrativos que les sean remitidos, desarrollando,
asimismo, videos explicativos sobre procedimientos y servicios mas demandados.

e Potenciar la Oficina Virtual de Atencién al Ciudadano, como punto de atencion a la
ciudadania por videoconferencia segura que evite desplazamientos innecesarios a

los ciudadanos.
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Garantizar la atencion omnicanal a través de nuevos canales de atencion mediante
servicios de mensajeria como Telegram, Whatsapp, Webchat y redes sociales como
Facebook e Instagram.

Incorporar la inteligencia artificial en el sistema de atencion multicanal 012 a través
de Chatbot y el Sistema de Voz Interactiva (IVR).

Impulsar la figura de los funcionarios habilitados, para la realizacién de tramites en
nombre de personas interesadas con dificultad de acceso a la administracién
electrénica, de forma que aquellos puedan, en su nombre, presentar escritos y
solicitudes, recibir notificaciones, efectuar pagos, etc.

Facilitar el contacto con la Administracion regional a través del servicio de llamada
para que agentes del teléfono 012 contacten con el ciudadano en el teléfono y tramo
horario solicitado.

Ampliar los servicios de respuesta inmediata, a través de los cuales los ciudadanos
pueden obtener de forma inmediata la licencia de caza y pesca; obtener o renovar
el titulo de familia numerosa; obtener diferentes certificados de la CARM, o acceder
al contenido de notificaciones electrénicas.

Implantar la firma biométrica manuscrita en las Oficinas de Asistencia en Materia de
Registros de forma que se facilite y agilice la realizacion de tramites presenciales.
Mejorar el lenguaje administrativo de la Guia de Procedimientos y Servicios.
Desarrollar un portal de atencion a la ciudadania que facilite la informacién y acceso
a todos los trdmites y servicios de la Administracion Regional asi como un sistema

de gestion de avisos sobre procedimientos y tramites de interés.
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IV. Oficinas de atencion presencial.

Una vez analizados los diferentes canales de atencidn existentes, y sentada la planificacion de
medidas a ejecutar por el Servicio, debemos centrarnos en primer lugar en esta Memoria en
analizar su canal presencial y los diferentes servicios que presta el mismo. Como se sefialo,
este canal presencial canaliza su atencion a través de Oficinas de Atencion al Ciudadano
propias (las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros) y, dependientes de otras
consejerias y organismos (Oficinas especializadas).

En relacion con estas Oficinas el articulo 31 del Decreto 236/2010, de 3 de septiembre, de
atencion al ciudadano en la Administracién Publica de la Region de Murcia, determina que, para
garantizar los derechos de los ciudadanos en sus relaciones con las Administraciones publicas,
la Consejeria competente, mediante orden, publicara anualmente en el Boletin Oficial de la
Region de Murcia el listado de oficinas de atencién al ciudadano, que especificara la
localizacién y horario de apertura de cada una de ellas, determinando si son generales o

especializadas, e indicando, en este Ultimo caso, su ambito competencial.

La necesidad de actualizar esta informacion, y de dar cumplimiento, asimismo, a lo dispuesto
en el articulo 16.7 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comudn
de las Administraciones Publicas, que sefiala que la relacion de oficinas en las que se asiste al
ciudadano para la presentacion electrénica de documentos debe ser publica y estar actualizada,
se realizo por el SAC una intensa labor de coordinaciéon de la informacion de las diferentes
Oficinas de la CARM, recabando de las diferentes consejerias y organismos publicos la

actualizacion de la informacion de sus oficinas relativa a ubicacién, horario y servicios.

Esta labor culminé con la aprobacion de la Orden de 16 de septiembre de 2024 de la
Consejeria de Economia, Hacienda, Fondos Europeos y Transformacion Digital, por la que se
hace publica larelaciéon de oficinas de atencién al ciudadano de la Administracién Pablica
de la Region de Murcia y se establece la localizacién y horario de apertura de cada una de ellas

(Boletin Oficial de la Reqgién de Murcia).

Publicada esta Orden, se procedi6 por parte del SAC a la realizacién de los cambios
procedentes tanto en la informacion existente de cada una de estas oficinas en la sede
electrénica de la CARM, como en otras plataformas como DIR3 a las que se hara referencia en

otro apartado de esta Memoria.
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Asi , por lo que se refiere a las Oficinas de caracter general, durante la mayor parte de 2024 la
Administracién Regional ha dispuesto de 13 Oficinas de Asistencia en Materia de Registros
(OAMR), dependientes del Servicio de Atenciéon al Ciudadano, 7 en Murcia y 6 en otros
municipios de la Regién. Son las siguientes:

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

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros Teniente Flomesta.

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros Juan XXIII.

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros Santofia.

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Calasparra.

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

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Lorca.

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Santomera.

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Yecla.

¢ Oficina de Asistencia en Materia de Registros San Cristébal.

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

Al respecto, una de las medidas previstas en el Plan Estratégico de Atencion a la Ciudadania

nidad Autonoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

de la Comunidad Autonoma de la Regién de Murcia mencionado, es procurar un mejor

dimensionamiento de las OAMR existentes en la CARM, de forma que se garantice una

27/10/2025 13:31:50 ]

atencion de calidad a la ciudadania mediante oficinas funcionales que concentren mayor
namero de efectivos y permitan prestar con mayor calidad mas y mejores servicios. Como
consecuencia de ello, desde el SAC y tras un profundo andlisis, en aplicacion de los principios
de economia, eficacia y eficiencia en la asignacion de recursos, se ha procedido a la supresion
de las dos ultimas OAMR sefialadas (San Cristébal y La Fama 3, ambas en Murcia) procediendo
a reasignar sus efectivos a las restantes OAMR de la ciudad de Murcia, viendo reducido el

numero de OAMR en la actualidad a 11.

Por lo que hace referencia a las Oficinas especializadas, dependientes de otras Consejerias,

Organismos Publicos y otras entidades del Sector Publico, la Administracion Regional cuenta,
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ademas, con 87 Oficinas de Informacién y Tramitacion Especializada (OCAE) y 1 Oficina

de Asistencia en Materia de Registros del SMS:

e 6 Oficinas de la Consejeria de Empresa, Empleo y Economia Social.
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1 Oficina Especializada y de Asistencia en Materia de Registros Educacion.

5 Oficinas de la Consejeria de Salud.

¢ 1 Oficina de la Direccién General de Movilidad y Transportes

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

e 34 Oficinas de la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia (ATRM).

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

¢ 3 Oficinas de Informacién Especializada del Instituto Murciano de Accién Social (IMAS)
Juan XXIIl, Greco y Alonso Espejo.

e 1 Oficina de la Direccibn General de Presupuestos y Fondos Europeos (Caja de
Depositos).

e 16 Oficinas del Sector Publico Regional (11 del SMS, 2 del INFO, 1 del ICA, 1 de
ESAMUR y 1 del ITREM).

¢ 1 Oficina de Informacion Especializada de Vivienda.

¢ 1 Oficina de Informacion Especializada del Centro de Documentacion e Informacion
(CEDI).

¢ 1 Oficina de Informacion Especializada del Instituto de Crédito y Finanzas de la Region
de Murcia (ICREF).

¢ 1 Oficina de Informacion Especializada Europea Direct Regién de Murcia.

¢ 1 Oficina de Informacion Especializada de Menor y Familias.

nidad Autonoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

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

27/10/2025 13:31:50 ]

¢ 2 Oficinas de Informacién Especializada Fondos Next Generation.

Junto con ello se ha actualizado en la mencionada Orden, asi como en la sede electrénica la
informacion con la relacion de las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros de los
diferentes Ayuntamientos de la Region que prestan servicios y tramites de respuesta inmediata

de competencia de la Administracion Regional.

Una vez analizado este canal debemos centrarnos en los siguientes puntos de esta Memoria

en los datos e informacién de las principales actuaciones que se realizan en estas Oficinas,

comenzando, en primer lugar, con uno de sus principales cometidos, el registro de las

HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la C

solicitudes y escritos por parte de los interesados.
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V. Registro electronico unico de la CARM.

La referida Ley 39/2015, en su articulo 16.1, determina que cada administracion dispondra de
un Registro Electrénico General en el que se hara el correspondiente asiento de todo
documento que sea presentado o que se reciba en cualquier 6rgano administrativo, organismo
publico o entidad, vinculados o dependientes, correspondiendo a las Oficinas de Asistencia en
Materia de Registros la digitalizacién y la anotacion en este Registro Electronico General de las
solicitudes, escritos y comunicaciones en papel que se presenten o sean recibidos en éstas y
se dirijan a cualquier 6rgano, organismo publico o entidad de derecho publico de cualquier
Administracién publica.

Por su parte, en nuestro ambito, el articulo 32 de la Ley 7/2004, de 28 de diciembre, de
Organizacién y Régimen Juridico de la Administracién Pablica de la Comunidad Autbnoma de
la Regiébn de Murcia, prevé que, para la debida constancia de cuantos escritos o
comunicaciones se reciban o se expidan por la Administracién regional, existird un sistema
unificado de registro que contara con las unidades necesarias para hacer real y efectivo el
principio de proximidad a los ciudadanos. Este registro electrénico uUnico para la recepcion y
remisiobn por medios electrénicos de cualesquiera solicitudes, escritos y comunicaciones
correspondientes a los procedimientos y actuaciones de la competencia de la Administracion
publica de la Region de Murcia fue creado mediante el articulo 55 del Decreto n°® 302/2011, de
25 de noviembre, de Régimen Juridico de la Gestion Electronica de la Administracion Publica
de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, que dispone su integracion en la sede
electronica de la CARM.

Desde el SAC se coordina la actividad de registro de toda la Administracion Regional,
siendo el responsable funcional de la aplicacién corporativa existente REGISTR@-RM, de las
altas y bajas de todo el personal que tiene acceso a sus diferentes modulos, asi como de la
resolucidon de incidencias que se plantean en relacién con su actividad, y de sus nuevos
desarrollos. Esta labor es realizada tanto en relacion con el registro de entrada de documentos,
como en relacion con el registro de salida de aquellos. Analizamos a continuacion los datos de

ambos en los siguientes epigrafes:

a) Registro de entrada.

A este respecto, y por lo que se refiere al REGISTRO DE ENTRADA, los escritos de los
interesados en procedimientos de la CARM se reciben en el Registro Electronico Unico desde

dos canales principales:
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e Presencial, para las personas fisicas que acuden a las Oficinas de Atencion al
Ciudadano a presentar sus escritos. A través de estas Oficinas presenciales también
se reciben, mediante el Sistema de Intercambio Registral (en adelante SIR), aquellos
escritos que se presentan en las Oficinas de otras Administraciones Publicas, asi como
los que son presentados en la Sede Electrénica de la Administracion General del
Estado.

e Electrdnico, para las personas juridicas (empresas, asociaciones, etc.) y demas sujetos
obligados a relacionarse electronicamente con las Administraciones Publicas, asi como
para las personas fisicas (ciudadania) que voluntariamente eligen este canal electrénico

para formular sus solicitudes en la sede electrénica de la CARM.

De los escritos y solicitudes que los interesados (personas fisicas) presentan en las Oficinas
presenciales, tanto para iniciar los procedimientos como en cualquier otro tramite, se deja
constancia en una base de datos informatizada, devolviendo todos los documentos a los
interesados. Para ello, los funcionarios de las Oficinas, con caracter general han de:
¢ Revisar la informacion que sobre el procedimiento que se pretende presentar consta en
la Guia de Procedimientos y Servicios (GSE) para verificar y, en su caso, informar a los
presentadores de los requisitos y plazos, y de los documentos ausentes.
¢ Digitalizar las solicitudes y los documentos, por tipologia documental, obteniendo, segun
proceda, copia electrénica auténtica o no auténtica de los mismos.
e Dar entrada de estas solicitudes en la aplicacion de registro y remitir a través de ella la

documentacion a los 6rganos responsables de su tramitacion.

En el afio 2024 se han recibido 1.454.367 escritos y solicitudes con destino a los distintos
centros directivos de la Administracion Regional. De estas solicitudes gran parte corresponden
a solicitudes presentadas en la sede electronica (1.029.250). En las Oficinas de Atencidn
Presencial de la CARM se han recibido 425.117 solicitudes.

En relacion con la evolucién anual de las solicitudes presentadas a la Administracion Regional
a través de sus diferentes canales debemos sefalar que las solicitudes presentadas no dejan
de crecer. Asi, en el siguiente grafico se muestra la evolucion del numero de escritos y
solicitudes recibidas desde el afio 2020, donde se aprecia un aumento sostenido anual cercano

a 100.000 nuevas solicitudes cada afio.
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Si analizamos la informacién por canales de entrada, podemos concluir que, desde el afio 2020

se observa la tendencia sostenida que consolida al canal electrénico como el més utilizado.

Evolucion de solicitudes por canal de entradas

M Presencial m Electronico
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Si bien la preferencia por la presentacion electrénica tuvo su origen en la pandemia auspiciada
por el cierre de las oficinas presenciales, se confirma esta tendencia en el uso de la Sede
Electronica como medio preferente para relacionarse con la CARM, asi como para la

realizacién de los tramites y presentacion de solicitudes por parte de la ciudadania, suponiendo

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Autdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion:

en el altimo trienio el 70% del total de las solicitudes presentadas.
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Es interesante a estos efectos conocer la frecuencia de uso mensual de ambos registros por
parte de los ciudadanos y empresas, de la que da cuenta el siguiente grafico, en el que,

I6gicamente, se aprecia un descenso acusado en el periodo estival, asi como a final de afio.

Frecuencia de registros por meses

—e— Total

120000 -
Presencial

—e— Electronico

100000 +

80000

60000

Cantidad de registros

40000

20000

Meses

La media de registros mensuales es de 116.673 solicitudes, superando los registros

presenciales realizados por las Oficinas las 35.000 solicitudes.

Con respecto a los registros presentados en funcién del dia de la semana, los ciudadanos

presentan mas solicitudes los primeros dias de la semana, reduciéndose progresivamente

27/10/2025 13:31:50 ]

esta circunstancia conforme avanza la semana. Algo parecido sucede si analizamos los

registros presentados por franja horaria, destacando las horas centrales del dia, de 9 a 13

horas, disminuyendo drasticamente a partir de esa hora, y recuperando actividad en las horas

centrales de la tarde en relacion con el registro en la sede electronica.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Autdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV) CARM-ffec5a4c-b330-28ca-a542-0050569h6280
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Por otra parte, una de las labores de los funcionarios de las Oficinas en relacion con estas
operaciones de registro, es la digitalizacion de cada uno de los documentos que se
acompafian a la solicitud, por lo que interesa conocer el nimero de documentos adjuntos a
los diferentes registros. En este sentido, es necesario sefialar que el nimero de adjuntos
asociados a todos los registros (tanto presenciales como en sede electrénica) ha sido en el afio
2024 de 2.667.410 documentos. No obstante, para conocer el nimero de documentos
digitalizados en las diferentes Oficinas de atencidn presencial en la Administracion Regional
debemos centrarnos en los adjuntos vinculados a registros realizados presencialmente en

Oficinas, cuyo numero ha sido de 846.700 documentos.

b) Solicitudes recibidas a través del Sistema de Interconexion de Registros (SIR).

Centrandonos en el registro presencial, que, como sefialamos, es uno de los principales
cometidos de las Oficinas de Atencion Presencial de la CARM, ya indicamos que en las Oficinas
se han recibido a lo largo de 2024 un total de 425.117 solicitudes.

De las anteriores solicitudes, 140.270 han sido presentadas por los interesados en oficinas
de registro de otras Administraciones Publicas o en la Sede electronica del Estado y se han
recibido mediante el Sistema de Interconexion de Registros.

El Sistema de Interconexion de Registros (SIR) es la infraestructura basica que permite el

intercambio de asientos electrénicos de registro entre las Administraciones Publicas de forma
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segura, independientemente de la aplicacién de registro que cada una de ellas utilice, y en el
gue todas se encuentran integradas, de forma que en cualquier oficina de registro de Espafia
los ciudadanos pueden registrar escritos dirigidos a cualquier organo de cualquier
Administracion Publica (Estado, CC.AA, Entidades Locales, etc.), eliminando el transito de
papel entre todas ellas gracias a la generacion de copias auténticas electrénicas de la
documentacion presentada en los asientos de registro.

Para ello desde el SAC se han definido en el Directorio Comun de las Administraciones
DIR3 las relaciones de intercambio para cada una de las Oficinas, realizando un reparto entre
oficinas de las solicitudes que han sido presentadas fuera de la CARM pero han sido dirigidas
a los diferentes 6rganos de la Administracion Regional, encargandose cada una de ellas de la
aceptacion de los intercambios registrales de las consejerias y centros directivos que tienen
asignados. Las solicitudes presentadas por los interesados en registros de otras
Administraciones diferentes al de la CARM y recibidas via SIR tramitadas por cada una de las

Oficinas son las que se reflejan en el siguiente grafico:

Registro Entrada SIR
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¢) Registro de salida.

El SAC coordina, asimismo, el REGISTRO DE SALIDA de los documentos administrativos
(notificaciones administrativas principalmente) que, desde la Administracion Regional, se
comunican a la ciudadania y empresas, asi como documentos administrativos que se trasladan
a otras Administraciones Publicas), cursandose por este Servicio las altas y bajas de nuevos
usuarios en relacion con este registro de salida, asi como las incidencias que se producen en

su utilizacion.
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Con respecto a este registro de salida, en el afilo 2024 se realizaron en la Administracion
Regional un total de 1.707.122 registros de salida, cifra muy parecida pero ligeramente inferior
a las salidas de los dos afios precedentes. Estas salidas se realizan, principalmente, a través
de aplicaciones informaticas que enlazan con el registro electronico, por lo que las salidas
presenciales realizadas por un funcionario en este caso son minoria (50.740 frente a
1.626.650, escasamente un 3%).
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VI. Procedimientos mas demandados.

Analizados los datos globales de solicitudes presentadas en Oficinas presenciales y a travées

de la sede electrénica, resulta interesante analizar la informacion de los procedimientos mas

demandados, esto es, ¢qué procedimientos tuvieron mas solicitudes en 2024?

Nos centraremos en primer lugar en los 10 procedimientos mas usados por los ciudadanos

en las oficinas presenciales:

Solicitudes | Procedimiento Organo Nombre del procedimiento
D.G. Pensiones,
valoraciones y Reconocimiento, declaracion y calificacion
32.890 698 : o . 4
programas de inclusion del grado de discapacidad
(IMAS)
Dv'g(');i?;']%ges’ Solicitud inicial y/o revisién de grado de
29.287 7402 esy dependencia y reconocimiento del derecho a
programas de inclusion las prestaciones del Sistema
(IMAS) P
Declaracion anual de perceptores de
D.G. Pensiones prestaciones no contributivas: Pensiones no
v.ak.Jraciones ' contributivas (PNC), Fondo de asistencia
12.481 855 esy social (FAS) y Prestaciones Sociales y
programas de inclusion o
(IMAS) Ec_onomlcgs para Eersonas con
Discapacidad (antigua LISMI).
Regularizacion de importes percibidos
Direccion General de | Comunicacion previa de quema de restos de
7.563 4143 Produccién Agricola, poda para pequefias y microexplotaciones
Ganadera y Pesquera agrarias
D.G. Pensiones,
valoraciones y Ayudas individualizadas a personas con
7.028 582 : L ) .
programas de inclusion discapacidad
(IMAS)
D.G. Familias, infancia | Reconocimiento y/o Renovacion del titulo de
6.998 668 A i
y conciliacion Familia Numerosa
Servicio de gestion de Domiciliacion bancaria de tributos de
6.801 1664 recursos de otros entes s o e .
vencimiento periddico y notificacién colectiva
(ATRM)
Servicio regional de
6.650 484 empleo y formacion Becas o0 ayudas a la formacion
(SEF)
D.G. Pensiones,
6.371 589 valoracmn_es y Ayudas econdémicas para personas mayores
programas de inclusion
(IMAS)
Cambios en los datos bésicos de la Ficha
Social Unica, que tiene el Instituto Murciano
6.100 3119 Instituto Murciano de de Accidn Social (IMAS) y/o la Consejeria
' Accion Social (IMAS) con competencias en materia de Servicios
Sociales, para la tramitacion de todos sus
procedimientos
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Por su parte, los procedimientos més utilizados en la sede electrénica por los ciudadanos,
empresas Yy otros obligados a relacionarse electrénicamente han sido los siguientes:

Solicitudes | Procedimiento Organo Nombre del procedimiento

Servicio de gestion de Impuesto sobre el Incremento de Valor de

g 26.116 1195 recursos de otros entes
E (ATRM) los Terrenos de Naturaleza Urbana
é Modelo 620. Impuesto sobre transmisiones
L1 IE Servicio Gestién patrimoniales y actos juridicos
£ 23.996 3284 Tributaria (ATRM) documentados. Transmisiones de
£ g determinados medios de transporte usados
=3 Modelo 620. Impuesto sobre transmisiones
£ Servicio Gestién patrimoniales y actos juridicos
2 23.389 3284 Tributaria (ATRM) documentados. Transmisiones de
£3 determinados medios de transporte usados
D.G. Energia 'y , : . o .
21.180 19 Actividad Industrial y Registro de mstalamon_gs eléctricas de baja
. tension
Minera
Servicio de gestion de Impuesto sobre el Incremento de Valor de
20.068 1195 recursos de otros entes los Terrenos de Naturaleza Urbana
(ATRM)
D.G. Energia 'y . - L
19.435 411 Actividad Industrial y Registro de Certificados de Eficiencia
. Energética de Edificios
Minera
Acciones formativas de la escuela de
15.941 607 D.G. Funcién Publicay | formacion e innovacion de la administracion

Diédlogo Social publica (EFIAP) solicitables por el personal
empleado publico

D.G. Recursos
15.445 1895 Humanos, Planificacién
Educativa e Innovacion

Oposiciones al cuerpo de profesores de
secundaria y otros cuerpos.

27/10/2025 13:31:50 ]

Servicio de . .
13.857 1527 Recaudacion (ATRM) Embargo de sueldos, salarios y pensiones

Pruebas Selectivas y Listas de Espera
derivadas de las mismas del Sector
Administracién y Servicios

D.G. Funcién Publica 'y

12.464 2120 Dialogo Social

Como se aprecia, hay diferencias materiales sustanciales en las diferentes tablas. Asi,

imprimible de un documen:
rastada accediendo a la

mientras las solicitudes presenciales en Oficinas se centran principalmente en

procedimientos de indole social vinculados con discapacidad, dependencia, prestaciones no

contributivas, familia numerosa o personas mayores, los procedimientos mas demandados en

HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

la sede electrénica se concentran, por el contrario, en cuestiones de naturaleza tributaria, de

industria y en materia de funcién puablica.
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VII.- Servicios de Respuesta Inmediata (SERI).

Tras analizar la actividad de registro de las Oficinas, debemos centrarnos en la informacién de
los servicios de respuesta inmediata que se prestan en aquellas.

Sobre estos servicios, el articulo 18 del Decreto n.° 236/2010, de 3 de septiembre, de Atencion
al Ciudadano en la Administracién Publica de la Regién de Murcia, denominado “Tramitacion
inmediata de solicitudes” establece que “las Oficinas Corporativas de Atencion al Ciudadano
podran resolver de forma inmediata y en el mismo acto y momento en que se formulen por los
ciudadanos, las solicitudes de actuacion administrativa respecto de aquellos procedimientos
administrativos y en la forma que se establezca en la correspondiente encomienda de gestion,
delegacion interorganica de competencias u otras formas de traslacion del ejercicio de
competencias admitida en Derecho. La actuacién serd comunicada en el mismo acto al
interesado, debiendo dejar constancia en la base de datos utilizada para realizarla, de la
identidad del interesado, del contenido de la solicitud formulada, de su fecha y de la naturaleza
y alcance de la actuacién realizada. Cuando se utilicen medios electrénicos para formular la
solicitud y se trate de actuaciones automatizadas, se respetaran igualmente las previsiones de

la norma que regula el acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos.”

De la misma forma, sefala este Decreto que “a través de la sede electronica www.carm.es se
podré consultar un listado de las unidades y dependencias administrativas que ofrecen esta
modalidad de servicio, con indicacién de las actuaciones que pueden ser tramitadas de forma

inmediata.”

Los Servicios de respuesta inmediata (en adelante SERI) son aquellos mediante los cuales
los ciudadanos obtienen la actuacién administrativa (una resolucién, un certificado, etc.) que
necesitan en un solo tramite en una Oficina de Asistencia en Materia de Registros sin necesidad
de tramitaciones administrativas posteriores ni de ulteriores visitas a Oficinas. Para ello, es
preciso que comparezcan los interesados o0, en su defecto, un representante que cuente con

poderes de representacion legalmente otorgados.

La oferta de este servicio en las OAMR no es generalizada, sino que viene determinada por las
caracteristicas del servicio y los medios de que se dispone en cada una de ellas. De la misma
forma, como se sefalara singularmente al hilo de la tramitacién del titulo de familia numerosa,

en aplicacion de determinadas encomiendas de gestién el SAC coordina la prestacion de
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algunos de estos SERIs no solo en sus propias OAMR, sino en las Oficinas dependientes de

determinados Ayuntamientos de la Region.

Por esta razon, distinguiremos en los apartados siguientes entre los SERI que se prestan en
ambas OAMR (las de la CARM dependientes del SAC y las de los Ayuntamientos, de aquellos
SERI que se prestan exclusivamente en las OAMR de nuestra Administracién Regional.

De la misma forma, puede accederse a la informacion de los servicios de respuesta inmediata
que prestan cada una de estas Oficinas, asi como a su ubicaciéon y horarios en la web

www.carm.es en el apartado de Atencion a la Ciudadania, asi como llamando al servicio de

atencion telefénica 968362000 o 012, o accediendo a la sede electrénica de la CARM en el
apartado referido a la Red de Oficinas de Atencion al Ciudadano.
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VII.LA. SERI ofrecidos en Oficinas dependientes de los Ayuntamientos de la Region de

Murciay en las OAMR dependientes de la Administracién Regional:

Sefialamos en primer lugar en este apartado los SERI que, en atencién a su interés para la
ciudadania y a su importancia, se prestan con mayor despliegue en todo el territorio de la
CARM, tanto en las Oficinas de la Administracién Regional como en las OAMR de los diferentes
Ayuntamientos.

a) Expedicién y Renovacién del Titulo de Familia Numerosa.

Se trata del SERI mas demandado. La prestacion de este servicio por parte de las OAMR es
fruto de las encomiendas de gestion suscritas con la consejeria competente en materia de
familia. La encomienda mas reciente es la derivada del Acuerdo entre la Consejeria de Politica
Social, Familias e Igualdad y la Consejeria de Transparencia, Participacién y Cooperacion
(actual Consejeria de Economia, Hacienda Fondos Europeos y Transformacién Digital) suscrito
en 2023, por el que se articula la encomienda de gestion para la tramitacién inmediata del
procedimiento de reconocimiento y/o renovacién del titulo de familia numerosa en las Oficinas

de Asistencia en Materia de Registros de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

En base a esta encomienda el SAC no solo presta en sus Oficinas este servicio, sino que
coordina, en colaboracion con el Servicio de Familia, la actividad que a este respecto
desarrollan los funcionarios de los diferentes Ayuntamientos suscriptores del convenio,
proporcionando formacién a los mismos, y resolviendo aquellas incidencias que se susciten,
asi como coordinando el alta en redes y aplicaciones de la Administracién Regional. En este
sentido, durante el ejercicio 2024, se han ido adhiriendo nuevas entidades locales, como son

Aguilas, Alhnama, Archena, Beniel, Bullas, Fortuna y Totana.

Tanto la expedicion de un nuevo titulo como la renovacion de los existentes, puede obtenerse
de manera inmediata en las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros por los ciudadanos
gue lo soliciten, siempre y cuando no existan circunstancias especiales que necesiten de la
valoracion por el Servicio de Familia, responsable del procedimiento.

En el afio 2024 se han expedido 2.698 nuevos titulos de familia numerosa, correspondiendo
un 45,03% a actuaciones de oficinas dependientes de ayuntamientos y un 54,97% a
actuaciones en las OARM, destacando, como se puede apreciar, la OAMR de Cartagena

seguida de la OAMR Infante y de la OAMR Teniente Flomesta, ambas en Murcia:
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Expedicidn Titulos de Familia

OMAR YECLA

OAMR SANTOMERA

OAMR LORCA

OAMR CIEZA

OAMR CARTAGENA - EDIF. ADTIVO FORO
OAMR CALASPARRA

OAMR SANTONA

OAMR LA FAMA3

OAMR SAN CRISTOBAL

OAMR JUAN XXIII

OAMR TENIENTE FLOMESTA

OAMR EDUCACION

OAMR INFANTE REGISTRO GRAL DE LA CARM
Villanueva del Segura

Ulea

Totana - El Pareton

Totana

Torre Pacheco

San Pedro del Pinatar

San Javier

Ricote

Puerto Lumbreras - El Esparragal
Puerto Lumbreras

Pliego

0jés

Murcia Ayuntamiento

Mula

Moratalla

Molina de Segura

Mazarrén - El Puerto de Mazarrén
Mazarrén

Los Alcazares
Lorqui

Librilla

Las Torres de Cotillas
La Unién

La Manga Consorcio
Jumilla

Fuente Alamo
Fortuna

Ceuti

Cehegin

Caravaca de la Cruz
Campos del Rio
Bullas

Blanca - Estacion de Blanca
Blanca

Beniel

Archena

Alhama de Murcia
Alguazas

Aledo

Alcantarilla
Albudeite

Aguilas

Abaran

Abanilla
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Respecto a las renovaciones del titulo de familia numerosa, en el afio 2024 se han emitido
17.943, representando un 48,30% las realizadas por oficinas dependientes de ayuntamientos
y un 51,70% las llevadas a cabo en las OAMR de la Administracién Regional. En relacion con
estas actuaciones de renovacion destacan de manera coincidente con la expedicion de
nuevos titulos, principalmente, en las OAMR de Cartagena, seguidas de las OAMR Infante y

la OAMR de Teniente Flomesta, ambas en Murcia:

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini:
Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https:,
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OMAR YECLA

OAMR SANTOMERA

OAMR LORCA

OAMR CIEZA

OAMR CARTAGENA - EDIF. ADTIVO FORO
OAMR CALASPARRA

OAMR SANTONA

OAMR LA FAMA3

OAMR SAN CRISTOBAL

OAMR JUAN XXIII

OAMR TENIENTE FLOMESTA

OAMR EDUCACION

OAMR INFANTE REGISTRO GRAL DE LA CARM

Villanueva del Segura
Ulea

Totana - El Pareton
Totana

Torre Pacheco

San Pedro del Pinatar

San Javier

Ricote

Puerto Lumbreras - El Esparragal
Puerto Lumbreras

Pliego

0jos

Murcia Ayuntamiento
Mula

Moratalla

cion (CSV) CARM-ffcc5a4c-b330-28ca-a542-0050569b6280

Molina de Segura

Mazarron - El Puerto de Mazarrén
Mazarrén

Los Alcazares

Lorqui

Librilla

Las Torres de Cotillas

ticulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

La Unién

, segin arf

La Manga Consorcio
Jumilla

Fuente Alamo

Fortuna

Ceuti

Cehegin

Caravaca de la Cruz
Campos del Rio

Bullas

Blanca - Estacion de Blanca

Blanca
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Alhama de Murcia
Alguazas

Aledo

Alcantarilla
Albudeite

Aguilas

Abaran

Abanilla
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b) Renovacién de la demanda de empleo.

Ademas de en las Oficinas de Empleo, que quedan al margen de este andlisis, este servicio
de renovacién de la demanda de empleo se presta presencialmente por las oficinas de los
Ayuntamientos donde el Servicio de Empleo y Formacion de la CARM no dispone de Oficina

de Empleo, asi como en la OAMR de la CARM ubicada en Santomera.

En el aflo 2024 se han realizado en dichas Oficinas 1.862 renovaciones, frente a las 2.513
llevadas a cabo en 2023. Dicho descenso parece tener como causa la puesta en marcha de
Nnuevos servicios que proporcionan de manera automatizada esta renovacion, como el servicio
gue se presta a través del canal telefénico 012, asi como con la posibilidad de proceder a esta

renovacion por internet, a través del ordenador o teléfono mavil.

c) Expedicion de licencias de cazay pesca fluvial.

Este servicio, también disponible para autoservicio en internet, se presta por funcionarios de
las OAMR dependientes del SAC (salvo por la OAMR de Educacién), asi como por las
oficinas dependientes de los Ayuntamientos, mediante su personacién en la Sede

electrénica de la CARM.

En el afio 2024 se han expedido 836 licencias de pesca fluvial, de las que un 74,28% han
sido expedidas en Oficinas dependientes de Ayuntamientos:

Expedicion Licencias Pesca Fluvial
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Asimismo, se han expedido 1.574 licencias de caza, de las cuales el 73,06% han sido

expedidas en Oficinas dependientes de Ayuntamientos:

Expedicion Licencias de Caza

00 175176
180

160
140
120

w
=

oo

tn

100 7575
80 57 o
60 3035 4 ELRETRET
n
2 |III 302725252424242423zzzzzliﬂﬁmmuumm
: SRNENE
IIIIIIIlllllllllllll--l--____
0
M= ®oyLoo T o pE g O C 8 5L B L EE 2 p0oc 30 LS a8 L0 0 p 0y 5 4d B m 0 g
sEcetifceiigsitEriligeiiptieyepiigtegeiiiipEtiig
B U520 25t S gEag T 0S5 300053 adgPguncds oy
ez f i T 2ot a®cgige J0EE 2GS RIs a8z TEZ-
£ = w - e — m
322285 3 g &g3%3 3 S > Y §283 T3t g3
9 3E ¢ Z § 2 5 T o ESEZ 30w 2z
gz g = © o x g £ Z 3 %a Tz x -
Eg - < s ] 2 & s 2 4= o5
3 g < q o n z o 8 c =z 4 g
P o g o =43 =40 2
(o] (¢] q
Q

Como se aprecia, en relacion con la expedicion de las licencias de pesca fluvial, destacan
las realizadas por las OAMR de los Ayuntamientos de Mula, Archena y Caravaca de la Cruz y
por las OAMR de la Administracién Regional ubicadas en Juan XXIIl (Murcia) y en Calasparra.
Por lo que se refiere a la expedicion de licencias de caza, destacan las Oficinas de Caravaca
de la Cruz, Moratalla y Mazarron y las OAMR de la CARM ubicadas en Juan XXIII (Murcia) y

en Cartagena.

VII.B. SERI ofrecidos de manera exclusiva en las OAMR de la Administracion Regional:

A continuacién se muestran los Servicios de Respuesta Inmediata que se prestan sélo por

Oficinas de Asistencia en Materia de Registros dependientes del SAC:

a) Expedicion de licencias de pesca maritima.

Este servicio se ha prestado en el afio 2024 sélo por la OARM de Juan XllI, en la que se han
expedido 1.704 licencias.
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b) Inscripcién en el Sistema Cl@ve permanente.

Cl@ve es un sistema de firma electronica orientado a simplificar el acceso electronico de los
ciudadanos a los servicios publicos que complementa los actuales sistemas de identificacion
y firma electronica mediante DNI-e y certificado electrénico. Se trata de una plataforma comudn
para la identificacion, autenticacion y firma electrénica, que permite a los ciudadanos
utilizar un método de identificacion para relacionarse electrénicamente con la Administracion,
posibilitando el acceso a tramites electrénicos a quien no dispone de certificado electronico

de manera sencilla y segura.

Para utilizar Cl@ve, es necesario registrarse previamente. Al respecto existen cuatro
modalidades de registro, organizadas en dos niveles segun el grado de seguridad requerido.
En su modalidad de registro avanzado, uno de los medios de registro es la identificacion de
la persona interesada ante un funcionario publico en una oficina de registro, en nuestro

caso, ante un funcionario de una OAMR.

En el afio 2024 en la CARM se han realizado 5.081 inscripciones en el Sistema Cl@ve por
parte de las OAMR, destacando las actuaciones llevadas a cabo por la OAMR Infante. Hay
que sefalar a este respecto que, como consecuencia de la progresiva expansion de los
distintos sistemas de identificacion y firma electrénica, estas actuaciones han descendido en

relacién con las 8.731 inscripciones realizadas durante 2023.

Incripcion Cl@ve Permanente

OMAR YECLA mm 149
OAMR SANTOMERA s 12
OAMR LORCA mmmmm 35
OAMR CIEZA mm 131
OAMR CARTAGENA - EDIF. ADTIVO FORO msssssm 614
OAMR CALASPARRA mm 119
OAMR SANTONA s 354
OAMR LA FAMA3 m o
OAMR SAN CRISTOBAL mm 143
OAMR JUAN XXIII  n—— 71
OAMR TENIENTE FLOMESTA M 1524
OAMR EDUCACION mmm  1ss
OAMR INFANTE REGISTRO GRAL DE LA CARM s 2.363

- 500 1.000 1.500 2.000 2.500

péag. 30 de 97



27/10/2025 13:31:50]

HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Autdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV) CARM-ffec5a4c-b330-28ca-a542-0050569h6280

c) Apoderamiento de la representacién ante las Administraciones Publicas.

Este SERI permite la inscripcion inmediata de poderes apud-acta otorgados
presencialmente por comparecencia personal de interesado-poderdante y/o representante-
apoderado ante un funcionario de una OAMR, con el fin de hacer constar y gestionar las
representaciones que los interesados-poderdantes otorguen a un representante-apoderado,
para que pueda actuar en su nombre ante la Administraciones Publicas.

Estos poderes se inscriben el Registro Electrénico de Apoderamientos — REA y durante

el ejercicio al que se refiere esta Memoria estas actuaciones por parte de la OAMR se ha
cefiido a los apoderamientos de tipo general para actuar en cualquier actuacion
administrativa y ante cualquier Administracién Publica (tipo A), o en cualquier actuacion
administrativa ante la propia CARM (tipo B). En 2024 estaba pendiente de desarrollar en la
Administracién Regional la posibilidad de solicitar apoderamientos especificos para la
realizacion de los tramites/actuaciones sobre procedimientos concretos especificados en el
poder (tipo C).

Por tanto, por lo que se refiere a los dos primeros tipos de apoderamientos, en el afio 2024,
han comparecido de manera presencial en las OARM, para inscripcion de poderes de
representacion en el REA, 219 ciudadanos. A continuacion, se muestran los datos por

oficina:
Registro Electrénico de Apoderamientos

OMAR YECLA mmmmm 10
OAMR SANTOMERA w13
OAMR LORCA s 55
OAMR CIEZA I 43
OAMR CARTAGENA - EDIF. ADTIVO FORO s 3
OAMR CALASPARRA mm 4
OAMR SANTONA mmm s
OAMR LA FAMA3 mm -
OAMR SAN CRISTOBAL mmm -
OAMR JUAN XXIII  n——— 25
OAMR TENIENTE FLOMESTA e 3
OAMR EDUCACION
OAMR INFANTE REGISTRO GRAL DE LA CARM s o3

0 20 40 60 80 100 120
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d) Acceso a expedientes y entrega de certificados en materia de politica social.

En aplicacién del Acuerdo de encomienda de gestion, suscrito a finales del ejercicio 2023,
para el suministro de informacién y la entrega de certificados relativos a expedientes de la
Consejeria de Politica Social, Familias e Igualdad y del Instituto Murciano de Accidn
Social, por las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros de la CARM, se ha procedido a
impulsar en el marco de actuaciones inmediatas a realizar por el personal de las OAMR la
posibilidad de los ciudadanos de acceder a lo siguiente:

e Al suministro de informacién sobre los expedientes correspondientes a determinados
procedimientos de la competencia de esas entidades, en los que se tenga la condicion
de interesado.

¢ Ala entrega, como servicio de tramitacién inmediata, de determinados certificados:

Grado de Discapacidad.

Registro de Parejas de Hecho.

Historico de Grado de Discapacidad.

Grado de Dependencia.

Certificado-Informe de Capacidad Econdmica.

Percepciones del IMAS.

Historico de cuidadores de Entorno Familiar de la Dependencia.

O O O o o o o o

Cuidador del dependiente en Entorno Familiar.
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VIII.- Actuacién mediante Funcionario Habilitado.

Un funcionario habilitado es aquel que presta sus servicios en una Oficina de Asistencia en
Materia de Registros y puede asistir en la realizacion de determinados tramites, asi como
en el complejo proceso de identificacion y firma electrénica ante las Administraciones
Publicas a los ciudadanos no obligados a relacionarse electrénicamente con las
Administraciones Publicas que carezcan de medios electrénicos. Para ello, los ciudadanos

deben identificarse ante el funcionario y prestarle su consentimiento expreso.

Mediante esta figura, los ciudadanos pueden habilitar a estos funcionarios para que éstos

realicen en su nombre, entre otras, las siguientes actuaciones:

e« Otorgar un poder de representacién (apoderamiento) a otra persona para que les
represente y actde en su nombre para realizar tramites ante cualquier administracion
publica.

o Comparecer en su carpeta ciudadana y consultar la tramitacion de sus expedientes,
asi como descargar documentos que formen parte de ellos.

e Comparecer en su nombre y descargar las notificaciones electrénicas que la
Comunidad Auténoma le haya enviado.

¢ Finalmente, puede asistirle y presentar electronicamente sus escritos y solicitudes

en la sede electrénica.

Las ventajas de este servicio son evidentes, pues permiten reducir la brecha digital,
simplificando los tramites, y facilitando que aquellos ciudadanos que no tienen habilidades o
recursos digitales puedan relacionarse de manera electrénica con la administracion de manera

agil y segura.
Durante 2024 los servicios disponibles mediante funcionario habilitado fueron los siguientes:
e Entrega de notificaciones electronicas en sede CARM.

e Consulta de expedientes y entrega de documentacion que obre en la Carpeta

Ciudadana.
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IX. Digitalizacion de documentos y expedicion de copias auténticas: ERAPAPEL.

Se entiende por digitalizacion, el proceso tecnoldgico que permite convertir un documento en
soporte papel o en otro soporte no electrénico en un fichero electrénico que contiene la imagen

codificada, fiel e integra del documento.

A este respecto establece la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas que las Administraciones Publicas estaran obligadas
a expedir copias auténticas electrénicas de cualquier documento en papel que presenten los
interesados y que se vaya a incorporar a un expediente administrativo. Esta labor se realiza en
las Oficinas de Asistencia en materia de Registros dependientes del SAC en sus labores de
registro de documentacién y solicitudes presentadas por los interesados a la que hemos
hecho referencia en el apartado anterior, pues la documentacion adjunta a estas solicitudes se

incorpora como copia auténtica en el proceso de presentacion por el funcionario de la oficina.

Al margen de las presentaciones en un registro presencial, si bien la regla general instaurada
por el articulo 28.3 de la Ley sefialada es que las Administraciones no pueden exigir a los
interesados la presentacion de documentos originales, puede ocurrir que, excepcionalmente, la
normativa especifica aplicable a un determinado procedimiento exija a los ciudadanos la
presentacion de un documento original. En estos supuestos excepcionales en los que una
Administracion solicitara al interesado la presentacion de un documento original y éste estuviera
en formato papel, establece la ley que el interesado debera obtener una copia auténtica con
caracter previo a su presentacion electrénica y que esta copia electronica resultante reflejara

expresamente esta circunstancia.

De acuerdo con lo anterior, los ciudadanos que deseen que se les expida una copia auténtica
de ese original en soporte papel, con objeto de que luego puedan subirla a su solicitud o tramite
electronico, deben trasladarse a una oficina de asistencia en materia de registros, pues estas

copias solo pueden expedirse por un funcionario habilitado para ello.

Con este fin, en 2024 se puso en produccion la aplicacion informatica corporativa EraPapel
para la Digitalizacion Certificada en la CARM, cumpliendo todos los requisitos (digitalizacion,
incorporaciéon de metadatos y firma) incluidos en la Norma Técnica de Interoperabilidad de
Digitalizacion de Documentos. De esta forma, los documentos digitalizados se incorporaran
desde EraPapel a los Expedientes Electrénicos del procedimiento correspondiente, permitiendo
de esta manera la digitalizacibn completa de los mismos y la eliminacién paulatina de los

expedientes mixtos electrénico-papel.
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Al margen de su uso por el resto de érganos de la Administracion Regional para la incorporacién
de documentos a expedientes electronicos, esta aplicacion se ha desplegado en las Oficinas
de Asistencia en Materia de Registros de la CARM. Desde el SAC se ha implantado para
ello un trdmite de respuesta inmediata P-4345 que no precisa de solicitud con el fin de expedir
copias electrénicas auténticas de documentos originales en soporte papel para su posterior
utilizacion en procedimientos electronicos en los casos en que la Administracion solicitara al

interesado la presentacién de un documento original.

Las copias auténticas emitidas en las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros se
entregaran en todo caso mediante envio a la direccién de correo electrénico que indigue el

interesado.

Quedan fuera de este servicio la expedicién de copias auténticas de documentos publicos
notariales, registrales y judiciales, asi como de los diarios oficiales, que se rigen por su

legislacién especifica.
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X. Canal telefénico: Teléfono 012

Analizados los datos y principales actuaciones que el Servicio de Atencion al Ciudadano
canaliza a través de las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros que forman su canal
presencial de atencion, debemos centrarnos en el canal telefonico.

Se trata de un servicio externalizado que se presta mediante un contrato de servicios y cuya
actividad es coordinada y supervisada por personal del propio Servicio de Atencién al
Ciudadano.

A través de este canal, al que se accede mediante los teléfonos 968362000 o 012, se
proporciona a la ciudadania informacion sobre los procedimientos y tramites de la
Administracién Regional en horario continuado de lunes a viernes, de 8:30 a 20 horas, excepto
festivos.

Lo primero que hay que sefialar es que a lo largo del afio 2024 el Teléfono 012 recibié un
total de 533.612 llamadas, con una media diaria de 2.115 [lamadas. Los meses de mayor
afluencia de llamadas, como se aprecia en el gréafico siguiente fueron los meses de septiembre,
enero y octubre, por ese orden. Por el contrario, se aprecia un descenso notable de actividad

durante el mes de agosto y el de diciembre.

Evolucion mensual de llamadas

56.539
52.849 50.360
46.794 47.022 47.192
44.196 41.334 41.802
38.686
35.243
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Por lo que hace referencia a la tipologia general de las llamadas que se prestan en el 012, cabe
destacar que su principal servicio es la prestaciéon de informacion general sobre los
procedimientos de la Comunidad Autdbnoma, con 173.472 llamadas. A esta informacion le
sigue la proporcion por el 012 del servicio de cita previa de la CARM (con 116.197 llamadas),
siendo uno de los principales canales de obtencién de la misma. De esta informacion, se
singulariza, por su importancia, lainformacion particular de la Consejeria de Politica Social,

Familia e Igualdad asi como del IMAS, que es prestada por los agentes del 012.

TIPOLOGIAS GLOBAL

ATENDIDAS IVR H 5.648
INCIDENCIAS W 12.717
SEF I 45.163
IMAS, FAMILIA, MUJERY MENOR I  110.745
CITAPREVIA I 116.197
INFORMACION GENERAL CARM I 173.472

Si analizamos los principales temas o materias sobre los que se presta la informacién
general, tenemos que destacar la informacién sobre los procedimientos y servicios en materia

de educacion, tributaria 'y de vivienda, como se aprecia en la grafica siguiente:

Informacion General CARM por Categoria

EDUCACION Y FORMACION

OTRA INFORMACION EXTERNA

AGENCIA TRIBUTARIA

VIVIENDA Y URBANISMO

EMPLEO PUBLICO

SANIDAD

EDUCACION: PERSONAL

INDUSTRIA Y ENERGIA

AGRICULTURA, GANADERIA Y PESCA
ECONOMIA ¥ HACIENDA

OBRAS PUBLICAS, TRANSPORTES Y COSTAS
SERVICIO DIRECTORIO

SEDE ELECTRONICA

MEDIO AMBIENTE

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
ASOCIACIONES | FUNDACIONES Y REGISTROS ESPECIALES
TRABAJO

CULTURA Y TURISMO

CIUDADANIA, NACIONALIDAD Y ACCION EXTERIOR
DEPORTES Y JUVENTUD

COMERCIO, CONSUMO Y ARTESANIA
QUEJAS / SUGERENCIAS / FELICITACION
TRANSPARENCIA

0 5000 10000 15000 20000 25000 30000
Cantidad

En referencia a las citas previas que se gestionan por este canal telefonico, debemos sefialar,
de acuerdo con la gréfica siguiente, que las citas previas para asistir a Oficinas del Servicio de
Empleo y Formacidn, asi como para las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros del
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Servicio de Atencion al Ciudadano concentran la mayoria de las citas. Otros servicios como las
citas previas gestionadas para el IMAS, la ATRM, o para las Oficinas especializadas de
Vivienda y Transportes tienen volimenes mas moderados. Las llamadas para realizar

anulaciones de citas previas concedidas representan una fraccion muy pequefia del total.

Distribucién de Citas Previas por Servicio

CITA PREVIA SEF

CITA PREVIA OAMR

CITA PREVIA IMAS

CITA PREVIA ATRM

CITA PREVIA OTROS SERVICIOS

CITA PREVIA VIVIENDA Y TRANSPORTES

ANULACION CITA PREVIA

k T T T T T
o] 10000 20000 30000 40000 50000
Cantidad

En relacion con la informacién de la Consejeria de Politica Social, Familia e Igualdad y del
IMAS, destaca, como se sefialo, la informacion particular prestada a interesados en relacion
con expedientes del IMAS, que es prestada por los agentes del 012 previa autenticaciéon de los

interesados para el acceso a la citada informacion.

Distribucién de Informacién IMAS, Familia, Mujer y Menor

IMAS - INFORMACION DE EXPEDIENTES

27537

IMAS - DEPENDENCIA Y DISCAPACIDAD

FAMILIA, MUJER Y MENOR

12677

IMAS - SERVICIO SOCIALES

FAMILIA, MUJER Y MENOR - EXPEDIENTES

0 10000 20000 30000 40000 50000
Cantidad

Finalmente, destaca la labor de este servicio de atencion telefénica en relacion con la
informacion del Servicio de Empleo y Formacién de la CARM (SEF), si bien la mayor parte de
las llamadas versan sobre prestaciones del Servicio Publico de Empleo Estatal (sobre las que
carece de competencia la CARM, y sobre las que este canal telefonico solo puede proporcionar

los datos de contacto de este organismo estatal).
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Distribucion de Informacién SEF y SEPE

11180

SEF EMPLEO

SEF RENOVACION

SEF FORMACION

SEP CONTACTO

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000
Cantidad

Con respecto a los niveles de atencién, debemos resefiar que, del total de llamadas recibidas
en el teléfono de informacion 968362000 o 012 en el afio 2024, se atendieron 500.233
consultas, siendo la media diaria de llamadas atendidas de 1.985, su tiempo medio de
atencion de 3 minutos y 10 segundos, y el tiempo medio de espera para ser atendido de
22 segundos. A través del siguiente gréfico, se observa un incremento del nimero de llamadas,
volviendo a consolidarse este servicio como uno de los canales de atencion al ciudadano mas

importantes de la Region de Murcia:

Evolucidn de las llamadas atendidas

] 700.000
2 616.528 616.121 613.905
2 600.000 566.605
= >17.487 500.233
= 500.000

400.000

300.000

200.000

100.000

0
2019 2020 2021 2022 2023 2024
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Xl. Nuevos canales de atencién: Chatbot, Whatsapp, Telegram, IVR y redes

sociales.

Una de las medidas previstas en el Plan Estratégico de Atencién al Ciudadano es la
incorporaciéon de nuevos canales de atencion a la ciudadania, de cara a la consecucion de un
modelo omnicanal. Pues bien, durante el mes de abril se incorporaron nuevos canales de
comunicacion con el servicio 012, como el Chat Web, y nuevos servicios como Te Llamamos,
mediante el que un operador del 012 devuelve la llamada a los ciudadanos interesados en el

dia y la franja horaria de su eleccion.

Junto con ello, en paralelo con la evolucién de la tecnhologia y con la existencia de nuevos
perfiles “nativos-digitales” en los usuarios receptores de servicios publicos, por parte del SAC
se ha realizado una apuesta por la incorporacién de nuevos canales digitales de atencién a

través de servicios de mensajeria instantanea (WhatsApp, Telegram, etc.).

Estos nuevos servicios de consulta e informacion se incorporaron a lo largo del mes de

diciembre de 2024 y se encuentran disponibles en:

e WhatsApp a través del teléfono 662164729.

e Telegram, en el enlace https://t.me/SACMurcia_bot

e Chatweb, en la direccion https://012murcia.ayesa.link/chat/

Adicionalmente a lo anterior, en el mes de noviembre se puso en marcha de la nueva IVR y de
la nueva automatizacion de cita previa en diferentes servicios a través del teléfono 012. La
respuesta de voz interactiva, o IVR, es una tecnologia de sistema telefénico automatizado que
permite a las personas que llaman recibir informacion, o hacer solicitudes utilizando entradas

de voz o de mend, sin necesidad de hablar con un agente del 012.

Finalmente, debemos referirnos a la incorporacion a través del servicio de atencion telefénica
012 de nuevos canales de atencion a la ciudadania a través de redes sociales, explorando
nuevas formas de proporcionar informacién a los ciudadanos, habiéndose optado por las
publicaciones en X (anterior twitter), Facebook e Instagram.

Durante el afio 2024 las redes sociales fueron visitadas en un total de 7.391 ocasiones, de

las cuales 2.093 fueron a través de Facebook y 5.298 a través de Instagram.
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En los cuadros siguientes se muestra el resumen de la evolucion anual de 2024, de las

visualizaciones (representacién de la izquierda) y del alcance (representaciéon de la derecha)

junto con las publicaciones destacadas segun cada parametro para la red social Instagram y

Facebook, respectivamente.

Alcance @

783 T 70182 %

Visualizaciones @ Interacciones con el contenido @

334 +100%

5298

Visualizaciones @ | Alcance @

5298

Interacciones con el contenido @

783 T 70182 % 334 T 100 %

400

Para mas informacién Accede asede.carm.es  Accede asede.carm.es

| Paramasinformacién

400 300
200
208 De cont
100
100 % J
De anur A
1 ene. 10 abr. 19jul. 27 oct. 0% 1ene. 10 abr. 19 jul. 27 oct.
== Visualizaciones == Alcance == De contenido organico De anuncios
@) c do ds {o segin las visualizaci P (©) Mejor ido por alcance Promocionar contenido

Accede asede.carm.es  Accede asede.carm.es

O om0

]

Solicita este servicio en
nuestras Oficinas de Lorca,
Infante y Juan XX

St ook

sébado, 21 de diciembre 6:01 sibado, 21 de diciembre 601 | s¢
ponte en contactoc...  ydescubre todasest... ydescubre todas est... } pont Cow Y todasest... ydescubre todas est...
101 [ 2 247 L 2
lunes, 30 de diciembre 1:00 sabado, 14 de diciembre 600 | sabado, 7 de diciembre 6:00 ®0 o ¢ lunes, 30 de diciembre 1:00 sébado, 14 de diciembre 600 | sébado, 7 de diciembre 6:00 ®0 »1 .
©373 ;3 ©289 04 ©275 wo @336 w3 2249 L 2 216 w9
o0 a1 ®0 »1 ®0 -1 ( ®0 -1 ®0 »1 ®0 »1
Visualizaciones ® | Alcance @ Reprod de3 dos® Reprodi Visualizaci o Al ° Repr de3 dos® Reproducc
2093 | 227 remsx 421 1 1w% Oox 2093  |227 romex| 421 11w 0 ox
300 30
200 20
100 10
0 9 :
1 ene. 10 abr. 19jul. 27 oct. 1 ene. 10 abr. 19 jul. 27 oct.
== Visualizaciones == Alcance == De contenido organico De anuncios
@) Contenido destacado segtin las visualizaciones promc€ Mejor contenido por alcance Promo
LH Lt SR o o "Convoc
mayores 60 afios o L”lél@ mayores 60 afios Adomision y Matriends AT
PLAN +60 5
(PLAN +60) = ( ) o
« s obten
AvHEE S
- titulos

gobie

Solicita este servicio en
nuestras Oficinas de Lorca,
Infante y Juan XXII

embarg
[den

Premios Citaen Puedes ver esta Fiindes Citaen Admisiény Matn’c!.lla Puec!es \{er esta Mas INFOR
extraordinarios de... 012/968362000 publicacion con mas... <ibado 5 deo 012/968362000 para el acceso al Cicl... publicacion con mas... 012/96836
jueves, 3 de octubre 0:00 ks, 1A de Senbraiz0 jueves, 14 de roviembre 107 | | o 33 lunes, 14 de octubre 1:30 martes, 20 de ago. 7:00 jueves, 14 de noviembre 107 | viemes, 25 de ¢
© 46 > ©43 0o P v: 00 330 9o 221 w1 220 3 216

®0 »0 ®0 »0 ®0 »0 ®.0 20 .0 %0 0 20 *.0

péag. 41 de 97



27/10/2025 13:31:50 ]

HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Autdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

s://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-ffcc5adc-b330-28ca-a542-0050569h6280

=
S
=
5
2
]
k]
S
>
=
=
°
S
2
2
5
e
=
=
=
2
5
£
£
g
5
°
2
]
5
2
=
]
=
£
s
=
3
>
a

Xll. Nuevos canales de atencién: Atencion mediante videollamada- OVAC.

En el afio 2024 la Administracion Regional implementd un novedoso proyecto de atencion a la
ciudadania a través de la Oficina Virtual de Atencion a la Ciudadania (OVAC) mediante la
que se desarrolla un nuevo canal de atencion para la gestion de tramites a través de un servicio
de videollamada, prestado por el propio personal de las OAMR, como complemento de la
atencion presencial y telefénica, garantizandose, por tanto, la atencién a toda la ciudadania con

independencia de su lugar de residencia sin desplazamientos innecesarios.

A través de esta OVAC, mediante una videoconferencia en un entorno seguro virtual, los
ciudadanos se retnen con empleados publicos del Servicio de Atencién al Ciudadano, pudiendo
verificar su identidad mientras se produce esa videollamada, permitiéndoles obtener una cita

previa, aportar documentacién y firmar sus solicitudes.

Las ventajas de este nuevo canal son evidentes, pues la interaccion ciudadano-administracion
satisface las demandas de los primeros en un proceso con todas las garantias que, por una
lado, facilita su completa digitalizacion con plena seguridad juridica y, por otro y mas importante,
evita desplazamientos innecesarios de manera presencial a ninguna oficina por parte de los

ciudadanos y les asiste en todo momento en sus solicitudes.

En el afio 2024 se lanz6 este servicio, a través del que se concertaron 207 atenciones, si bien
no estuvieron disponibles todos los servicios pues algunos de ellos se encontraban pendientes
de desarrollo informatico. En concreto, este servicio estuvo disponible para la entrega

inmediata de los siguientes certificados del Instituto Murciano de Accién Social (IMAS):

e Grado de Discapacidad.

e Histérico de Grado de Discapacidad.

e Grado de Dependencia.

e Certificado-Informe de Capacidad Econdémica.

o Percepciones del IMAS.

e Histdrico de cuidadores de Entorno Familiar de la Dependencia.

e Cuidador del dependiente en Entorno Familiar.

Al margen de estos certificados, también estuvo disponible la posibilidad de solicitar el

duplicado del titulo de Familia Numerosa mediante OVAC, realizandose 32 atenciones.
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Para prestar informacion de este nuevo servicio, se ha creado un procedimiento en la Guia de
Procedimientos y Servicios, el P-4404 Oficina Virtual de Atencién al Ciudadano OVAC, y un

nuevo servicio en el Portal de cita previa.

Para el ejercicio siguiente se desplegaran los siguientes servicios, siempre dirigidos a personas

no obligadas a relacionarse electronicamente con la administracion:

e Presentacion de escritos y solicitudes dirigidos a la CARM.
e Entrega al interesado de notificaciones electrénicas de la CARM.
o Comparecencia en su carpeta ciudadana para la consulta de documentos y expedientes

(por ejemplo el certificado de profesionalidad del P-0157).

Estos nuevos servicios de presentacién de solicitudes, y comparecencia en carpeta y entrega
de notificaciones mediante videollamada supondran, sin duda, una buena solucién a la
ciudadania que carece de medios electrénicos y que, por razén de su residencia u otras

circunstancias, no puede desplazarse a una OAMR con facilidad.
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XIIl.- Gestién del Portal de cita previa:

Con el fin de obtener cita para los diferentes servicios que la Administracion Regional presta y
de canalizar el acceso de los ciudadanos a los diversos servicios que se ofrecen en las Oficinas,
optimizando asi el control sobre aforos y flujos de personas en las mismas, la CARM dispone
de un Portal de cita previa a través del que los ciudadanos pueden obtener cita a diferentes
servicios y oficinas de la Administracion Regional. Este portal esta disponible en el siguiente

enlace: Portal de cita previa

Se trata de un Unico Portal de gestion de cita previa agil, seguro y accesible para toda la
Administracion Regional, que es coordinado funcionalmente por el Servicio de Atencién
al Ciudadano, gestionando el alta de nuevos servicios, la resolucion de incidencias y mejoras
de la aplicacién. Como mejora destacable en este servicio durante el afio 2024, en el mes de
octubre se implementé la aplicacion del nuevo protocolo de consulta o anulacién de cita
previa, que requeria la incorporacion del codigo de verificacién para la cancelacion de la cita
remitido al teléfono de su solicitante, con el fin de proteger la informacion personal de los
solicitantes y evitar que se facilitaran a través de la consulta de un individuo concreto por su
namero de DNI informacién sobre sus citas previas concertadas en determinadas oficinas y

ubicaciones.

Este Portal permite filtrar por oficinas o servicios deseados, de forma que el ciudadano pueda
elegir su cita en funciéon de su oficina mas cercana o del servicio que desee realizar en las
mismas, y el gestor le ofrecera los servicios que se prestan en esa oficina o las diferentes
oficinas donde puede realizar el servicio o tramite deseado, respectivamente y confirmar su cita
(asi como anularla o cambiarla) mediante la recepcién instantanea de mensaje SMS en el movil

y de correo electrénico con la informacion completa de la cita.

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

servicios de la CARM, y concretamente:

e ATRM, Agencia Tributaria de la Region de Murcia.

e Caja de Depdsitos.

e Educacion: Informacién, Registro y otros servicios educativos.
e [IMAS- Instituto Murciano de Accion Social.

¢ Informacién de Familia y Menores.
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¢ Informacién sanitaria especializada, instrucciones previas y otros servicios de la Consejeria
de Salud.

¢ Informacion de Vivienda, transportes y otros servicios de la Consejeria de Fomento.

¢ Informacién sobre convocatorias de Fondos Next Generation para empresas, autbnomos
y entidades locales.

¢ Informacién y Registro del Servicio de Atencién al Ciudadano.

¢ Informacién y Registro en materia de Energia, Industria y Minas.

¢ Reqistro, oferta de empleo publico y bolsas de trabajo del Servicio Murciano de Salud.

o SEF-Servicio Regional de Empleo y Formacion.

Durante el afio 2024, se han atendido aproximadamente 1.058.500 citas previas en las
distintas oficinas de atencion a la ciudadania, siendo las oficinas mas demandas las del SEF,
las de la ATRM y las propias de las OAMR, respectivamente, cuyas citas previas representan
mas de un 93,05% del total, como se representa en la tabla siguiente:

Centro gestor Icutal atas
SEF - Servicio Regional de Empleo y Formacion 485485
ATRM - Agencia Tributana de la Region de Murcia 371957
Informacion y Registro del Servicio de Atencidn al Ciudadano 127448
Educacion: Informacian, Registro y otros servicios educativos 26049
IMAS - Instituto Murciano de Accion Social 25806
Informacién y Registro en materia de Energia, Industria y Minas 8690
Informacién de Vivienda, Transportes y otros Servicios de la Consejeria de Fomento 7606
Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales 1519
Consejeria de Agua, Agricultura, Ganaderia y Pesca 1109
Caja de Depbdsitos 1002
Informacion sanitaria especializada, instrucciones previas y otros servicios de la Consejeria de Salud 904
Informacién de Familia y Menores 881
Informacién sobre convocaterias de Fondos MextGeneration para empresas, autdonomos y entidades locales 44
Total 1058500

Sin perjuicio de lo anterior, la existencia de un sistema de cita previa no es 6bice para que se
atienda en las oficinas a los ciudadanos que acudan sin ella, garantizando su atencion, siempre
gue las circunstancias de la respectiva Oficina lo permitan. De hecho, durante el afio 2024 se
han generado un total de 210.777 citas inmediatas, la mayoria de ellas en las oficinas del SEF,
la ATRMYy las OAMR. Esto es, cercadel 20% (un 19,91% del total) de las atenciones realizadas
en todas la Oficinas y servicios recogidos en el Portal de cita previa durante el afo 2024
correspondieron a ciudadanos que asistieron a aquellas oficinas sin cita previamente

agendada.
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Por lo que se refiere a las citas previas para las OAMR, este gestor da servicio a todas las

Oficinas dependientes del SAC prestando los siguientes servicios:

. Informacion general y asistencia en materia de Registros.
. Acreditacion de la representacion mediante comparecencia. Registro Electronico de
Apoderamientos.

. Registro en sistema de identificacion y firma CL@VE.
. Pago de tasas con tarjeta bancaria.
il . Expedicion y renovacion inmediata del carné de familia numerosa.
. Expedicion de licencias de caza.
. Expedicion de licencias de pesca fluvial.
. Expedicién de licencia de pesca maritima (exclusivamente Juan XXIII).
. Registro de facturas.

Del total de citas previas obtenidas a través de este Portal, 153.497 fueron para las Oficinas
de Asistencia en Materia de Registros, siendo las Oficinas mas demandadas las Oficinas de

Cartagena, Infante y Lorca.
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XIV.- Gestion de quejas y sugerencias y peticiones de informacion diferida.

Sobre este aspecto en cumplimiento de lo establecido en el articulo 25.1 del Decreto 236/2010,
de 3 de septiembre, de Atencion al Ciudadano de la Administracion Publica de la Region de
Murcia que dispone que “en atencion a las quejas y sugerencias formuladas, el Servicio de
Atencion al Ciudadano realizara un informe anual en el que se haran constar los resultados del
estudio llevado al efecto y el nimero de sugerencias y quejas presentadas, desagregado por
organos competentes”, por parte del SAC se elaboré Informe sobre quejas, sugerencias,
peticiones de informacién diferida y felicitaciones de los ciudadanos tramitadas en la
Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia, del que se dio cuenta al Consejo de
Gobierno, asi como a todas las Secretarias Generales de las Consejerias. Este Informe se
encuentra publicado en el Portal de Transparencia en el siguiente enlace:

https://transparencia.carm.es/web/transparencia/quejas-y-sugerencias

Sin perjuicio de lo anterior y a los efectos de esta Memoria comprensiva de todas las actividades

del SAC, se realiza en este apartado un resumen del contenido del citado informe.

Dado el caracter harizontal de las competencias y funciones del SAC, las personas interesadas
pueden dirigirse al SAC solicitando informacion general, especializada o particular; recibir
orientacion sobre tramites de su interés y presentar sugerencias de mejora, quejas y
felicitaciones en relacién con los servicios de la Administracién Regional. En consecuencia, los

ciudadanos pueden presentar una queja, sugerencia, felicitacion o peticion de informacion
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incluye a sus consejerias y organismos publicos, incluido el ambito docente).

La informacién de este procedimiento se encuentra disponible en la sede electronica de la

CARM con el cadigo del procedimiento 867-Quejas, Sugerencias, Felicitaciones y peticiones

de informacion de la sede electronica de la CARM

Conviene recordar los conceptos de que el Decreto 236/2010 de Atencion al Ciudadano

establece:

e Sugerencia: Cualquier opinién o iniciativa planteada para mejorar la calidad en la
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gestion y funcionamiento de los servicios publicos, sin perjuicio del ejercicio del derecho

de peticion reconocido en el articulo 29 de la Constitucidon”. A estos efectos sefiala la

norma anterior que deben entenderse por “servicios publicos cualquier actividad de la
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competencia de la Administracion Publica de la Regién de Murcia, incluyendo los
aspectos organizativos y el cumplimiento de sus funciones por las autoridades y los
empleados publicos.

¢ Queja: Manifestaciones de insatisfaccion de los ciudadanos 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.

e Peticion de Informacion: La informacion administrativa es el cauce a través del cual
los ciudadanos pueden conocer datos referentes al ejercicio de sus derechos,
obligaciones e intereses legitimos, individuales o colectivos, asi como los relativos a la

organizacion y competencias de la Administracién Publica de la Region de Murcia.

Pudiendo ser general, especializada o particular (en la que al solicitarla el ciudadano
acredita la condicién de interesado en el expediente concreto con el fin de respetar la
normativa de proteccion de datos) segln el caracter de la misma; presencial, telefénica
o0 electrénica segln su transmisién; e inmediata o diferida, segun la forma y momento
de proporcionarla. Siendo conveniente resaltar que los datos reflejados en la presente
memoria se refieren a peticiones diferidas de informacion (normalmente de caracter
especializado o particular), que exigen un mayor grado de detalle que el contenido en
la Guia de Procedimientos y Servicios de la CARM y que determina la necesidad de

realizar una consulta al érgano responsable de la misma.

El total de expedientes tramitados por el Servicio de Atencién al Ciudadano en el ejercicio
2024 fue de 6.545, suponiendo las peticiones de informacion diferida un 57% del total de

los expedientes (3.757), seguido por las quejas, que suponen un 37,64% del total.

Del @mbito de estas solicitudes gestionadas por el SAC, se excepcionan las relativas al
funcionamiento del &mbito sanitario publico, cuyas quejas y sugerencias deben ser
presentadas utilizando el procedimiento 2008, asi como las que se vengan referidas al ambito
de entidades, centros y servicios sociales, que se canalizan a través del procedimiento 4242

Inspeccion de Centros y Servicios Sociales. De igual modo, las peticiones de informacién de

ambito sanitario publico se dirigen al procedimiento Solicitud de informacién dmbito sistema

sanitario (codigo 4278) , que se rige por su propia normativa. Por ultimo, las solicitudes de

acceso a la informaciéon publica, que deben presentarse utilizando el procedimiento 1307

Acceso a informacion publica.
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En los ultimos 6 afios el Servicio de Atencion al Ciudadano ha tramitado 32.119 expedientes,
de los cuales 19.165 han sido peticiones de informacion, y 11.320 han sido quejas por el
funcionamiento de los servicios de la Administracion Regional. Analizados los datos del ultimo
trienio, la tendencia en todas las solicitudes es de un aumento progresivo, siendo las quejas
las que mas han aumentado en nimero (733 quejas mas en dos afios), seguidas de las

peticiones de informacion (556 mas).

Evolucion anual de solicitudes por tipo (2019-2024)

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

0 i P 198 v 132 289
2019 2020 2021 2022 2023 2024

Peticiones informacion diferida Quejas Sugerencias Felicitaciones Total

Los canales de presentacién de quejas, felicitaciones y sugerencias o de peticiones de

informacion son diversos. Pueden presentarse utilizando cualquiera de las siguientes vias:

1. Porregistro electrénico, a través del procedimiento 867-Quejas, Sugerencias,

Felicitaciones y peticiones de informacion de la sede electrénica de la CARM. Se

requiere DNle, certificado digital o Cl@ve.
De forma presencial, en las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros.

3. Teleféonicamente, llamando al 012 o al 968362000. Mediante este canal no podra,
sin embargo, facilitarse informacion particular, salvo en aquellos tramites y
procedimientos especificamente habilitados para ello en el ambito de la CARM,

singularmente, en el ambito del Instituto Murciano de Accion Social (IMAS).
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4. Mediante la cumplimentacion del siguiente Formulario web.

De todos los canales puestos a disposicién de los ciudadanos destaca la utilizacién de la sede
electronica como el canal mas usado, con cerca del 53% de las solicitudes, seguido de la
web con un 35% de las solicitudes. El canal telefénico 012, es utilizado principalmente para
realizar peticiones de informacion diferida (mas de 4% del total), acorde con su funcién de
prestadores de informacién. Destaca, asimismo, el escaso uso (un 1,3%) de los buzones
fisicos puestos a disposicion de la ciudadania en los diferentes edificios de la Comunidad

Autonoma y los Ayuntamientos.

Distribucién de solicitudes por canal de entrada 2024

H Sede electrdnica
H Web

OCAG

Buzoén

H Teléfono 012

Por lo que se refiere a las quejas, las Consejerias u organismos publicos receptores del
mayor numero de quejas, en el afio 2024 fueron la Consejeria de Salud con 437; la Consejeria
de Educacion y Formacion Profesional con 305; el Instituto Murciano de Accion Social con 289
y la Consejeria de Turismo, Cultura, Juventud y Deportes con 217 quejas.

Diferente panorama se deriva si analizamos las consejerias que mayor nimero de peticiones
de informacion diferida recibieron. En este caso, los departamentos con mayor nimero de
peticiones de informacion fueron la Consejeria de Medio Ambiente, Universidades,
Investigacion y Mar Menor con 586, seguida de la Consejeria de Presidencia, Portavocia,
Accion Exterior y Emergencias con 394, la Consejeria de Fomento e Infraestructuras con 392
y la Consejeria de Educacion y Formacién Profesional con 362 peticiones de informacion.
Finalmente, por lo que hace referencia a las materias sobre las que versan, el asunto mas
demandado ha sido la informacion y/o quejas por retrasos en la resoluciéon de
expedientes. En este sentido, se destaca en el mencionado informe el elevado nimero de

guejas/peticiones de informacién en ciertas areas:
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Movilidad eléctrica. Al igual que en afios anteriores, se observa un gran numero
elevado de quejas/peticiones, debido al retraso en la resoluciéon y pago de los
expedientes del Programa de incentivos ligados a la movilidad eléctrica.
Registro de asociaciones. En el area de Asociaciones, Fundaciones y Colegios
Profesionales, se ha observado un nimero elevado de peticiones de informacion
y quejas por el retraso en la resolucién de expedientes.

Patrimonio Histdrico. Algunas de las quejas interpuestas sobre esta area, se han
elevado a la Inspeccion General de Servicios para su gestion oportuna.
Vivienda. Se ha observado un incremento de las quejas en esta area,
enfocandose principalmente en el retraso de las ayudas al alquiler.
Dependencia / Discapacidad. Al igual que otros afios, se ha recibido un nimero
elevado de quejas por el retraso en la resolucion / renovacion de expedientes,
tanto de discapacidad como dependencia.
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XV.- Gestion de la Guia de Procedimientos y Servicios.

El articulo 16 de la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos, Simplificacion
Administrativa y Evaluacion de los Servicios Publicos de la Comunidad Autonoma de la Region
de Murcia (actualmente derogada por el Decreto-ley 1/2025, de 5 de junio, de Simplificacion
Administrativa de la Regién de Murcia, cuyo articulo 10 reproduce su contenido) establecié que
la Administracion regional pondria “a disposicion de los ciudadanos, a través de su sede
electronica y del resto de canales que se determinen, una guia constantemente actualizada
donde se proporcione informacion de todos los procedimientos y servicios que presta,
informandoles, entre otros extremos, de las condiciones y requisitos establecidos por la
normativa aplicable, asi como de los tramites, 6rgano tramitador, formularios, plazos de

solicitud, resolucién y efectos del silencio administrativo.”

De la misma forma el articulo 17 del Decreto n.° 236/2010, de 3 de septiembre, de Atencion al
Ciudadano en la Administracién Publica de la Regién de Murcia desarrolla la regulacion de esta

Guia de la siguiente manera:

“1. La Guia de Procedimientos y Servicios es el sistema de informacion que contiene el catalogo
de procedimientos de la Administracién Regional, sus tramites y los modelos de documentos
asociados a cada uno de ellos, asi como la informacién administrativa de los mismos y la que se
derive de los procesos de simplificacion y racionalizacion ofrecida por las entidades comprendidas
en el ambito de aplicacion del presente Decreto, con independencia de los canales, presenciales,
telefénicos, electrénicos u otros que, habilitados al efecto, se utilicen.

2. La unidad competente por razén de la materia sera la responsable en cada caso, y
particularmente con caracter previo a la entrada en vigor de una disposicién de caracter general,
de completar y mantener actualizada la base de datos de referencia, sin perjuicio de la funcién de
control, supervision y aprobacioén del Servicio de Atencidon al Ciudadano en el alta y actualizacion.
3. Asimismo, corresponde al Servicio de Atencion al Ciudadano, en colaboracion con las unidades
gestoras de los procedimientos administrativos, la coordinacién de los contenidos de la Guia de
Procedimientos y Servicios, a fin de lograr la necesaria homogeneidad en la prestacion de la
informacion al ciudadano.

4. La Guia de Procedimientos y Servicios tendra como soporte una aplicacion informatica que
permitira su gestion, la realizacion de consultas y, en su caso, la descarga de modelos
normalizados imprimibles de los distintos procedimientos administrativos.

5. La aplicacion informatica serd compatible con el sistema de Administracion Electronica de la

Administraciéon de la Regién de Murcia.”
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En este sentido, la Guia de Procedimientos y Servicios ofrece la informacion, asi como el
acceso a la tramitacién de las solicitudes y peticiones de los ciudadanos, por lo que requiere de
la supervisién continua e inmediata de los cambios normativos, plazos, formularios de
solicitud y cualquier aspecto relevante para los ciudadanos. La actualizacion permanente se
viene acometiendo por parte de los responsables de los procedimientos, de manera coordinada
con el Servicio de Atencion al Ciudadano, para la creacién y actualizacion de los procedimientos
y su publicacion en la Guia. Esta Guia esta disponible para su consulta por parte de los

ciudadanos en la sede electrénica de la CARM, encontrandose accesible, asimismo, en el

Portal corporativo de la CARM, y en su Portal de Transparencia.

SedeZlectronica Wircoles 17 de septiembre de 2025, 12:15h

| REALIZARUNTRAMITE » () CARPETACIUDADANA + | INFORMACION GENERAL ATENCION A LA CIUDADANIA CARPETA EMPRESARIAL »

Inicio > Realizar un tramite

Registro y Guia de Procedimientos y Servicios - Buscador Avanzado

— Bulsqueda avanzada

Unidad gestora: [Cuslquiera]
Cédigo:

Denominacién:

En plazo: [Cualauiera]
Familia: [Cualquiers]

Materia: [Cualauiera]

Tramitacion mmedia: [ Recuperar s6lo los servicios de tramitacién inmediata

Procedimientos que permiten el sistema Cl@ve como método de identificacién basado en claves concertadas.

La tramitacion requeriré que disponga obligatoriamente de un certificado digital.

Los Procedimientos que disponen para su inicio de un Formulario especffico, son de uso obligatorio en esta Sede electrénica de la CARM, recuerde que de no ser utilizado s le requeriré nueva solicitud de inicio.

B ® >3

Procedimiento que ofrece un formulario asistido online para su presentacion en papel en Oficinas de Atencin al Ciudadano Presenciales de la CARM

Este p dispone de trémites que pueden ser atendidos a través de la Oficina Virtual de Atencidn al Ciudadano OVAC mediante videollamada y que aparecerdn per identificados en el

Procedimientos que disponen de una gufa facil para su descarga.

Para la gestion de la informacién que de esta Guia de Procedimientos y Servicios se muestra
en la sede electronica de la CARM, se desarroll6 una herramienta informética corporativa —
DEXEL (Definicién del Expediente Electrénico) con el fin de centralizar la informacion
relacionada con la tramitacién de los procedimientos. La informacion de DEXEL es, como se
ha sefalado, la que se utiliza para la tramitaciéon en la sede electronica, asi como en las
aplicaciones de gestion del expediente electronico SANDRA, DELFOS y aplicaciones
sectoriales de gestion de las Consejerias, pues todas ellas tienen acceso a la informacion de
DEXEL y cualquier funcionario puede consultar toda la informacion sobre la definicion de

cualquier procedimiento.

En este sentido, la definicion de cada procedimiento en la citada aplicacion es realizada por el

responsable del procedimiento respectivo, permitiéndoles clasificar el procedimiento en las
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areas tematicas, colectivos destinatarios, familias, etc. previamente definidos; parametrizar las
formas de inicio, plazos, efectos del silencio, etc.; establecer qué formularios y documentacion
se requieren para su tramitacion; identificar si existen tasas asociadas al tipo de tramite;
relacionar la regulacion legal; establecer qué documentos forman parte del expediente, su nivel
de confidencialidad y su estado, tanto los que aporta el interesado como los que se generan

internamente por la propia administracion, etc.

Una vez definidos estos extremos por los responsables, los principales cambios que se realicen
son objeto de validacion por parte del Servicio de Atencion al Ciudadano, atendiendo a los

efectos que su informacion tiene en distintos aspectos de la tramitacion electrénica.

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

el Sistema de Informacion Administrativa “SIA”: contiene los procedimientos de las distintas

Administraciones Publicas. Conforme se dan de alta nuevos procedimientos en la GSE se

procede al alta en SIA, asi como cuando se producen cambios de denominacién de los mismos.

De la importante labor que el SAC realiza en este sentido, da cuenta la informacién que, sobre
el nimero de procedimientos y servicios gestionaba cada Consejeria a cierre del afio 2024%, y
gue se aproximaba a los 2.500 procedimientos, destacando las Consejerias competentes en

materia de educacion, de hacienda y de agricultura.

1 Los datos expuestos se muestran en relacion a las Consejerias derivadas de la Reorganizacion de la Administracién Regional
establecida mediante Decreto del Presidente n.° 19/2024, de 15 de julio.
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Numero procedimientos por Consejerias

TURISMO, CULTURA, JUVENTUD Y DEPORTES mmmm 51

EMPRESA, EMPLEO Y ECONOMIA SOCIAL msssssss 106

PRESIDENCIA, PORTAVOCIA, ACCION EXTERIOR Y... s 116
POLITICA SOCIAL, FAMILIAS E IGUALDAD s 136
FOMENTO E INFRAESTRUCTURAS memssssssssssssss )12
MEDIO AMBIENTE, UNIVERSIDADES, INVESTIGACION Y... s 307
SALUD meamssssssssssssmmsssssss 296
AGUA, AGRICULTURA, GANADERIA Y PESCA s 331
ECONOMIA, HACIENDA, FONDOS EUROPEOS Y... s 400
EDUCACION Y FORMACION PROFESIONAL I 478

0 100 200 300 400 500 600
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XVI. Aprobacion de formularios especificos en sede electronica.

El procedimiento para la aprobacién de formularios electrénicos especificos a incluir en el
Registro Electrénico Unico ubicado en la Sede Electrénica de la Comunidad Autonoma de la
Region de Murcia viene establecido en el articulo 59 del Decreto 302/2011, de 25 de noviembre,
de Régimen Juridico de la Gestion Electronica de la Administracion Publica de la Regién de
Murcia.

Este procedimiento se inicia a solicitud del 6rgano directivo responsable del respectivo
procedimiento a través del procedimiento de la sede electrénica “Aprobacién de formularios
electronicos especificos (codigo 3177)”, y, tras ser informados por la Inspeccidon General de los
Servicios y el propio SAC, se aprueban por resolucion de la Direcciobn General de Calidad,
Simplificacion Administrativa e Inspeccion de Servicios y son publicados en la sede electronica.

Al respecto debe sefialarse que, una vez aprobada la citada resolucion, el uso de estos
formularios normalizados resulta preceptivo para que los ciudadanos y empresas puedan
presentar una solicitud o escrito en el registro electrénico Unico. La labor del SAC en este
apartado consiste en la revision del procedimiento o trdmite que se desea aprobar, y en la
informacién disponible, con caracter previo a su informe, aprobacion y puesta a disposicion en

la sede electrénica.

Durante el ejercicio 2024 han sido aprobados 35 nuevos formularios electronicos
especificos, de los cuales 30 son de solicitudes, 4 de tramites, y uno conjunto de solicitud y

tramites.

Se relacionan a continuacion las Resoluciones de la extinta Direccién General de Interior,
Calidad y Simplificacién Administrativa de la Consejeria de Interior, Emergencias y Ordenacién
del Territorio, y de la actual Direccion General de Calidad, Simplificacion Administrativa e
Inspeccién de Servicios de la Consejeria de Economia, Hacienda, Fondos Europeos y

Transformacion Digital aprobadas en el afio 2024:

1. Resolucion de 10 de enero de 2024 de la por la que se aprueba el formulario electréonico especifico de
solicitud y formularios de trdmite (anulacién, reclamacion a la resolucién provisional de admitidos/excluidos y
reclamacion a la relacién de alumnado) solicitados por la Direccidon General de Funcion Publica y Dialogo Social, en
el procedimiento denominado: “Acciones formativas de la escuela de formacién e innovacién de la administracidon
publica (EFIAP) solicitables por el personal empleado publico”. (Codigo 607).

2. Resolucion de 26 de enero de 2024 por la que se aprueba el formulario electréonico especifico, solicitado
por la Direccion General de Recursos Humanos, Planificacion Educativa e Innovacién, denominado: “Admisidn de
alumnos de educacién secundaria obligatoria y bachillerato en centros docentes sostenidos con fondos publicos”.
(Codigo 2214).
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3. Resolucion de 9 de febrero de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado
por la Direccion General de Salud Mental del Servicio Murciano de Salud, denominado: “Subvenciones del
programa EUROVIDA salud mental, para personas con trastorno mental grave y/o adicciones en proceso de
recuperacion, cofinanciadas por el fondo social europeo plus (FSE+)”. (Cédigo 4026).

4. Resolucion de 15 de febrero de 2024 por la que se aprueba el formulario electrdnico especifico solicitado
por la Direcciéon General de Recursos Humanos del ente publico Servicio Murciano de Salud: “Reclamacién frente
a los méritos subidos de oficio” (codigo di809), asociado al procedimiento p-2292 pruebas selectivas del servicio
Murciano de salud.

5. Resolucion de 26 de febrero de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado
por la Direccion General de Servicios Sociales, Tercer Sector y Gestion de la Diversidad, denominado:
“Subvenciones a entidades locales para la financiacion de planes de participacion ciudadana para la inclusién social
FSE+”. (Cdigo 4327).

6. Resolucion de 10 de abril de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
la Direccion General de Produccion Agricola, Ganadera y Pesquera, denominado: “Comunicacion previa de quema
de restos de poda para pequerias y microexplotaciones agrarias”. (Codigo 4143).

7. Resolucion de 19 de abril de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
la Direccion General de Familias, Infancia y Conciliacion, denominado: “Subvenciones a menores 0-3 afios
atendidos en cai-pai”. (Cédigo 4072).

8. Resolucion de 19 de abril de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
la Direccion General de Familias, Infancia y Conciliacidon, denominado: “Reconocimiento y/o renovacion del titulo
de familia monoparental”. (Cédigo 4202).

9. Resolucion de 6 de mayo de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
el Servicio de Empleo y Formacion (SEF), denominado: “Becas o ayudas a la formacion”. (Codigo 484).
10. Resolucion de 13 de mayo de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado

por la Direccién General de Recursos Humanos del ente publico Servicio Murciano de Salud, denominado:
“Concursos de traslados abierto y permanente del servicio Murciano de salud”. (Codigo 4074).

11. Resolucion de 16 de mayo de 2024 por la que se aprueba el formulario electréonico especifico solicitado
por la Direccidn General de Vivienda y Arquitectura, denominado: “Ayudas destinadas al pago del seguro del
alquiler”. (Codigo 4414).

12. Resolucion de 21 de mayo de 2024 por la que se aprueba el formulario electréonico especifico solicitado
por la Direccién General de Administracién Local, denominado: “Comunicacion de infracciones en materia de
régimen sancionador de espectaculos publicos y actividades recreativas ocasionales o extraordinarias y de
establecimientos publicos.”. (Codigo 4368).

13. Resolucion de 12 de junio de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado
por el Servicio de Informacién al Ciudadano y Defensa del Usuario de los Servicios Sanitarios, denominado:
“Solicitud de informacién sanitaria”. (Cédigo 4278).

14. Resolucion de 17 de junio de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado
por la Direccién General de Produccidn Agricola, Ganadera y Pesquera, denominado: “Registro de veterinarios de
explotacion ganadera”. (Codigo 4395).

15. Resolucion de 25 de junio de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado
por la Direccion General de Funcion Publica y Didlogo Social, denominado: “Ejercicio del derecho a la informacidn,
participacion y consulta, asi como propuestas de los érganos de representacion y participacion del personal y
organizaciones sindicales”. (Cédigo 4083).

16. Resolucion de 8 de julio de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
la Direccidon General de Funcidn Publica y Didlogo Social, denominado: “Adaptacion o reubicaciéon por motivos de
salud del personal de la administracion publica regional (excepto personal docente y del servicio Murciano de
salud).”. (Cédigo 2679).

17. Resolucion de 8 de julio de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
la Direccion General de Funcidn Publica y Didlogo Social, denominado: “Declaracion de la situacion administrativa
de excedencia del personal de la administracion publica regional (excepto personal docente y del servicio Murciano
de salud).”. (Cédigo 1582).
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18. Resolucion de 11 de julio de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
la Direccidon General de Funcion Publica y Didlogo Social, denominado: “Actuaciones sanitarias del servicio de
prevencion de riesgos laborales coordinador”. (Codigo 4292).

19. Resolucion de 15 de julio de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
la Direccion General de Mujer y Prevencidn de la Violencia de Género, denominado: “Subvenciones a las entidades
privadas sin animo de lucro para el desarrollo del plan corresponsables”. (Cédigo 4302).

20. Resolucion de 25 de julio de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
la Direccion General de Formacion Profesional, Ensefianzas de Régimen Especial y Educacion Permanente,
denominado: “Pruebas especificas de acceso al ciclo inicial de grado medio de las ensefianzas conducentes al titulo
de técnico deportivo en buceo deportivo con escafandra autonoma”. (Codigo 0492).

21. Resolucion de 25 de julio de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado por
la Direccion General de Vivienda y Arquitectura, denominado: “Ayudas destinadas al alquiler/cesion de uso de
vivienda/habitacidn habitual y permanente en la region de Murcia (PEAV 22-25)”. (Cédigo 4330).

22. Resolucion de 13 de septiembre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico de
tramite di801 denominado “Declaracion de parcelas que no pueden ser solicitadas en las ayudas SIGC de la PAC”,
solicitado por la Direccién General de Politica Agraria Comun, en el seno del procedimiento: “Registro de
explotaciones agrarias de la comunidad auténoma de la regién de Murcia”. (Codigo p0133).

23. Resolucion de 30 de septiembre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico
solicitado por la Direccién General de Funcién Publica y Didlogo Social, denominado: “Actuaciones técnicas del
servicio de prevencién de riesgos laborales coordinador”. (Cédigo 4490).

24, Resolucion de 8 de octubre de 2024 por la que se aprueba el formulario electréonico especifico de tramite
solicitado por la Direcciéon General de Industria, Energia y Minas denominado: “Subsanacién anexo i de industria
agroalimentaria”, asociado al procedimiento denominado “Registro de establecimientos industriales” (codigo
1075).

25. Resolucion de 8 de octubre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado
por la Direcciéon General de Industria, Energia y Minas denominado: “Comunicaciones y solicitudes de estaciones
ITV y automocion retroquelado, nimero de bastidor vehiculos)” (codigo p-0049).

26. Resolucion de 9 de octubre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado
por la Direccidn General de Mujer y Prevencion de la Violencia de Género, denominado: “Subvenciones a entidades
privadas sin animo de lucro para la financiacion de las actuaciones para prevenir la violencia contra la mujer”.
(Codigo p-4385).

27. Resolucion de 11 de octubre de 2024 por la que se deja sin efecto la resolucion de fecha 1 de noviembre
de 2023 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico denominado: “Patios dinamicos inclusivos”.
(Codigo 4272).

28. Resolucion de 14 de octubre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado
por la Direccion General de Personas con Discapacidad del IMAS, denominado: “Subvenciones de concurrencia no
competitiva dirigidas a personas con esclerosis lateral amiotrofica (ELA)” (cédigo p-4463).

29. Resolucion de 31 de octubre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico solicitado
por la Direccion General de Recursos Humanos, Planificacion Educativa e Innovacion, denominado: “Procedimiento
para la renuncia anticipada al curso completo o a los trimestres (primero, segundo o tercero) para docentes de la
ensefianza publica no universitaria.”.(Cédigo p-4534).

30. Resolucion de 19 de noviembre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico
solicitado por la Direccién General de Recursos Humanos, Planificacién Educativa e Innovacién, denominado:
“Habilitacion del profesorado interino de secundaria para el desempefio de puestos en el programa de
profundizacion en lenguas extranjeras”. (Codigo p-0114).

31. Resolucion de 19 de noviembre de 2024 por la que se modifica la calificacién del formulario electrénico
especifico de tramite di801 a solicitud di801 denominado “Declaracidén de parcelas que no pueden ser solicitadas
en las ayudas SIGC de la PAC”, del procedimiento: “Registro de explotaciones agrarias de la comunidad auténoma
de la Regidon de Murcia”. (Cédigo p-0133).

32. Resolucion de 21 de noviembre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico de
tramite di805 solicitado por la Direccion General de Recursos Humanos del Servicio Murciano de Salud,
denominado: “Subsanacién de méritos aportados”, asociado al procedimiento denominado: “Concursos de
traslados abierto y permanente del servicio Murciano de salud”. (Cédigo 4074).
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33. Resolucion de 22 de noviembre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico
solicitado por la Direccion General de Planificacion, Farmacia e Investigacion Sanitaria, denominado: “Diploma de
acreditacion en el area funcional de paliativos”. (Codigo 4444).

34, Resolucion de 27 de noviembre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico
solicitado por la Secretaria General de Politica Social, Familias e Igualdad, denominado: “Designacién de vocales
de consejos sectoriales de servicios sociales”. (Codigo 4509).

35. Resolucion de 28 de noviembre de 2024 por la que se aprueba el formulario electrénico especifico
solicitado por la Direccion General de Patrimonio Natural y Accién Climatica, denominado: “Autorizacion de
acampada en el medio natural”. (Codigo 5161).

Por su parte, los formularios electrénicos especificos aprobados en el afio 2024, representaban

el 6% del total de los cerca de 600 formularios electrénicos especificos existentes:

Formularios electrénicos especificos

B TOTAL FORMULARIOS
ELECTRONICOS
ESPECIFICOS

= FORMULARIOS
ELECTRONICOS
ESPECIFICOS APROBADOS
2024
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XVII. Gestion del Directorio Comun de Unidades Organicas y Oficinas (DIR3) de
la Comunidad Autonoma de la Regién de Murcia.

El articulo 9 del Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el gue se regula el Esquema Nacional
de Interoperabilidad en el ambito de la Administraciébn Electronica establece que las

[

Administraciones publicas “...mantendran una relacién actualizada de sus o6rganos
administrativos y oficinas de registro y atencién al ciudadano, y sus relaciones entre ellos.
Dichos 6rganos y oficinas se codificardn de forma univoca y esta codificacion se difundira entre

las Administraciones publicas.”

De la misma forma, ese Esquema Nacional de Interoperabilidad (ENI) sefiala que “cada
Administracién puablica regulara la forma de creacién y mantenimiento de este Inventario, que
se enlazara e interoperara con el Inventario de la Administracion General del Estado en las
condiciones que se determinen por ambas partes y en el marco de lo previsto en el presente
real decreto; en su caso, las Administraciones publicas podran hacer uso del citado Inventario

centralizado para la creacion y mantenimiento de sus propios inventarios”.

De acuerdo con lo anterior, la Administracién General de Estado, mantiene el “Directorio
Comun de Unidades Organicas y Oficinas”, conocido como DIR3, con el fin de proporcionar
un inventario unificado y comun a toda la Administracion, que incluira la relacion de las unidades
organicas/ organismos publicos y sus oficinas asociadas y unidades de gestion econémica -

presupuestaria, y facilitara el mantenimiento distribuido y corresponsable de la informacion.

En relacién con lo anterior, el Servicio de Atencién al Ciudadano es el responsable de la gestion
de la informacion de la Comunidad Auténoma en este Directorio, actualizando manualmente la

informacion relativa a:

e Los cambios organicos de la CARM referidos a 6rganos superiores y directivos
derivados de las reorganizaciones administrativas de la Administracion Regional
aprobadas por el Presidente de la Comunidad o mediante Decretos de érganos directivos
del Consejo de Gobierno. Estos cambios son realizados en coordinacion con la Direccién
General competente en materia de organizacion administrativa. Al margen de puntuales
modificaciones legales o reglamentarias, cabe destacar los cambios realizados como
consecuencia de la Ultima reorganizacion administrativa operada por Decreto del
Presidente nimero 19/2024, de 15 de julio.
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Los cambios producidos en relacion con la informacion relativa a las Oficinas de registro

de la Administracion Regional, ya sean propias (Oficinas de Asistencia en Materia de

Registros dependientes del SAC), o especializadas en los diferentes &mbitos en los que

existen estas.
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XVIII. Actuaciones en materia de accesibilidad:

La apuesta de la Administracion Regional por la mejora de la accesibilidad de los ciudadanos
en el acceso a los servicios publicos y a los diferentes canales de atencién a la ciudadania se
ha manifestado en la colaboracién que viene manteniendo con los representantes de los
colectivos con discapacidad, habiendo suscrito hasta la fecha 3 convenios de colaboracion que
se han traducido, entre otras actuaciones, en una mejora de la usabilidad y accesibilidad del

canal electronico de atencion al ciudadano, la sede electronica de la CARM.

En este apartado, durante el afio 2024 es de destacar la suscripciéon del Convenio de
colaboracion entre la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, a través de la entonces
Consejeria de Interior, Emergencias y Ordenacién del Territorio (actualmente de Economia,
Hacienda, Fondos Europeos y Transformacion Digital) y el Comité de Representantes de
Personas con Discapacidad de la Regién de Murcia (CERMI) para el logro de la
accesibilidad universal en los servicios de la sede electrénica y la atenciéon a la
ciudadania, con fecha 30 de mayo (BORM n° 144, de 22 de junio de 2024), que, entre sus
diversos objetivos, tiene los de implementar acciones que garanticen la accesibilidad fisica,
sensorial y cognitiva en las oficinas de atencién a la ciudadania de la CARM, asi como la

formacion y sensibilizacién al personal funcionario de éstas.

En aplicacién de este Convenio se ha llevado a cabo por técnicos del CERMI una auditoria en
materia de accesibilidad de las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros (OAMR)
dependientes del Servicio de Atencién al Ciudadano, realizandose para ello visitas, durante los
meses de septiembre a octubre de 2024, a las siguientes Oficinas: Infante, Santofia, Juan XXIII,
Flomesta, Educacion, Cartagena, Lorca, Cieza, Yecla y Calasparra. En base a lo anterior, por
parte de CERMI se ha elaborado informe con recomendaciones a realizar para la mejora de la
accesibilidad en sus diferentes modalidades, en todas ellas, que ha sido remitido a los
responsables de las respectivas instalaciones para su analisis, estudio y adopcién de las

medidas que, en su caso, procedan.

De la misma forma, en desarrollo de este convenio, CERMI ha elaborado un Protocolo de
atencion inclusiva para personas con discapacidad en las Oficinas de Atencion al
Ciudadano de la Regién de Murcia, que incluye recomendaciones de caracter general y en
relacion con los diferentes tipos de accesibilidad y discapacidad dirigidas a los funcionarios que

desarrollan labores de atencion a la ciudadania tanto de caracter general en las Oficinas de
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Asistencia en Materia de Registros dependientes del Servicio de Atencién al Ciudadano, como

en Oficinas especializadas, especificando, de la misma forma, los comportamientos a evitar.

La informacion de este protocolo puede encontrarse en el siguiente enlace:

e Protocolo de atencidn inclusiva para personas con discapacidad en las oficinas de

atencion a la ciudadania de la Regién de Murcia

Como complemento a este protocolo, del que se ha efectuado una versién extensa y otra
reducida, se ha elaborado una Infografia de Atencién Inclusiva al Ciudadano que recoge de

forma resumida las pautas basicas para la atencion a personas con diferentes tipos de

ATENCION INCLUSIVA A LA CIUDADANIA

discapacidad.

Dale mas tiempo

Respeta el ritmo de cada persona
en la realizacion de los tramites.

I | ¥ Pide permiso antes de ayudar
9 Preguntale si quiere ayuda
o . antes de adelantarte.

27/10/2025 13:31:50]

Atencién preferente ©)
Asegurate de que las personas con discapacidad 2 “
son atendidas lo antes posible. e TRy
Su espera puede ser mas dificil. A —7

Herramientas de apoyo

m. Familiarizate con las tecnologias de apoyo
A que hay en tu oficina y ofrécelas.
Algunos ejemplos son el bucle magnético,
la video interpretacion y la lectura facil.

i
=

.e.‘—‘@
[ fe)

Elimina barreras

Asegurate de que el camino
esta despejado deobstaculos

Y soostemtiny s s et i i
Dara personan con discapacided en L oficine de stencion e la cudadenia ; “
e la Fepon de Murce diporibie en u Pagns web carmes

CeRrMi
RM1
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Este Protocolo estaba inicialmente destinado solo al personal de las Oficinas de Asistencia en

Materia de Registros dependientes del SAC. No obstante lo anterior, atendiendo a que sus

recomendaciones eran predicables no solo en relaciéon con la atencién prestada en estas
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Oficinas de caracter general, sino en relacion con toda la atencién prestada por el resto de
personal de las oficinas especializadas de atencion (SEF, ATRM, IMAS, etc.), se opt6 por su

configuracion genérica para todas las Oficinas de Atencién al Ciudadano de la CARM.

En igual sentido, se preveia en el Convenio por parte del CERMI un compromiso de informacion
y sensibilizacion al personal funcionario, asi como de implementacion de actuaciones
formativas en esta materia para el personal que presta sus servicios en el OAMR y SAC, con
el fin de mejorar la atencion y el servicio al discapacitado, formacion que se ha ofertado también
al resto de personal de las Oficinas especializadas y que se realizara a lo largo del ejercicio
2025.

En materia de clarificacion del lenguaje administrativo de los procedimientos y servicios
de la CARM, se ha efectuado, mediante un analisis conjunto CERMI-SAC, un proceso de
simplificacion en los siguientes procedimientos de competencia expresa del Servicio de

Atencion al Ciudadano:

e Procedimiento 867: Quejas, Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones de Informacion.

e Procedimiento: 6122: Oficinas de Asistencia en Materia de Registros del Servicio de
Atencion al Ciudadano de la CARM.

e Procedimiento 4241: Cita previa para las oficinas de atencion a la ciudadania de la
Comunidad Autbnoma de la Region de Murcia.

¢ Procedimiento 4404: Oficina Virtual de Atencién a la Ciudadania (OVAC).

Finalmente, el SAC ha participado en el Grupo de Trabajo parala mejora de la Accesibilidad
de la Sede Electronicay de los Servicios de Atencion ala Ciudadania, constituido mediante
Acuerdo de Consejo de Gobierno de 21 de noviembre de 2024, con el objeto de seguir con las
actuaciones llevadas a cabo sobre la clarificacion del lenguaje administrativo, a fin de
sensibilizar a diferentes centros directivos en la materia y dar traslado en el seno de este Grupo

de Trabajo de todas las propuestas de mejora y recomendaciones formuladas por CERMI.
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XIX. Atencion multilenguaje y a personas con discapacidad auditiva.

Vinculado con el anterior, el SAC mantiene en las oficinas de asistencia en materia de registros
de la CARM dos servicios destinados a avanzar en materia de accesibilidad que persiguen

hacer realidad el principio de igualdad de oportunidades.

En particular, como medidas de apoyo a la comunicacion de las personas con discapacidad
auditiva, cabe destacar, en primer lugar, la dotacion de bucles magnéticos en todas las
oficinas, que permiten mejorar la audicion de las personas que lleven audifono o implante

coclear, creando un campo magnético que aisla el sonido de fondo.

Adicionalmente a estos bucles, se ofrece en todas las OAMR dependientes del SAC la
prestacion del servicio de atencion mediante intérprete de lengua de signos
espafiola/mediacion en comunicacion, cuyo servicio se puede solicitar mediante cita previa,
y que es prestado, bien mediante videollamada, bien mediante desplazamiento del intérprete a
la oficina, cuando sea preciso. En este sentido, a lo largo de este ejercicio 2024 se prestaron

un total de 12 atenciones mediante este servicio.

De la misma manera, en todas las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros de la CARM
se presta el servicio de teletraduccion multilingiie en quince idiomas a ciudadanos
extranjeros, como medio de apoyo que facilite la comunicacién con ciudadanos extranjeros con

escaso conocimiento del espafiol que acudan a estas Oficinas.

Mediante este servicio se ofrece un sistema de teletraduccion telefonica multilinglie que permite
la correcta interaccion con ciudadanos usuarios de lengua extranjera que acudan a las oficinas
a realizar sus trdmites, avanzando, de este modo, en el objetivo de hacer una Administracion
mas accesible para todos. Se lleva a cabo mediante una llamada telefénica a tres, entre el

personal funcionario de la OAMR, el ciudadano y un traductor profesional.

Esta atencion que se presta en quince idiomas, entre los que cabe destacar: inglés, francés,
aleman, Italiano, portugués, chino, arabe, rumano, ucraniano y ruso, s6lo ha sido demandada

en este ejercicio 2024 en 5 ocasiones.

Lo interesante de estas prestaciones para personas extranjeras y con discapacidad auditiva y
lo escaso de su utilizacién, denotan una falta de conocimiento por parte del publico objetivo de
ambas actuaciones y la necesidad de realizar campafas de sensibilizaciébn que mejoren su

conocimiento y fomenten su utilizacién por la ciudadania.
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XX. Actuaciones en materia de atencién a personas mayores: Plan +60.

Relacionado con el apartado anterior, debemos referirnos en este epigrafe de manera expresa
al conocido como “Plan +60”. Se trata del Proyecto piloto del Servicio de Atencién a la
Ciudadania de la Comunidad Autbnoma de la Region de Murcia para la Atencién a Personas
Mayores. Dicho Plan fue aprobado por Acuerdo de Consejo de Gobierno de fecha 30 de marzo
de 2023, tratAndose de un proyecto pionero del Servicio de Atencion al Ciudadano, a través del
cual se pretendia implementar diferentes actuaciones dirigidas a mayores de 60 afios, con la
finalidad de eliminar barreras tecnolégicas y de comprensién en sus relaciones con la

Administracién regional.

La finalidad de este Plan, cuyo contenido se ha integrado en el Plan Estratégico de Atencion al
Ciudadano, fue garantizar, en condiciones de igualdad, su acceso, presencial, telefénico o
electrénico, a todos los tramites, procedimientos y/o servicios de la Administracion regional, de

manera que deje de ser percibida como un ente burocratico y poco cercano o amigable.

Dicho Plan +60 contemplaba cuatro areas de actuacién destinadas a la Calidad en la atencién
a personas mayores; a la usabilidad y accesibilidad a los servicios de la Administracion regional,
a la sensibilizacion en la atencién a personas mayores; y, finalmente, a la formacién a personas

mayores y a la difusioén de sus medidas.

Entre estas medidas, destaca que se arbitré una cita en horario preferente de 10 a 12 horas
para las personas mayores de 60 afos, garantizando un mayor tiempo de atencion y la

completa asistencia en la realizacion de sus tramites con la Administracion Regional.

En 2024 en las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros dependientes del Servicio de
Atencion al Ciudadano se realizaron un total de 603 citas destinadas a personas mayores,

habiendo aumentado un 69% estas atenciones con respecto al ejercicio precedente.

Las oficinas mas demandadas fueron las de Lorca (203 citas), Juan XXIII (199) y la OAMR
del Infante (103 citas).
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Es de destacar que mas del 14% de las citas atendidas fueron citas inmediatas, es decir,

atenciones realizadas a personas mayores que acudieron sin cita previa a las respectivas

Oficinas y se les procuré la atencion a sus demandas, de conformidad con lo sefialado en el

citado Plan +60.
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XXI. Actuaciones en materia de participacién ciudadana.

No cabe duda que la posibilidad de presentar quejas y sugerencias a la Administracion a la que
se refiere el apartado Xlll de esta Memoria no deja de ser una modalidad de participacion
ciudadana, en este caso, en la mejora de la calidad de los servicios que la Administracion
regional presta. En este sentido, tradicionalmente, las competencias en materia de participacion
ciudadana, han estado incardinadas en la consejeria competente en materia de los otros pilares
del Gobierno Abierto (transparencia y colaboracion).

No obstante lo anterior, en nuestra Comunidad Autbnoma durante el afio 2024 estas
competencias se encontraban atribuidas a dos consejerias diferentes: Asi, mientras la
transparencia era asumida por la extinta Consejeria de Presidencia, Portavocia y Accién
Exterior, la participacion ciudadana fue atribuida a la también extinta Consejeria de Interior,
Emergencias y Ordenacion del Territorio, siendo asumida por la Inspeccién General de los

Servicios, vy, a través de ésta, por el Servicio de Atencién al Ciudadano de la que depende.

En este marco, el SAC realizé actuaciones en esta materia que conviene resefiar en esta
Memoria durante el periodo que abarca del 1 de enero al 15 de julio de 2024, en el que,
mediante el Decreto del Presidente n.° 19/2024, de 15 de julio, se aprob6 la vigente
reorganizacion administrativa que volvia concentrar ambas competencias en la actual

Consejeria de Presidencia, Portavocia, Accion Exterior y Emergencias.

En primer lugar, conviene referir que el Servicio de Atencién al Ciudadano colaboré en la
elaboracién del Programa Anual de Participacion Ciudadana (PROPACI) 2024. Este
programa, de caracter anual, tiene por finalidad procurar la adecuacion de los medios técnicos
disponibles a la participacion de los ciudadanos y la social civil en el disefio, elaboracion,
planificacion, seguimiento y evaluaciébn de los programas y politicas publicas de la

Administracion Regional.

En cuanto al procedimiento para su elaboracion y aprobacion, la extinta Direccién General de
Interior, Calidad y Simplificacién Administrativa realiz6 una consulta a las consejerias y a las
entidades integrantes de su sector publico, con exclusion de las universidades publicas, acerca
de las iniciativas que consideraban oportuno someter a un proceso de participacion ciudadana
a fin de ser recogidas en el mismo, y someti6é su borrador al Consejo Asesor de Participacion

Ciudadana.
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Por lo que se refiere a su contenido, se elabor6é un Programa que incluye un total de 106
actuaciones. Entre estas actuaciones destacan por numero las consultas, 96 planificadas. En
estas se incluyen no solo las consultas previas normativas previstas en la legislacion de
procedimiento administrativo como requisito previo para la tramitacion normativa de las
iniciativas legales y reglamentarias, sino también consultas publicas mas estructuradas, asi

como 6 procesos deliberativos.

Por su parte, el Servicio de Atencion al Ciudadano participé en la nueva constitucion del
Consejo Asesor Regional de Participacion Ciudadana de la Regién de Murcia, como 6rgano
de participacion de la ciudadania y de la sociedad civil organizada en la configuracién y
desarrollo de las politicas publicas regionales en materia de participacion ciudadana. Asi, por
lo que se refiere a la designacion de los vocales del Consejo, procedié a seleccionar a los ocho
representantes seleccionados entre empleados publicos al servicio de la Administraciéon
regional y local, asi como entre expertos externos de reconocida competencia en el &mbito de
la participacion ciudadana. De la misma forma, en relacion con los diez vocales en
representacion de las entidades ciudadanas inscritas en el Censo de participacion ciudadana
de la Regién de Murcia, se realizé una convocatoria con fecha 10 de febrero de 2024 para que
las entidades inscritas en el censo de participacion pudieran concurrir a la misma, por un plazo
de 15 dias, vy, tras la presentacion de solicitudes por parte de las entidades, en fecha 20 de
marzo de 2024, se procedio la celebracion del sorteo publico, con el fin de seleccionar a las

entidades resultantes.

Finalmente, una vez publicada la Orden con su composicién, se procedié a su constitucién
formal, celebrandose reunion al efecto en la ciudad de Cartagena el 3 de julio, teniendo en su
orden del dia tanto la aprobacion del Programa Anual de Participacion Ciudadana (PROPACI)

2024 al que hemos hecho referencia, como la nueva Guia en lectura facil elaborada, en

colaboracién con Plena Inclusién Regién de Murcia, que explica como los ciudadanos pueden
participar en las decisiones de la Comunidad, y el fomento de nuevas formas de participacion

ciudadana, como los Minipublicos Deliberativos.
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XXIl. Valoracion de los Servicios de Atencién al Ciudadano.

No cabe duda de la importancia de introducir variables cualitativas que valoren la calidad de los
servicios prestados a la ciudadania por los propios ciudadanos que reciben esta atencion, pues

Sus opiniones y sugerencias son relevantes para la mejora de estos servicios.

En este sentido, como se ha sefalado en
esta Memoria al hilo de la elaboracion del
Plan Estratégico de Atencion a la

Ciudadania, se realiz6-una consulta publica a

los ciudadanos destinada a conocer sus
principales valoraciones sobre los canales de

atencion al ciudadano.

Se ofrecen en este apartado las principales conclusiones de las valoraciones efectuadas por la

ciudadania en relacién con los 3 principales canales de atencidn al ciudadano:

1.- Alto conocimiento de los canales existentes:

Preguntados los ciudadanos por el grado de conocimiento de los canales de atencién
tradicionales, destaca el alto conocimiento y utilizacion de la sede electrénica, seguida del

teléfono 012 y de las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros.

Canal telefonico 012 45,04% 38,17% .
Oficinas de Asistencia en Materia de Registros presenciales 34,38% 40,63% -
Sede electrénica (http://sede.carm.es) 13,87% 83,94% LI%
Si, pero no los he utilizado Si, los uso a menudo  mNo

2.- El principal motivo de uso fue para presentar una solicitud, seguido de la necesidad de

concertar una cita previa o de obtener un certificado.
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Obtener informacion sobre un procedimiento o tramite de la

CARM 22,70%

Conocer el responsable de un procedimiento concreto  12,77%
Presentar una solicitud o escrito 83,60%

Obtener un certificado (familia numerosa, discapacidad, etc.) 41,84%

Conocer la localizacion y el horario de las oficinas de atencion

al ciudadano 20,57%

Obtener cl@ve 26,95%
Concertar cita previa en alguna de las oficinas 54,61%
Presentar una queja, sugerencia o felicitacion 24,82%

Otro2,84%

3.- De los “otros canales” de atencion a la ciudadania, la ciudadania valora como de mayor

utilidad la puesta en marcha de una Oficina Virtual.

Un portal especifico de atencion a la ciudadania 62,41%

Una APP movil para facilitar sus relaciones con la

Administracion Regional T

Un sistema de avisos de anuncios sobre tramites y
o L Lo 53,19%
procedimientos administrativos de su interés
Un canal mediante el que usando redes sociales y servicios de
mensajeria instantdnea se suministre informacion a los
ciudadanos sobre procedimientos y servicios y se canalicen
rapidamente algunas de sus demandas.

Una Oficina Virtual que mediante videollamada con
funcionarios habilitados permita a los ciudadanos ser
atendidos y realizar tramites con la Administracion Regional sin
necesidad de desplazarse fisicamente a una oficina

44,68%

65,25%

Otro 4,26%

4.- Por lo general, un 59% de los consultados consideraron que la atencidn a la ciudadania
en la CARM a través de los diferentes canales de atencién no era clara ni adaptada a las
necesidades de cada persona, lo que refuerza la necesidad de desarrollar medidas en materia

de accesibilidad como las que se sefialan en el apartado XVII de esta Memoria.

5.- Enrelacion con el canal presencial, destaca la satisfaccion de los ciudadanos con el hecho
de que pudieron realizar el tramite para el que acudieron o con la informacién recibida que

demandaban en su visita a las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros de la CARM.
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*  Pregunta. Si alguna vez ha acudido a alguna de las Oficinas de Asistencia en Materia de Registro
de la CARM para realizar algin tramite, por favor, seleccione la respuesta apropiada segun su

experiencia de uso. Por favor, valore del 1 al 5 su grado de satisfaccidn con los siguientes aspectos, siendo el 1
"Mada satisfecho/a” y el 5 "Totalmente satisfecho,/a"

g
E
s _ El horario ofrecido me permite usar el servicio facilmente 26,00%
22
s
s =
- A
EX
=g
S
g3
28 Es facil obtener cita 23.23%
i
E
gg
2 =
=3
=3 He sido atendido aungue haya acudido sin cita 22, 22%
T
B
s
S8
s g La atencion se produce a la hora prevista 25,26%
e
53
]
= 7,92%
=
]
= .. - .
E La atencion recibida ha sido adecuada 19,80%
8
L s g
g g
=) = 4,90%
S 2
EHEES He podido realizar el tramite para el que acudia 15,69%
S |22
=| |= E
=
=
£
E fg La informacion que me han dado ha sido clara y suficiente 12,12%
3
t 5
2 5
£Z 4,08%
€ s
E 2
< E Recomendaria a otras persona acudir a una Oficina 19,39%
53
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£z
£
£z
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B
g =
-
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6.- Sobre el canal telefonico, destaca la satisfaccion sobre la posibilidad de contactar con
servicio, asi como el hecho de haber recibido la informacién que buscaban al llamar.

ATENCION TELEFONICA 012

* Pregunta. En caso de haber utilizado alguna vez el servicio telefénico de atencién al ciudadano

012, é{cémo ha sido la atencidn recibida? Por favor, valore del 1 al 5 su grado de satisfaccién con los siguientes
aspectos, siendo el 1 "Nada satisfecho/a" y el 5 "Totalmente satisfecho/a"

siempre que llamo consigo contactar con el servicio -lﬂ.i'ﬂi 17,24% 28,74% -

He obtenido la informacion que buscaba l:u,zam 23,60% 30,34% -

La informacion ubzil;lri‘(::rl;ls;i :Jeit:rnlj(:isi;mcturada, resulta . 18,60% 24,42% 24,42% -
Cuando lo hen ‘;csis;h.?::crzfr: : ;D:fjri:f:tlio sin problema - 13,25% 22,80% 28,92% -
He solicita:?oi;l;ir}g::::i;éiﬁgadaizlt: me la han - 13,64% 22,73% 24,24% -

En general mi satisl‘acnlc;t':osr;|gsuc:::-:fE :I servicio prestado es . 13,19% 23,08% 24,18% -
Recomendaria a otras personas llamar al teléfono 012 - 12,50% 17,05% 18,18% _

Hlm2 304m5

27/10/2025 13:31:50]

Finalmente, debe resaltar la importancia de estas medidas de medicion de la calidad de los
diferentes canales y servicios de atencion al ciudadano como herramienta de mejora y de

retroalimentacion por parte de los destinatarios ultimos de esta atencion, debiendo incorporar
nuevos instrumentos de medicion o de valoracién de la calidad percibida por la ciudadania

en estos canales.
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XXIII. Distribucion de las notificaciones y comunicaciones electronicas remitidas
a la Administracion General de la CARM a través de la Direccion Electrénica
Habilitada Unica:

La Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, establece en su
articulo 3 que las Administraciones Pulblicas han de relacionarse a través de medios
electrénicos, asi como que, para el cumplimiento de sus fines, éstas actdan con personalidad
juridica unica. Por su parte, la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comdun de las Administraciones Publicas, dispone en su articulo 14.2 que las personas juridicas
estdn obligadas a relacionarse a través de medios electrénicos con las Administraciones

Publicas para la realizacién de cualquier tramite de un procedimiento administrativo.

La practica de las notificaciones electrénicas se regula en el articulo 43 de la Ley 39/2015, de
1 de octubre, estableciéndose en su parrafo 3 que las notificaciones por medios electrénicos
se practicardn mediante comparecencia en la sede electrénica de la Administracion u
Organismo actuante, a través de la direccion electronica habilitada Unica o mediante ambos
sistemas, segun disponga cada Administracién u Organismo, y en su apartado 2 que cuando la
notificacion por medios electrénicos sea de caracter obligatorio se entenderéa rechazada cuando
hayan transcurrido diez dias naturales desde la puesta a disposicion de la notificacién sin que
se acceda a su contenido. Por su parte, el Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que
se aprueba el Reglamento de actuacion y funcionamiento del sector publico por medios
electronicos, establece en su articulo 42.5, que toda notificacion cuyo emisor pertenezca al
ambito estatal a que se refiere el articulo 1.2 de dicho Reglamento se pondra a disposicion del

interesado a través de la direccion electronica habilitada Unica.

El acceso a estas notificaciones electronicas sélo puede realizarse por su destinatario, a través
del pertinente certificado de representante de persona juridica que integra el nimero de
identificacion fiscal que lo identifica frente a terceros. Esto implica que el acceso a la direccion
electronica habilitada Unica (en adelante DEHU), a través del certificado de representante de la
persona juridica de la Administracion Regional, supone, en la actualidad, acceder a la totalidad
de notificaciones electronicas remitidas a su Administracién General sin limitacién alguna por

razon del 6rgano o de la materia.

Por ello, ante el aumento de las notificaciones electronicas recibidas por la Administracion

General de la Comunidad Auténoma y la indeterminacion de la competencia organica en la
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CARM para el acceso centralizado al contenido de dichas notificaciones evitando su eventual
caducidad por incomparecencia, la Comision de Secretarios Generales consideré necesario,
mediante Acuerdo de fecha 23 de julio de 2021, atribuir al Servicio de Atencién al Ciudadano
de la CARM la competencia para comparecer y distribuir las notificaciones electrénicas
gue se dirijan a la Administracion General de la Comunidad Autbnoma entre las Secretarias

Generales de la Consejerias competentes.

En virtud de este Acuerdo, determinado personal del SAC procede a acceder a las
notificaciones dirigidas a la Administracion Regional depositadas en DEHU por diferentes
Administraciones Publicas, y a su remision a las Secretarias Generales de las Consejerias
competentes. En este sentido, el total de notificaciones aceptadas en Deh por el personal
del SAC durante el afio 2024 ha ascendido a 1437.

Las notificaciones aceptadas han sido trasladadas desde el SAC a los siguientes destinos:

e Secretaria General de la Consejeria de Economia, Hacienda, Fondos Europeos y
Transformacién Digital: 360

e Secretaria General de la Consejeria de Politica Social, Familias e Igualdad: 107

e Secretaria General de la Consejeria de Presidencia, Portavocia, Accién Exterior y
Emergencias: 231

e Secretaria General de la Consejeria de Agua, Agricultura, Ganaderia 'y Pesca: 80

e Secretaria General de la Consejeria de Empresa, Empleo y Economia Social: 51

e Secretaria General de la Consejeria de Medio Ambiente, Universidades, Investigacion
y Mar Menor: 188

e Secretaria General de la Consejeria de Turismo, Cultura, Juventud y Deportes: 62

e Secretaria General de la Consejeria de Educacion y Formacion Profesional: 147

e Secretaria General de la Consejeria de Fomento e Infraestructuras: 153

e Secretaria General de la Consejeria de Salud: 43

e Secretaria General Técnica del IMAS: 15
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Destinos de las notificaciones aceptadas en Deht 2024

M Consejeria de Economia, Hacienda, Fondos
Europeos y Transformacion Digital: 360

M Consejeria de Politica Social, Familias e
lgualdad: 107

m Consejeria de Presidencia, Portavocia, Accién
Exterior y Emergencias: 231

Consejeria de Agua, Agricultura, Ganaderia y
Pesca: 80

B Consejeria de Empresa, Empleo y Economia
Social: 51

M Consejeria de Medio Ambiente,
Universidades, Investigacion y Mar Menor:

188
B Consejeria de Turismo, Cultura, luventud y

Deportes: 62

MW Consejeria de Educaciény Formacién
Profesional: 147

M Consejeria de Fomento e Infraestructuras:
153

M Consejeria de Salud: 43

En este apartado es necesario resaltar que, a la vista del tiempo transcurrido y la experiencia
adquirida en esta materia, con fecha 12/12/2024 se procedio por parte del Servicio de Atencion
al Ciudadano a la elaboracion de unas nuevas Instrucciones de la Direccion General de
Calidad, Simplificaciéon Administrativa e Inspeccion de Servicios sobre la distribucion de
las notificaciones y comunicaciones electrénicas remitidas a la Administracion General de la

Comunidad Auténoma a través de la Direccién Electrénica Habilitada Unica.

Asi, en primer lugar, se han adecuado las instrucciones relativas al procedimiento de remision
de estas notificaciones con el fin de explicitar determinadas excepciones a la regla de remision
de tales notificaciones a las Secretarias Generales como Unico destinatario, en determinados
supuestos en los que la practica de esta encomienda ha determinado recomendable,
posibilitando el acceso sin méas intermediarios ni demoras a determinados 6rganos directivos
de la CARM de notificaciones remitidas por instituciones, entidades u organismos concretos,
tales como el Tribunal de Cuentas o la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos.

De la misma forma, y por lo que hace referencia al contenido del anterior Acuerdo de la
Comisién de Secretarios Generales, el mismo daba cabida al acceso a las notificaciones
recibidas a través de la DEHU, pero, sin embargo, no realizaba mencién expresa a las

comunicaciones electrénicas que las distintas Administraciones Publicas dirigen a través de
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esta plataforma a la Administracién General de la Comunidad Auténoma en su condicién de
interesada en diferentes procedimientos, en los variados supuestos previstos en el articulo 41
del Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de actuacion
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Instrucciones el procedimiento seguido por parte del Servicio de Atencion al Ciudadano para el
acceso a las notificaciones electronicas se complementé con el acceso y distribucion de las
comunicaciones electronicas depositadas en DEHU a nombre de la Administracién General de
la CARM.
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XXIV.- Recogida, transporte, clasificaciéon y entrega de documentos mediante
sistema de valijas y paqueteria.

El Servicio de Atencion al Ciudadano gestiona el servicio de recogida, transporte, clasificacion
y entrega de documentos mediante sistema de valijas y paqueteria adicional, entre los distintos
centros pertenecientes a la red corporativa de atencion al ciudadano.

Para el desarrollo de este servicio se formaliz6, con fecha 31 de marzo de 2022, contrato anual
con la empresa Alianza Logistica Tres S.L., actualmente prorrogado hasta el 31 de marzo de
2026.

Dicho sistema de recogida y distribucion de solicitudes y documentacion (documentos
ensobrados y/o paquetes inferiores a 2Kg) se organiza a través de Centros de Entrada y
Recogida de Envios (CERE), integrados por la red de Oficinas Corporativas de Atencién
al ciudadano en todos los municipios de la Region, las Consejerias y otros centros de la

Administracién Regional.

Cada centro tiene asignado un cédigo denominado “cédigo CERE” que permite la identificacion
del origen y destino de los envios a fin de que, mediante sacas o contenedores de
documentacion, se proceda a su recogida, transporte al centro habilitado como estafeta, y, una
vez clasificada por centro CERE de destino, sea nhuevamente transportada para su entrega al
CERE de destino.

La tipologia de valijas viene determinada para cada CERE en funcion del volumen/peso
normalizado y la frecuencia con que la documentacion se recibe y/o envia:

e 2 dias ala semana Lunes-Jueves/0-5 Kg

e 2dias ala semana Lunes-Jueves/5-20 Kg

e 2 dias ala semana Lunes-Jueves/20-40 Kg
¢ Diafijo a determinar por el SAC 0-5 Kg

Adicionalmente y de manera extraordinaria cuando el peso indicado en la tipologia anterior se
ve superado, o el volumen del paquete impida el transporte en valija normalizada, se presta el

servicio de paqueteria entre centros CERE.

Por lo que se refiere a la cantidad de envios realizados durante 2024, es de resefiar que en

este periodo se han efectuado un total de 13.826 movimientos de valija entre centros CERE.

En la siguiente tabla se muestra el listado de codigos CERE existente, ordenado segun su

mayor volumen de movimientos de valija en el afio a que se refiere esta Memoria:
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CODIGO CERE DENOMINACION DE LAS FINCAS RECEPTORAS DE LA VALLJA TOTALES POR CERE

903 HOSPITAL VIRGEN DE LA ARRIXACA 3898

1093 EDIFICIO ADMINISTRATIVO FORO 1514

1124 HOSPITAL RAFAEL MENDEZ 1285

1171 SERVICIO MURCIANO DE SALUD ~SMS- 1147

y 1123 HOSPITAL VIRGEN DEL CASTILLO 785

: 11 EDIFICIO ADMINISTRATIVO INFANTE 475

E 488 EDIFICIO ADMINISTRATIVO SAN CRISTOBAL 429
N 4 EDIFICIO ADMINISTRATIVO GALERIAS 333
:E 939 LORCA 314
55 1183 AGUILAS 273
is 1162 OFICINA SEF LORCA 248
g 3 EDIFICIO ADMINISTRATIVO SANTORA 247
£z 1084 CIEZA 240

= s 1047 OFICINA SEF CARTAGENA 233
=% 1085 YECLA 224
22 1015 EDIFICIO ADMINISTRATIVO FAMA, 3 190
S§ 1206 TORRE PACHECO 183

EE 116 EDIFICIO ADMINISTRATIVO NUEVAS TECNOLOGIAS 162
gg 1180 UNION (LA) 147
23 1197 FUENTE ALAMO 147

é F 12 HOSPITAL ROMAN ALBERCA 143
ENEE 783 IMAS-UNIDAD DE VALORACION Y DIAGNGSTICO 140
=152 516 PUERTO LUMBRERAS 118
=N 1140 ALCANTARILLA 118
TS 1178 TOTANA 98
fc 1195 CEHEGIN 92
£4 1189 BENIEL 89
g3 1188 ALHAMA DE MURCIA 76
e 1202 MAZARRON 58
;%% 1168 OFICINA SEF TOTANA 47
E: 1193 OAMR CALASPARRA/SEF CALASPARRA 0
2 | g 1170 OFICINA SEF YECLA 39
5 |2 E 941 TORRES DE COTILLAS (LAS) 38
o Es 1187 ALGUAZAS 2
% : é 1169 OFICINA SEF LA UNION 22
-L5 2 1157 CENTRO REF. NACIONAL QUIMICA DE CARTAGENA 21

13.826
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Actualmente constan dados de alta como CERES un total de 105 unidades (Oficinas de
asistencia en materia de Registros propias de la Administracion Regional y de los
Ayuntamientos, Oficinas especializadas, edificios de las Consejerias y Organismos Publicos
con entidad para ello).

Al respecto, de la tabla anterior de CERES se han omitido, a los efectos de este informe,

aquellos cuyos envios anuales no superan los 20 envios (68 CERES).

Es de resefiar en esta informacién que existen 48 CERES que, en el ejercicio anterior, no
tuvieron ningan envio de documentacién (principalmente ayuntamientos), lo que resulta
relevante al efecto de revisar, en su caso, la configuracién de la periodicidad de estos envios

en el nuevo contrato que al efecto se realice.

Analizada la tabla anterior, resulta que los CERE con mayor nimero de envios son los
centros dependientes del Servicio Murciano de Salud, incluyendo hospitales y sus oficinas

centrales, asi como el Edificio Foro de Cartagena.
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XXV.- Actuaciones de fomento de la atencién a la ciudadania.

Debe destacarse como actuacion en materia de fomento de la atencién a la ciudadania la
convocatoria realizada mediante Orden de 23 de mayo de 2024 de la Consejeria de Interior,
Emergencias y Ordenacion del Territorio por la que se establecen las bases reguladoras, y se
convoca la | Edicién, de los Premios de Buen Gobierno, Participacién Ciudadana,

Modernizacion Administrativa y Atencion a la Ciudadania de la Region de Murcia.

Se trata de unos premios destinados a reconocer las buenas practicas desarrolladas por parte
de administraciones, instituciones y entidades publicas radicadas en territorio de la Region de
Murcia en determinadas éareas, que continGan el buen hacer que tuvieron los premios
anteriormente convocados en materia de modernizacion administrativa, transparencia,
participacién y buen gobierno, y, en los que este afio se incluyé como novedad una nueva

categoria a premiar destinada a proyectos en materia de atencién a la ciudadania.

En concreto, la norma anterior prevé que estos premios, que tienen caracter honorifico,

reconoceran en materia de atencién a la ciudadania aquellos proyectos destinados a:

a) Disefio y articulacién de medidas de mejora de la atencion a la ciudadania a través de sus
diferentes canales de atencion.

b) Puesta en marcha de nuevos canales de atencién a la ciudadania y de nuevas herramientas de
comunicacion con los ciudadanos que permitan una atencién onmicanal.

¢) Ejecucién de medidas de andlisis de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios de los servicios.

d) Implementacién de medidas de mejora de la accesibilidad universal y usabilidad de los servicios
de atencion a la ciudadania.

e) Evaluacion y disefio inclusivo en servicios de atencién a la ciudadania.

f) Promocién del derecho a comprender, mediante la implementacién y fomento de actuaciones en
materia de lenguaje claro y lectura facil.

g) Disefio y ejecucion de programas de difusion, formacién y capacitacion en el uso de recursos
publicos dirigidos a la ciudadania.

h) Cualesquiera otras medidas o iniciativas singulares en la atencion a la ciudadania con impacto

en la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos.

En concreto, en esta categoria se presentaron un total de 9 candidaturas, resultando
premiados los proyectos presentados por el Servicio Murciano de Salud (SMS), la Agencia
Tributaria de la Region de Murcia, y la Direccion General de Atencion a la Diversidad de la

Consejeria de Educacion y Formacion Profesional.
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XXVI. Mejora de la comunicacion interna.

Conscientes de la necesidad de reforzar la comunicacion interna entre todos los integrantes del
Servicio de los proyectos y actuaciones que se han ido desarrollando y de cuyo contenido se
informa en esta Memoria, desde el mes de abril de 2024 se vienen celebrando periédicamente
reuniones de coordinacién del Servicio en las que participan tanto personal de los servicios
centrales como los responsables de las diferentes Oficinas de Asistencia en Materia de
Registro.

El objetivo de estas reuniones no es sélo comunicar aquellos proyectos gestados desde el
propio SAC e informacién sobre cuestiones de interés que les afectan en su quehacer diario,
sino la de recibir propuestas por parte de todos los responsables, asi como manifestar

problemas y disfunciones observadas por éstos.

Fruto de estas reuniones se han establecido y remitido a todo el personal de las OAMR
determinados criterios de interpretacion uniforme por parte del Servicio con el fin de procurar
una actuacién analoga en todas las Oficinas ante cuestiones de indole practica que se han
presentado en sus labores de informacion y registro. Asi, se han dictado en relacién con las
facturas y servicios prestados en el extranjero, sobre la digitalizacion de sobres o sobre

cuestiones relacionadas con la expedicién/renovacion titulo de familia numerosa.

Con idéntica finalidad, durante este ejercicio se ha comenzado a trabajar en el disefio de un
espacio comun en la nube (Sharepoint) para el SAC, con el fin de que todos sus integrantes
dispongan de una herramienta de coordinacion de la informacion del Servicio en un Gnico

entrono, al que se subira toda la informacién del servicio, criterios, actuaciones, manuales, etc.

En esta nueva herramienta que se esta desarrollando se prevé que se incluya un apartado
especifico para OAMR, otro para todas las Oficinas que se coordinan desde el SAC, uno para
el 012, y otro para restantes servicios CARM, asi como, en su caso, otros especificos por

materias, tipo familia numerosa u otros SERIs.
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XXVII. Actualizacion de la informacién web en materia de atenciéon al ciudadano.

Ya se ha comentado en otros epigrafes de esta Memoria las labores del SAC en materia de
coordinacion de la informacién que de las Oficinas propias (las OAMR del SAC), y
especializadas de la CARM realiza el Servicio. En este sentido, el SAC no sélo da de alta la
informacion de las Oficinas, sus servicios y horarios en DIR3, sino que efectda una labor de
edicion de la informacion que, de las diferentes Oficinas y de los servicios que gestiona la CARM

en materia de atencion al ciudadano, aparece en las siguientes paginas web:

e Enlahome de la CARM (www.carm.es), en concreto en el enlace relativo a la Atencion
ala Ciudadania de carm.es.

PRESIDENTE ACTUALIDAD

Fernando L6pez Miras [ 5 0en02025  (f) (%) v 05102025 () (2
Laindustria de la alimentaciény ., LaComunidad impulsalavida
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PERFIL millones en ventas al exterior ~

>
>
NOTICIAS > & 0611012025 () (3 061102025 (F) (&
AGENDA > ~ La Comunidad impulsala El Gobierno regional abre a las
proyeccion internacional de la empresas de la Region las puertas
MULTIMEDIA > identidad regional a través de las de mercados de todo el mundo con

asociaciones murcianas en el tres millones de euros.
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Punto de acceso seguro a la informacién y tramites de la Administracian Publica de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia

Buscar tramite o servicio

(Introducir el codigo, palabra o nombre del trémite a buscar) QL Busqueda Avanzada

= A El 1

ATENCION A LA
CIUDADANIA
us

trimites,

Guia fécil para usar Ia Sede
Electronica SOLICITAR CITA PREVIA
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Por lo que se refiere ala home de la CARM, ofrece completa informacién de todos los canales
disponibles:

ATENCION A LA CIUDADANIA

NICIO ATENCION CIUDADANIA

SEDE ELECTRONICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE LA REGION DE ATENCION A LA CIUDADANIA
MURCIA
» PROTECCION DE DATOS
. Registroy Guia de Procedimientos y Servicios [ % Peticin de informacion sobre la Administracion
Regional

- Asistencia en el uso de medios electrénicos a los interesados
> Sugerencias, Quejas y Felicitaciones

> Atencién por videollamada (OVAC)

« Nuevos videos explicativos sobre la Sede
« Sobre obligados a la relacion teleméatica: Articulo 14 de la Ley 39/2015, de 1 de Octubre, del

| Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Pablicas [ » Atencién en otros idiomas y en lengua de signos
. Carpeta Ciudadana - Carpeta Empresarial > Plan Estratégico de Atencién a la Ciudadania
VIDEO

+INFORMACION SEDE [[§

Video explicativo sobre el senvi...

OFICINAS DE ATENCION PRESENCIAL

« ;Qué son las Oficinas de Atencién al Ciudadano?

- Red de Oficinas de Atencion al Ciudadano de la Administracion Regional [ >

« Localice suOficina [

- Atencién por videollamada (OVAC)

. Atencion en otros idiomas y en lengua de signos

« Protocolo de atencién inclusiva para personas con discapacidad en |as oficinas de atencién a
la ciudadania de la Regi6n de Murcia

Video explicativo sobre el servicio de Cita

previa
B +viDEOS IO
ATENCION MULTICANAL 012
. Teléfono 012 DESTACADOS
. Atencién por Whatsapp, Telegram, Chatweb y redes sociales e

27/10/2025 13:31:50 ]
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Como se aprecia, al margen de la actualizacion de la informacién de las Oficinas, se ha

singularizado la informacion de nuevos servicios puestos en marcha a los que se ha hecho
referencia en esta Memoria, como los relativos a los nuevos canales de Whatsapp vy
Telegram, o la novedosa Oficina Virtual de Atencién al Ciudadano. También han sido
destacados, a fin de darles mayor relevancia y conocimiento por la ciudadania, los servicios de

intérprete en lengua de sighos o en multilenguaje.

En Destacados también se ha incluido la informaciéon detallada sobre el nuevo Plan
Estratégico de Atencién a la Ciudadania, Implicados.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https:,
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En relacién con la sede electrénica, también se ha actualizado la informacién disponible sobre

sus Oficinas y sobre los servicios anteriores.

SEd EE |eCtr0nlca Lunes, 6 de octubre de 2025, 18:26h. (_*

. o o . N = =
REALIZAR UN TRAMITE /(.:\ CARPETA CIUDADANA T INFORMACION GENERAL + ( [ ATENCION A LA CIUDADANIA |:'—IJ CARPETA EMPRESARIAL
~ \ - = =

Inicio > Atencién a la Ciudadania

Atencion a la Ciudadania

Conoce los canales de informacién y asesoramiento que te ayudan en tus trimites.
La red de Oficinas de Atencion al Ciudadano
Teléfono 012: qué es y cudndo usarlo [4
Solicitud de cita previa en las oficinas de atencion al ciudadano
Calendario oficial de dias inhabiles
Servicio de Atencién al Ciudadane de la CARM [
Acceso a otras paginas con informacién pablica

Plan Estratégico de Atencién a la Ciudadania

Al margen de lo anterior, en colaboracion con la Oficina de Transparencia de la Region de
Murcia, y al hilo de la publicacién en el BORM de la Orden por la que se actualizaban las
Oficinas de Atencidn al Ciudadano a la que hace referencia el apartado Il de esta Memoria, se
ha incorporado informacion geolocalizada de las diferentes Oficinas en el Portal de la
Transparencia de la CARM, a la informacién que ya se mostraba en cumplimiento de la
legislacion en materia de transparencia sobre quejas y sugerencias, listado de procedimientos

y canales de atencion al ciudadano.

27/10/2025 13:31:50 ]

Esta informacién esta accesible en el siguiente enlace:

https://transparencia.carm.es/web/transparencia/oficinas-servicios

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Autdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV) CARM-ffec5a4c-b330-28ca-a542-0050569h6280
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PORTAL DE ) )
TRANSPARENCIA Regién de Murcia

REGION DE MURCIA

La Administracion +~  El Gobierno~  Servicios ~  Sectorial +  Normativa ~ Datos Econdmicos «

Derecho de Acceso a Informacion Publica Atencion a la Ciudadania Otros
¢Qué es el derecho de acceso a la informacion Quejas y sugerencias Cartas de servicios y compromisos de calidad
publica? Preguntas frecuentes
Canales de atencion al ciudadano Plan e informes de Inspeccién de Servicios
Solicita informacion publica
Catalogo de procedimientos Mapas web de la CARM

Guias de acceso a informacién publica
Open Data en Portales Web
Resolucicnes Denegadas o inadmitidas

Respuestas a solictudes de informacion
publica

PORTAL DE - )
TRANSPARENCIA Regién de Murcia

REGION DE MURCIA

La Administracién «  El Gobierno ~  Servicios «  Sectorial v Normativa ~ Datos Econémicos

La Administracién

Organizacion y Funciones Organismos del Sector Pablico Recursos Humanos Inventario de patrimonio
Estructura Administrativa Inventario del sector publico Puestos de trabajo y plantillas Bienes Inmuebles
Competencias y Funciones Encomiendas de gestién Oferta de empleo publico y Alguileres y Participaciones

procesos selectivos
Delegaciones de Competencias Relaciones de las entidades del Parque mévil
sector publico Provision de Puestos de Trabajo
Oficinas y Servicios Obras de Arte

0 seguro de verificacion (CSV) CARM-ffcc5a4c-b330-28ca-a542-0050569b6280

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del ;{j ig

Contratos programa e informes Retribuciones
Directorio de evaluacion Patrimonio entidades del secto
. Compatibilidades Plblico
Organos Colegiados Cumplimiento normativo en el
. sector publico Personal Eventual
Sistema Interno de Informacién
Informes de auditoria publica Representacion sindical y

negociacion colectiva

=

0

=)

5

< Matesia Tige Oifcina

S Oficina de Asistencia en Materia de Regitros CARM

S| v| [ oncinea eiia de Regi v
= Municipio Registra

=

N ( ~) v

Filtros Aplicadas

istrativo archivado por la Comunidad Autdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Materia  Tipo Oficina
[ficing de Asisteneia en Materia de Regstres CARM Y

Filtro actual: 12 registros. Mostrando registros del 1 al 10 ( 153 registros en total)

MATERIA || TIPOOFICINA li DENOMINACION 11 HORARIO 11 LocALIDAD |T REGISTRA IT MAPA ||

@ Registro Of_cma qe OAMR Infante = Mafanas: Murcia sl W
Asistencia en o Lunes 3 viernes de 09:00- P
Materia de 14:00

Registros CARM Tardes:

o Lunes a viernes de 17:00-
15:00

& Registro Oficina de OAMR Educacion » Mafianas: Murcia =] W
Asistencia en ¢ Lunes 3 viernes de 09:00- N
Materia de 14:00
Registros CARM » Tardes:

¢ Lunesde 17:00-19:00

HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID
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& Registro Of_cma qe OAMR Teniente Flomesta s Mafianas: Murcia 2] W
Asistenciaen o Lunes 3 viernes de 09:00- P
Materia de 14:00
Registros CARM « Tardes:
& Martes y miércoles de
17:00-15:00
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XXVIII. Gestiéon de aplicaciones y resolucion de incidencias.

Se ha sefalado a lo largo de esta Memoria que el SAC es el responsable funcional de
determinadas aplicaciones corporativas de negocio en las materias propias de su competencia.

En este sentido, destaca la aplicacién corporativa de registro existente en la CARM-
Registr@-RM, siendo este servicio el que coordina el proceso de altas y bajas de usuarios, asi
como los cambios y mejoras en la aplicacion en coordinacion con el departamento de

informéatica.

En relacién con esta aplicacion es necesario resefar que se esta trabajando junto con la
Direccion General de Transformacion Digital en el despliegue de una nueva interfaz de la
actual aplicacibn que proporcionara al registro nuevas funcionalidades y ventajas no
contempladas en el actual interfaz de la aplicacién de registro, que se prevé que se incorporen
en el gjercicio 2025, y que consisten en la mejor tipificacion de los anexos digitalizados, en la
mejor determinacién del departamento tramitador que evite la generacién de incidencias por el
envio de entradas a centros directivos que no sean tramitadores del procedimiento respectivo,
asi como en la incorporacién del sello de la CARM a la firma de los documentos digitalizados

en la aplicacién.

Es labor del personal del SAC en relacidén con esta aplicacidon de registro la resolucion de las
incidencias que se plantean entre los numerosos usuarios dados de alta tanto para el registro
de entrada, como para el registro de salida, y que suelen versar sobre problemas de registro,
la existencia de asientos incompletamente realizados por estos usuarios, o por la realizacion

de registros errGneos que es necesario resolver.

Junto con la anterior, el SAC también mantiene la aplicacion corporativa de quejas y
sugerencias de la CARM, asi como la herramienta corporativa de comunicaciones
interiores COMINTER que aun no ha sido sustituida en todos sus extremos por la puesta en

marcha de la aplicacion de gestion del expediente electronico DELFOS.

En relacién con esta Ultima aplicacion, el SAC también resuelve incidencias relacionadas con
DELFOS, asi como con la herramienta de definicidn de este expediente electronico, DEXEL,

vinculadas especialmente a la modificacién de procedimientos.

El catalogo de incidencias que resuelve el SAC no acaba ahi y es muy variado, pues resuelve
otro tipo de incidencias relacionadas con su actividad como las vinculadas al registro en Cl@ve,
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al teléfono 012, o al sistema de valijas, asi como consultas de Ayuntamientos relacionadas con

el registro y con los diferentes SERIs que estos prestan, y otros tipos de peticiones.

Del namero de incidencias que resuelve anualmente el SAC da cuenta las incidencias
abiertas y resueltas a lo largo del afio 2024 en el gestor de incidencias (GLPI) de la Comunidad

Auténoma, que ascendieron a 3938.

Ante este volumen se esta desarrollando, en colaboracién con el departamento de informatica,
la puesta en marcha de un GLPI especifico del SAC creando un arbol propio del servicio para
las diferentes cuestiones e incidencias que trasladan los diferentes gestores.

Inicio Crear un ticket Formularios Tickets Preguntas frecuentes

e

Servicio de Atencion
al Ciudadano CARM

¢ Qué necesitas?

Usuarios REGISTR@-RM

Incidencias Plataforma 012

Pedidos de catal
| Tickets

SAC - Servicio de Atencion al ciudadano - Inicio
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XXIX. Renovacién del mobiliario y adquisicion de tablets para firma biométrica.

Finalmente, por lo que se refiere a la gestion de medios, y al margen de la gestién de los
contratos a que hemos hecho referencia en esta Memoria de competencia del SAC
(singularmente el contrato del servicio de atencion multicanal 012; el contrato de valijas; y los
contratos del servicio de teletraduccion multilinglie y del servicio de intérprete en lengua de
signos), desde el SAC en el ejercicio 2024 se realizaron varias contrataciones dirigidas, por un
lado a mejorar la prevencién de riesgos laborales del personal de las Oficinas, pues se

adquirieron nuevas sillas de escritorio en sustitucion de las anteriormente existentes.

Por otro lado, en el mes de diciembre se adquirieron unas tablets de firma biométrica
destinadas a implantar un proyecto piloto en Oficinas de cara a recabar el consentimiento de

los interesados, ahorrando tiempo y recursos de atencién en estas oficinas.

Este proyecto, realizado en colaboracion con la Direccién General de Transformacion Digital,
se pondra en ejecucion en el ejercicio siguiente, una vez se adquiera el software de firma

necesario para su utilizacion.
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XXX. Resumen ejecutivo.

1. Contexto y competencias.

e EI SAC es el servicio transversal encargado de atencién, informacion, registro, quejas y
tramitacion inmediata en la CARM.

e Funciona bajo el marco normativo de la Ley 39/2015 y el Decreto 236/2010.
2. Canales de atencion.
e Presencial: 11 OAMR (antes 13) + 87 oficinas especializadas.
Coordinaciéon del SAC con especializadas y Oficinas municipales.
e Telefdnico: Teléfono 012, con 533.612 llamadas en 2024.
Servicios mas demandados: informacion, cita previa, atencion IMAS, SEF.
e Electronico: Sede electronica con 1.029.250 solicitudes (71% del total).
3. Elaboracién del Plan Estratégico de Atencién a la Ciudadania (Implica2).
e Aprobado en enero de 2025.
o Participacién ciudadana: 139 ciudadanos y 2 entidades.

o 37 medidas estratégicas: atencién inclusiva, accesibilidad, omnicanalidad, IA, firma

unidad Autdnoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

biométrica, etc.

27/10/2025 13:31:50]

4. Volumen de actividad.

e Solicitudes totales: 1.454.367 (+100.000/afio desde 2020). Coordinacién del sistema
REGISTR@-RM por parte del SAC.

e Documentos digitalizados: 846.700 en oficinas (2.667.410 en total).
e Registros de salida: 1.707.122.

o Citas previas: 153.497 citas en OAMR. Coordinacion por parte del SAC del Portal de

la cita previa con 1.058.500 totales (20% de atenciones realizadas sin cita, 210.777 citas

inmediatas).

HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

e Quejas y sugerencias e informacién diferida: 6.545 expedientes (57% peticiones de
jas'y sug p p

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion (CSV) CARM-ffec5a4c-b330-28ca-a542-0050569h6280

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivad

informacion). Crecimiento sostenido en quejas y sugerencias.
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e Guiade Procedimientos y Servicios: 2.500 procedimientos activos. Coordinacion con
DEXEL y SIA.

e Formularios Electrénicos Especificos: 35 nuevos formularios aprobados en 2024.

Total: cerca de 600 formularios.

e Gestion del Directorio DIR3: Actualizacibn de unidades organicas y oficinas.

Coordinacién con reorganizaciones administrativas.

o Notificaciones Electrénicas (DEHU): 1.437 notificaciones gestionadas por el SAC.

Nuevas instrucciones para comunicaciones electronicas.
5. Procedimientos mas demandados.
e Presencial: Discapacidad, dependencia, familia numerosa.
e Electronico: Tributos, industria, funcién publica.
6. Servicios de Respuesta Inmediata (SERI).

o El pasado ejercicio se prestaron un total de 31.917 Servicios de Repuesta Inmediata,
destacando como mas demandado el de familia numerosa, suponiendo un 64,67 % del

total.
e Familia numerosa: 2.698 expediciones y 17.943 renovaciones.
e Licencias caza/pesca: 2.410.

e Inscripcion Cl@ve: 5.081 (descenso respecto a 2023).

27/10/2025 13:31:50 |
s://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-ffcc5adc-b330-28ca-a542-0050569h6280

e Apoderamientos: 219 (también en descenso por extension del procedimiento

electrénico).
7. Innovacion y nuevos canales.

e Incorporacion de nuevos canales de atencion mediante Chatbot, WhatsApp, Telegram,

y redes sociales (7.391 interacciones).

e Incorporacion de IVR y automatizacion de servicios (cita previa y renovacion demanda

de empleo).

o Oficina Virtual (OVAC): 207 atenciones.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Autdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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o Despliegue de nueva herramienta para la digitalizacion de documentos (ERAPAPEL).
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8. Accesibilidad y atencién inclusiva.

e Convenio CERMI: auditoria de accesibilidad de OAMR y protocolo de atencion inclusiva
para personas con discapacidad.

e Servicios de intérprete de lengua de signos y de teletraduccién en 15 idiomas (uso muy
bajo).

e 603 citas atendidas a personas mayores en el marco del Plan +60. Horario preferente.
Oficinas mas demandadas: Lorca, Juan XXIII, Infante.

e Incorporacion de la figura del funcionario habilitado para realizar tramites electronicos a
personas sin recursos o capacidades para ello.

9. Otros datos relevantes.

e Sistema de Valijas y paqueteria: 13.826 movimientos en 2024. 105 centros CERE

activos.

e Fomento de la atencién a la ciudadania: Premios regionales en atencion al

ciudadano. 9 candidaturas, 3 premiadas.

e Mejora de la comunicacion interna: Fomento de reuniones periédicas. Aplicacion de

criterios uniformes. Desarrollo de SharePoint interno.

e Actualizacion Web: Informacion en carm.es, sede electrdnica y portal de transparencia.

27/10/2025 13:31:50 ]

Geolocalizacién de oficinas.
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e Gestion de Aplicaciones: REGISTR@-RM, COMINTER, DEXEL, DELFOS.

e Renovacion mobiliario y tablets para firma biométrica.
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XXXI. Principales retos detectados y propuestas de mejora.

A- Principales retos detectados:
e Baja utilizacién de servicios inclusivos (intérprete, teletraduccion).
e Escaso conocimiento de nuevos canales puestos en marcha (posible falta de difusion).

e Elevado numero de quejas por retrasos en expedientes (dependencia, vivienda,
movilidad eléctrica).

« Escasa interaccién en redes sociales frente al volumen de usuarios.

o Persistencia de brecha digital en colectivos vulnerables.

B.- Propuestas de mejora:

A la vista de la actividad sefialada en esta Memoria y de los retos detectados, se considera

oportuno implementar las siguientes propuestas de mejora:
1. Impulsar ladifusion y formacion digital.

o Realizar campafias especificas dirigidas a mayores (+60), personas con

discapacidad y extranjeros sobre los canales existentes.

o Impulsar campafia que facilite el mayor conocimiento de los servicios y nuevos

canales entre la poblacion en general.

o Potenciar la realizacion de talleres presenciales y online sobre el uso de la sede

electronica y de la OVAC.
2. Mejorar laimagen institucional del Servicio.

o Se considera necesario mejorar la imagen institucional del SAC de forma que en
sus diferentes instalaciones se aprecie la identidad institucional y su mejor

conocimiento por parte de la ciudadania.
3. Optimizar la atencién omnicanal.
o Integrar chatbot con IA en la sede electrénica y en el portal de cita previa.

o Potenciar el servicio “Te Llamamos” y ampliar horarios en picos de demanda.
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4. Mejorar accesibilidad y usabilidad.

o Implementar lenguaje claro y lectura facil en un mayor numero de

procedimientos.

o Extender el protocolo CERMI a todas las oficinas y realizar una formacion
dirigida a todo el personal de atenciéon al ciudadano en la mejora de
accesibilidad.

5. Reducir tiempos de tramitacion.

o Con elfin de reducir los tiempos de tramitacion, deberian implementarse algunas

medidas como las siguientes:

1. Incorporar atriles digitales que, por un lado, permitan confirmar la cita
previa a los ciudadanos y, por otro, permitan obtener nuevas citas de

manera agil, evitando colas innecesarias en la sala de espera a aquellos.

Incorporar tablets de firma biométrica que agilicen el proceso de recabar
el consentimiento a los interesados, firma, escaneo y subida de archivos,

agilizando su atencion presencial.
3. Monitorizar plazos mediante indicadores definidos previamente.

4. Incorporar cuadro de mandos al Portal de cita previa que permita analizar

la situacion de las citas de una determinada oficina en tiempo real.

6. Fomentar el uso de servicios inclusivos.
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o Mejorar las funcionalidades de los funcionarios habilitados incorporando todas

sus actuaciones posibles (incluido registro de solicitudes y acceso a carpeta

ciudadana) para aquellos colectivos afectados por la brecha digital.

o Realizar campafias de difusion en redes y en oficinas sobre los servicios de

intérprete LSE y teletraduccion multilenguaje para extranjeros.

o Incentivar su uso, creando una cita preferente y atencion prioritaria para

personas mayores y con discapacidad.

o Desarrollar los apoderamientos tipo C para procedimientos concretos.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Autdnoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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7. Potenciar la Oficina Virtual (OVAC).

o Ampliar servicios actualmente disponibles (presentacion de escritos,

notificaciones).
o Mejorar su difusion y conocimiento por la ciudadania.
8. Gestidn internay eficiencia.

o Consolidar el espacio colaborativo en SharePoint para criterios y manuales del

Servicio.

o Revisar periodicidad de valijas en CERES con baja actividad (optimizacion
logistica).

9. Mejora de la calidad y medicién continua.

o Incorporar encuestas post-servicio en todos los canales, tanto por lo que se
refiere al teléfono 012, como a la atencién en las Oficinas, y a las respuestas

facilitadas en quejas y sugerencias realizadas por los ciudadanos.
o Publicar resultados trimestrales para transparencia y mejora continua.

o Mejorar el procedimiento de quejas y sugerencias actualmente existente, asi
como sus formularios, retirando los buzones fisicos existentes para su

presentacion y sustituir por QR o similar con enlace al formulario web.

o Renovar la carta de servicios del SAC actualmente existente.
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El Jefe de Servicio de Atencién al Ciudadano

José David Hernandez Gonzélez

(Documento fechado y firmado electrénicamente al margen)
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Fuentes de informacion empleadas:

e Programa Power Bl Atencion Telefénica

¢ Informes control de indicadores 012

¢ Aplicacion corporativa CARM SQPF (Sugerencias, Quejas, Peticiones de Informacion y
Felicitaciones)

¢ S|IAC Estadistica Anual de Registro

¢ Aplicacion GESCOLAS de cita previa y gestion de colas

« Oficinas de Atencion al Ciudadano de la CARM
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