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l. CONTEXTO

Uno de los objetivos clave de la Comunidad Auténoma de la Regidon de Murcia es mejorar la confianza
de los ciudadanos en sus instituciones y, en particular, en su Administracién publica, a cuyo fin se hace
necesario acometer una serie de actuaciones en ambitos variados, uno de los cuales es, sin duda
alguna, la atencién al ciudadano, para facilitar la comunicacién y hacer que la relaciéon de las
ciudadanas y los ciudadanos con la Administracién sea mas agil, mas sencilla y mas fluida, siendo éste
un objetivo fundamental, que se ajusta plenamente a la voluntad de servicio publico de una
Administracion en la que queremos situar, en primer lugar, a las personas.

El Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC), pretende avanzar hacia un modelo ciudadano 36089,
alineado con los objetivos de la Estrategia de Gobernanza Publica.

Con esta finalidad se pretende elaborar un nuevo Plan de atencién a la ciudadania encaminado a
ofrecer una atencién multicanal, facil de usar y que, de manera proactiva, esté adaptado, en la medida
de lo posible, a las necesidades de cada persona.

PROCESO DE PARTICIPACION CIUDADANA

Para que el referido Plan sea un instrumento de mejora de la Administracién regional, se ha puesto en
marcha esta consulta publica, promovida por la Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Politica
Social y Transparencia, con la finalidad de recabar, de manera conjunta, la opinién y aportaciones,
tanto de la ciudadania, como del personal empleado publico al servicio de la CARM.

El proceso participativo se estructura en las actuaciones siguientes:

Esta consulta, a través de un cuestionario telematico, tiene por finalidad recabar la opinién y
aportaciones de la ciudadania sobre los servicios de atencion ciudadana de la CARM, prestados por los
distintos canales, electrénico, presencial o telefénico.

Una vez finalizada la consulta se publica un Informe de aportaciones ciudadanas, que recoge los
resultados de la misma.

El centro directivo impulsor de la consulta publica, una vez revisadas las aportaciones y propuestas
recabadas en la fase de consulta, da cuenta de la decisidon adoptada, indicando si son estimadas o
desestimadas para ser incorporadas al futuro Plan de atencion a la ciudadania.

Se publica un Informe razonado de decision.

P El presente documento es el informe correspondiente a esta fase del proceso participativo
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1. APORTACIONES Y DECISION

Con relacidén a la decisién adoptada por el érgano de la CARM competente en la materia objeto de la
consulta publica, en este capitulo se recogen tres apartados: la metodologia empleada, el detalle de
las aportaciones y la decisién adoptada conforme a la estructura y preguntas del cuestionario en linea
y, por ultimo, un breve resumen de los resultados de tal decisién.

1. METODOLOGIA DE LA DECISION

A continuacioén, se sefialan los principales criterios metodoldgicos empleados en la toma de decisién
sobre las aportaciones ciudadanas recabadas en la fase de consulta publica:

- Las aportaciones ciudadanas han sido objeto de valoracién y decision por parte del drgano de la
Comunidad Auténoma de la Regiéon de Murcia competente en la materia objeto de la consulta
- Las aportaciones ciudadanas y la decisién adoptada, que se detallan en el apartado siguiente, se
han estructurado en tablas conforme a las dos preguntas abiertas que se incluian en el cuestionario
en linea de la consulta, e incluye la informacién de estos campos:
=  Aportacion: Se recogen todas las sugerencias y propuestas recabadas de la ciudadania y
las entidades participantes.
= Decision: se indica la decisién tomada por el érgano competente acerca de la aportacion,
mediante las siguientes categorias:

- m: Se toma en consideracion la propuesta para incorporarla en un

futuro.

- : Se toma en consideracidon la propuesta para

incorporarla en un futuro, aunque no en su amplitud o sentido exacto.

- : Se ha formulado una propuesta que ya esta recogida de forma

idéntica o similar en otras acciones de la Administracién regional.

- : Aportacion que, por su falta de concrecién o por ser
estrictamente una opinién, no ha podido ser objeto de toma de decisidn.
: No se toma en consideracion la aportacion.

: Se ha formulado una propuesta que no se ajusta a la normativa
vigente en esa materia o rebasa el dmbito competencial de la Administracion
regional.

= Motivacion: justificacion o explicacion de la decision tomada.

L
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2. DETALLE DE LAS APORTACIONES Y DECISION ADOPTADA

» Las aportaciones ciudadanas se transcriben en su totalidad y literalmente, excepto en aquellos casos en los que se haya aplicado el articulo 21 del Reglamento de Participacion Ciudadana de
la CARMl, por el que se excluyen, y en aquellos casos en los que se hayan realizado menciones personales, que se omiten.

Pregunta 7. Si lo desea, puede indicar cualquier sugerencia o propuesta de mejora respecto a las Oficinas de Atencion Presencial (PREGUNTA

ABIERTA)
APORTACION DECISION MOTIVACION
Imas Sin propuesta
concreta

Es imposible coger cita presencial en el INSS, imposible cita presencial en el SEF, casi NIzl ]ELF] En relacion con el SEF, se ha reestablecido recientemente la cita

imposible coger cita presencial en Hacienda, sin embargo bares y discotecas abiertas. previa para la atencidn en sus oficinas, gestionandose las

Parece que tuvieran ASCO a los ciudadanos lo veo un despropdsito total mismas a través del portal de cita previa de la CARM, en el que
ya estaban incluidos previamente otros servicios y oficinas,
como las de la Agencia Tributaria de la Region de Murcia.
Respecto al INSS, no forma parte de la Administraciéon
Autonodmica.

Es necesario mds amabilidad por parte de los funcionarios, mds empatia con los DI ELE] Los empleados de atencidn al publico actian conforme a un

mayores y en general con todos los ciudadanos puesto que no todas las personas conjunto de protocolos, instrucciones y manuales y reciben

sesiones de formacion, a través de todo lo cual se les marcan
las pautas para prestar a la ciudadania una atencidn de calidad.
Entre ellos destaca el Manual de Buena Conducta en la
Atencioén a la Ciudadania, recientemente actualizado.

controlan los documentos administrativos

L El art. 21 del Reglamento de participacidn ciudadana establece que:
1. Los participantes en los instrumentos de participacion previstos en este reglamento deberan respetar los valores democraticos, debiendo su conducta ser respetuosa con los derechos fundamentales y libertades

publicas, evitando toda actuacién o lenguaje que pudiera suponer una incitacidn a la discriminacién por razén de nacimiento, origen racial o étnico, género, sexo, orientacion sexual, religion o creencias, opinién,
discapacidad, edad o cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, asi como al odio o a la violencia de cualquier tipo.
2. Las propuestas o aportaciones que contraviniesen lo dispuesto en el apartado anterior seran excluidas del proceso participativo en cuestion
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DECISION

APORTACION
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MOTIVACION

Mds amabilidad, empatia y ganas de trabajar.

Contemplada

Que se mantengan para que podamos consultar a personas, no virtual Contemplada

Imposible pasar del guardia de seguridad ademds te advierte, sin cita no te van a Desestimada
atender, todo eso para resolver una duda, una misera duda. Me llamo una persona

que ni siquiera se le entendia ademds de las formas.

Dos dias después me llama enfadado que faltaba documentacion y por no liarla no le

dije: le he enviado lo que usted me solicito.

Con la razon del COVID, algunos empleados y oficinas no cumplen con su obligacion
ni horarios. Pero aun asi, lo de internet es una locura...nunca funciona correctamente.
Asi que creo imprescindible la atencion presencial.

Contemplada

que haya mds personas atendiendo, para ser mds rdpido el servicio. Desestimada

Los empleados de atencidn al publico actian conforme a un
conjunto de protocolos, instrucciones y manuales y reciben
sesiones de formacidn, a través de todo lo cual se les marcan
las pautas para prestar a la ciudadania una atencidn de calidad.
Entre ellos destaca el Manual de Buena Conducta en la
Atencidn a la Ciudadania, recientemente actualizado.

No estd previsto prescindir de las oficinas de atencioén al
ciudadano de la CARM, ni siquiera aunque se implanten nuevos
canales virtuales de atencién al ciudadano.

Las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros dependientes
del Servicio de Atencidn al Ciudadano tienen la instruccién de
atender a las personas que acudan sin cita previa, siempre que
las circunstancias lo permitan. Cuando se tiene conocimiento de
incidencias como la descrita, se recuerda tal instruccién tanto al
personal de las oficinas como a los vigilantes de seguridad, en
aquellas en las que éstos existen.

Las oficinas de atencidn al ciudadano de la CARM estan
funcionado con los horarios anteriores a la pandemia, por lo
que la atencidn presencial estd plenamente operativa, si bien
ha de solicitarse cita previa para ser atendidos en ellas.

El nimero de empleados publicos de las oficinas de atencién al
ciudadano es el adecuado para atender las demandas de la
ciudania. Desde la implantacion de la cita previa, se viene
atendiendo a los ciudadanos de manera ordenada y sin grandes
colas ni esperas.
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APORTACION

EN LA ZONA DE CARTAGENA, EL SERVICIO DE INFORMACION Y TRAMITACION SITO EN Rl In s ELES

ALAMEDA DE SAN ANTON, 29 DE CARTAGENA, NO DISPONE DE CITA PREVIA ANTES
27/04/22. TENIENDO EN CUENTA QUE HOY ES 21 DE FEBRERO......

EN VENTANILLA UNICA DEL EDIFICIO FORO HA HABIDO OCASIONES EN LOS ULTIMOS
MESES DE TARDAR MAS DE DOS SEMANAS, TENIENDO EN CUENTA QUE ALGUNOS
PLAZOS PARA SUBSANAR SOLICITUDES ES DE DIEZ DIAS Y LO ESCRITO
ANTERIORMENTE, ES COMPLICADO POR NO DECIR IMPOSIBLE CUMPLIR CON ESOS
PLAZOS.

HAY QUE TENER EN CUENTA QUE NO TODAS LAS PERSONAS ESTAN CAPACITADAS
PARA UTILIZAR LA ADMINISTRACION ELECTRONICA NI DISPONEN DE MEDIOS PARA
ELLO.

En las dos ultimas preguntas las respuestas estdn vacias, por lo que para poder
continuar he tenido que elegir "sin info". Tratando el tema de la mejora de las
oficinas de atencion presencial, no estoy nada contenta con este servicio, se han
escudado en el tema pandemia para abandonar por completo a los usuarios del
servicio de sanidad publica: Retrasos, mala comunicacion, fechas de citacion de hasta
6 meses, o literalmente te dicen "no estds tan mal, hay gente que estd peor que tu y
hay pocos trabajadores" eso me lo dijeron en Salud Mental de San Andrés. Horrible.
Todo mal.

No es aconsejable que para que te den cita para hablar con un jefe de servicio de
Urbanismo, vaya a solicitarla presencialmente y me den cita para el dia siguiente,
entrar al hall me dirija una ventanilla y vuelva a solicitarla.

Deberia indicar las oficinas de servicio

funciona tan mal, que ni siquiera funcionan los desplegables de la encuesta

DECISION

No procede

Sin propuesta
concreta

Desestimada

Sin propuesta
concreta

75, OTPC &
. OFICINA de la TRANSPARENCIA ANOS
AUTONOMIA

y la PARTICIPACION CIUDADANA REGION | 1982
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MOTIVACION

Se han adoptado medidas para reducir la demora en las citas de
la Oficina de Asistencia en Materia de Registros de Cartagena,
de tal modo que es posible obtener cita para los dias sucesivos
y en ocasiones para el mismo dia. Frecuentemente se
comprueba que la disponibilidad de citas se mantiene.

Esta relacionada con las citas en los centros sanitarios,
dependientes del SMS.

La informacion de la red de oficinas de atencion al ciudadano
esta disponible en la sede electrénica de la CARM, en la pestafia
"Atencion a la Ciudadania".
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Pregunta 15. Puede afiadir cualquier sugerencia o propuesta de mejora de los Servicios de Atencion a la Ciudadania (PREGUNTA ABIERTA)

APORTACION DECISION

MOTIVACION

Mayor implicacion en las demandas de los ciudadanos. Es muy complejo o imposible No procede
conseguir cosas como que se tomen medidas para que un parque deje de estar lleno de
cacas de perro y sus pipis

He sido testigo de comportamientos xendfobos por parte de los empleados de atencion — N6 1{1y [ ELE]
publica. Cursos o formaciones para evitar la discriminacion en todas sus formas son
deseables y deberian de ser obligatorios.

Amabilidad y rapidez de atencion.
Muchas veces no cogen el teléfono

Esta aportacidn es competencia del Ayuntamiento que
corresponda.

Los empleados de atencion al publico actian conforme a un
conjunto de protocolos, instrucciones y manuales y reciben
sesiones de formacion, a través de todo lo cual se les marcan
las pautas para prestar a la ciudadania una atencién de
calidad, con especial atencién a la no discriminacidn por razén
de raza, sexo....etc. Entre ellos destaca el Manual de Buena
Conducta en la Atencion a la Ciudadania, recientemente
actualizado. No se tiene constancia de actitudes como la
indicada. En caso de producirse este tipo de situaciones, han
de ponerse de manifiesto de manera inmediata con
indicacion de todos los datos que permitan identificar al
empleado/a para adoptar las medidas oportunas.

El canal de atencion telefénica (9683620006 012) es el
adecuado para el contacto con la Administracion, pudiendo a
través de este canal gestionarse las demandas de los
interesados. De ese modo, se evita que los empleados
publicos encargados de tramitar las solicitudes y expedientes
administrativos sean interrumpidos con llamadas telefénicas,
cuando ademas por lo general no van a poder informar por
teléfono del estado de un expediente, por ser esa informacion
gue solo puede ofrecerse a quienes tengan la condicién de
interesados y para lo cual se requiere acreditar la identidad,
circunstancia que por teléfono es imposible. No obstante, se
van a estudiar medidas para mejorar la atencion telefénica de
los gestores a los ciudadanos.
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APORTACION DECISION MOTIVACION
Por favor, abandonen Facebook. Desestimada La Administracidn Regional esta apostando por poner a
No es preciso abundar en las razones legales y materiales. disposicion de la ciudadania el maximo de canales de

informacion e interaccidn que permiten las nuevas
tecnologias para que los interesados puedan elegir el que mas
se adecua a sus intereses o necesidades. Se tiene previsto, en
funcidn de las disponibilidades presupuestarias, la
incorporacion de mas redes sociales como nuevos canales de

atencion.
Mantener informado a la ciudadania por Instagram o Twitter. Facebook no tengo. Estimada Esta previsto incorporar en el futuro redes sociales como
Gracias Twitter o Telegram como nuevos canales de atencién al
ciudadano.
Que contraten mds gente que tiene a mucha ciudadania con colas de espera Desestimada El nimero de empleados publicos de las oficinas de atencidn

al ciudadano es el adecuado para atender las demandas de la
ciudania. Desde la implantacion de la cita previa, se viene
atendiendo a los ciudadanos de manera ordenada y sin
grandes colas ni esperas.

La sede electrénica de la CARM estd bastante mal disefiada, dificultando enormemente  Ne&e)i1{y ] ELE] Se ha redisefado la sede electrdnica para hacerla mas

encontrar el procedimiento adecuado, sufre de muchisimos errores y fallos que ha accesible, habiendo situado el buscador de procedimientos en
provocado que tenga que realizar el tramite por otras vias. El registro electrdnico de la la interfaz de la misma, de modo que sea facilmente

CARM es nefasto, no pudiendo realizar en muchas ocasiones la presentacion de localizable.

documentacion, teniendo que recurrir a otros registros electrénicos.

Es necesario mds personal para atender a la ciudadania y un banco de datos personales El nimero de empleados publicos de las oficinas de atencidn
de cada ciudadano donde la administracion tenga todos los documentos centralizados al ciudadano es el adecuado para atender las demandas de la
para que la ciudadania no tenga que presentar los mismos documentos una y otra vez, ciudania. Ya existen bases de datos centralizadas para los

sino como en la Sanidad publica, que cualquier médico puede acceder al expediente documentos que se encuentran en la Plataforma de

personal del paciente, pues lo mismo con la administracion publica, que estamos hartos Interoperabilidad. Ademas, se esta trabajando para

de estar presentando fotocopias de los mismos documentos para todo. incorporar en la carpeta ciudadana el resto de los

documentos generados por la Administracion y/o aportados
por los interesados, de manera que puedan ser consultados
por cualquier centro directivo y no tengan que ser
presentados por los ciudadanos, siempre que estos autoricen
expresamente la consulta de tales documentos.
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APORTACION DECISION MOTIVACION

Los registros electronicos, se caen continuamente, tienen un mal funcionamiento y no se  N&eJi1{y ] ELE] Se estd trabajando en la mejora de los sistemas informaticos

sabe a quién dirigirte para que te ayuden, muy mal servicio para mejorar el funcionamiento del registro electrénico.

Ya que se habla de modernizacion, por qué no hay emails para que se pueda consultar, Desestimada A través del portal web de la CARM se tiene acceso a los

bien a personas concretas, o bien a listas de distribucion, pero si llamas por teléfono y la correos electronicos de los Jefes de Servicio y asimilados.

persona estd ocupada o desaparecida como con el COVID... équé haces?

Toda atencidn deberia ser presencial discrimina a las personas que mayores y sin Desestimada La atencion presencial no debe suponer prescindir de otros

conocimientos de internet. Esto se parece a los bancos canales de atencién que también son ampliamente usados
por la ciudadania. Todos ellos son Utiles y se complementan
entre si.

Mejorar la rapidez, no cobrar tasas por algun tipo de informacion requerida y mejorar el RIS ELE! 1) Respecto a la rapidez, se considera que los tiempos de

lenguaje con el que se dirigen a los ciudadanos (mds comprensible). atencion calculados para los distintos tipos de tramite estan

adecuadamente dimensionados. 2) El establecimiento y la
gestidn de las tasas en ningun caso es por ofrecer informacion
sino por la prestacién de un servicio. 3) Los empleados de
atencidn al publico deben actuar conforme a un Manual de
Buena Conducta en la Atencion a la Ciudadania,
recientemente actualizado, que establece las pautas que
deben seguir en cuanto al lenguaje a utilizar.

CONSEGUIR CITA EN LA SEGURIDAD SOCIAL ES IMPOSIBLE, ES INADMISIBLE COMO SE No procede Ni la seguridad social ni extranjeria forman parte del dmbito

ESTA GESTIONANDO ESTA SITUACION Y EL POCO INTERES MOSTRADO PARA competencial de la CARM.

SOLUCIONARLO. NO ES DE REVIBO QUE UNA PERSONA TENGA QUE CONECTARSE A LAS

2 DE LA MADRUGADA PARA PODER SOLICITAR UNA CITA PREVIA PRESENCIAL Y NO

SIEMPRE CON EXITO.

LA ATENCION TELEFONICA TAMPOCO ES POSIBLE.

ANADIR, QUE AUNQUE NO ES COMPETENCIA DE LA COMUNIDAD AUTONOMA, EL

SERVICIO DE EXTRANJERIA ES POCO ACCESIBLE TANTO PARA CIUDADANOS COMO

PROFESIONALES, ES IMPOSIBLE CONTACTAR Y OBTENER INFORMACION.

para determinadas cuestiones te dan plazo de 10 dias y te ves negra para coger cita Contemplada Se ha mejorado la gestidn de las citas previas en las Oficinas
previa presencial en ese plazo de tiempo. Abran YA los mostradores de atencion al de Asistencia en Materia de Registros, dependientes del
publico presencial, nos toman el pelo y nos tratan como idiotas no tengo obligacion de Servicio de Atencidn al Ciudadano, de tal modo que es posible
tener internet, ordenador ni portal Dehu... obtener cada dia cita en todas ellas, entre las 00 y las 10 h

para los dias sucesivos y en ocasiones para el mismo dia.

Pagina 9]26



Region de Murcia o

Consejerfa de Mujer, lgualdad, LGTBI, f) OTPC

Familias, Politica Social y Transparenda ® -
OFICINA de laTRANSPARENCIA P

) ) yla PARTICIPACION CIUDADANA REGION | 1982
Direccién General de Gobernanza o MURCIA | 3002

y Participacion Ciudadana

APORTACION DECISION MOTIVACION

Que cuando se produzcan errores en pagos a la administracion se actue de oficio y se Se va a proponer al érgano competente en materia tributaria

devuelvan en breve sin necesidad de reclamacion alguna gue se incorpore a la normativa reguladora de la gestién de
tasas la devolucidn de oficio de las mismas por la
Administracion cuando sea ésta la que detecte que se han
pagado indebidamente.

El canal telefénico en la Atencion Primaria y Especializada es un completo despropdsito, B\[sN¢]fele=s [ Estd relacionada con las citas en los centros sanitarios,

no sé si procede aqui'y ahora la queja pero ahi lo dejo. dependientes del SMS.

Un saludo.

Ha sido muy dificil/imposible coger cita para hacer gestiones presenciales, considero que NI s ELE]
al ciudadano sdlo se le ponen dificultades para acceder a gestiones y recursos que
corresponden

Se ha mejorado la gestidn de las citas previas en las Oficinas
de Asistencia en Materia de Registros, dependientes del
Servicio de Atencidn al Ciudadano, de tal modo que es posible
obtener cada dia cita en todas ellas, entre las 00 y las 10 h
para los dias sucesivos y en ocasiones para el mismo dia.

Siempre se necesita mds empatia por parte del funcionario hacia el ciudadano, es muy Contemplada La CARM cuenta con multiples oficinas de atencion al

dificil encontrar al otro lado del teléfono o la mesa a una persona agradable que ciudadano a los que la ciudadania puede acudir para solicitar
entienda que no todo el mundo sabe presentar documentacion. informacion y realizar sus tramites. Los empleados de

Creo que aunque no en todos los departamentos, hace falta mds celeridad en la atencién al publico deben actuar conforme a un conjunto de
resolucion de tramites. Y ademds que sea mds fdcil presentar documentos a través de las protocolos, instrucciones y manuales y reciben sesiones de
pdginas que hay a disposicion del ciudadano. En concreto lo digo porque una persona formacion, a través de todo lo cual se les marcan las pautas
mayor no sabe hacerlo, te va enviando de una pdgina a otra y ya es bastante complicado para prestar a la ciudadania una atenciéon amable, cercanay
para ciertas personas el simple hecho de utilizar un teléfono u ordenador. Por lo tanto y de calidad. Se ha redisefiado la sede electrdnica para hacerla
en planos generales lo que creo que hace falta es que no nos olvidemos de que como he mas accesible y sencilla, y se van a seguir adoptando medidas
remarcado hay personas que no entienden o no saben utilizar los sistemas informdticos en esa direccion.

por lo que considero que la oficina presencial no se debe de perder y el trato tiene que

Mads personal para atender las consultas telefonicas. Normalmente este canal estd Desestimada En el Servicio de Atencién Telefénica de la CARM, se
ocupado cuando se necesita y se pierde demasiado tiempo en conseguir la controlan las llamadas entrantes y el tiempo de espera para
comunicacion. ser atendidos, no superandose este tiempo medio en mas de
28 n

Cualquier cosa seria mejorar.
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Como he expresado arriba sobre otro, la implantacion e instalacion sobre Plataforma de  He]l{I5 ] ELE] En las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros y en las

Videointerpretacion de la Lengua de Signos, es un servicio hacia accesibilidad Universal, oficinas del SEF esta disponible un servicio de interpretacién

hasta ahora, no existen en vuestras administraciones, salvo, Emuasa y Sede de la Policia de lengua de signos espaiola y mediacidn para personas con

Nacional de San Andrés en Murcia. Por otro lado, sobre la presencial, la necesidad de la discapacidad auditiva. Ademas, desde primeros de afio en la

figura de intérprete de LSE, para poder acceder a la informacion traduciendo tanto a la Sede Electrdnica existe un menu de videos explicativos, en los

Lengua de Signos al oral o viceversa. Y, por ultimo sobre la web de la plataforma de gue la informacion se suministra no solamente por voz, sino

oficina de la transparencia y la participacion, no veo ningtn accesible de vuestra también por escrito, a través de subtitulos, y en lengua de

informacion, esto supondria una barrera de informacion para nuestro colectivo de signos espanola.

personas sordas y discapacidad auditiva.

Ademds de consultas como esta. Que podamos participar en por ejemplo: Presupuestos i\ [eNeelo=l [ Esta aportacidn tiene que ver con la participacion ciudadana,

participativos - Referéndums especificos de temas ciudadanos mas que con la atencion a la ciudadania en si.

No me respondieron nunca a dos reclamaciones que hice a través de la sede. Es Sl eslss = | Existen mecanismos para poner de manifiesto hechos

obligatorio responder en plazo. concreta concretos relativos al inadecuado funcionamiento de la
Administracion.

Es suficiente que los funcionarios se sientan funcionarios de los ciudadanos y no de la Sin propuesta

administracion ya que todo lo demds (Rigor, buena informacion, etc ) se supone . Y concreta

también que sepan dirigir al ciudadano al sitio correcto y no aqui no es y ya. Esto
también para internet. La administracion es muy grande para los ciudadanos nos
perdemos en los laberinticos sitios y pasillos.

Nada que afadir Sin propuesta

concreta
Que la web tenga separados los contenidos para ir directamente al problema o gestion Contemplada Se ha redisefado la sede electrdnica de la CARM para hacerla
que queramos solucionar. Gracias mas accesible e intuitiva.
La web carm.es es un enjambre. Cuando uno llega a procedimientos de enfrenta a un Contemplada Estd en marcha un proceso de simplificacion de
marasmo de legalismos y recovecos administrativos que, para el comun del ciudadano, procedimientos y de redaccion de los mismos en lenguaje
resulta complicadisimo de cumplimentar. Los disefiadores de la web deben ponerse en la claro.

piel de gente sin conocimientos profundos de Internet, no en la del burdcrata, y ademds
mantenerla actualizada, que a veces se mezclan procedimientos vigentes con vias para
tramitarlos que estan fuera de servicio

Tengo problemas con la atencidn directa a los ciudadanos, a mi en concreto. Sin propuesta
concreta
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Atencion telefdonica de 9 a 11 me parece inaceptable

Personalmente me gustaria que se simplificara el uso de la sede electrdnica de la CARM.
Me resulta muy complicado el realizar los tramites a través de la pdgina.

Contemplada

QE NO TE DERIVEN A TELEFONOS DE PAGO.

QUE DEN INFORMACION COMPLETA SOBRE LOS REQUISITOS Y AHORRAR VIAJES Y
MOLESTIAS.

TARDAR MESES Y MESES PARA OBTENER UN CERTIFICADO POR UNA MALA
INFORMACION DE COMO OBTENERLO...

Contemplada

Se deberia dejar usar clave permanente para obtener las certificaciones electronicas de
la sede electrénica (minusvalia, discapacidad, anexo 1, familia numerosa...). Aparte, que
se puedan sacar mds tipos de certificados electrénicos, como certificado de cursos o de
servicios prestados.

También, que se pueda usar la clave permanente en mds procedimientos.

Contemplada

Ni Instagram ni WhatsApp ni nada, las politicas de privacidad cambian constantemente, RIS ELE!
la relacion con el ciudadano debe ser presencial, ademds se han quitado las restricciones
y todo el mundo estd cara al publico. Si va a ser telemdtico sobrardn puestos de trabajo

como en todos los sectores

), OTPC

. OFICINA de la TRANSPARENCIA
y la PARTICIPACION CIUDADANA

ANOS
AUTONOMIA
REGION | 1982

DE MURCIA | 2022

MOTIVACION

El servicio de atencidn telefénica de la CARM esta disponible
de lunes a viernes, en horario ininterrumpido de 8,30 a 20
horas. Por eso, no es posible determinar a qué servicio de
atencidn telefdnica se refiere la propuesta,

Se ha redisenado la sede electrdnica de la CARM para hacerla
mas accesible e intuitiva.

1) La plataforma de atencién telefénica cuenta con un
numero de pago (012) y otro que no lo es (968362000),
pudiendo los ciudadanos llamar indistintamente a uno u otro.
2) Los agentes de la plataforma telefénica actian conforme a
protocolos e instrucciones en continua revision y reciben
formacién continua, dirigido todo ello a garantizar que la
informacién que se suministra sea veraz, completa y
actualizada.

La Administracidn tiene previsto implantar todos los sistemas
de autenticacidn y firma disponibles para que cada interesado
elija el que mejor se adecue a sus intereses. Progresivamente
se van ampliando los certificados y tramites que pueden ser
realizados por medios electrdnicos.

No estd prevista la supresién de las oficinas de atencion
presencial. No obstante, su existencia no es incompatible con
la apuesta de la Adminstracion Regional por poner a
disposicién de la ciudadania el maximo de canales de
informacion e interaccidon que permitan las nuevas
tecnologias, de manera que los ciudadanos puedan elegir el
gue mejor se adecue a sus intereses o necesidades. Se tiene
previsto, en funcion de las disponibilidades presupuestarias,
la incorporacién de mas redes sociales como nuevos canales
de atencidn a la ciudadania.
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Para las personas que no utilizan las redes sociales, el teléfono gratuito es el servicio mds N&ell{yELE] El teléfono de atencién 012 corresponde a una marcacion
adecuado. establecida por el Estado para los servicios de informacidn.

Hay otro nimero de teléfono (968362000) que no es de pago,
pudiendo los ciudadanos llamar indistintamente a uno u otro.

Diligencia en la resolucion de expedientes Contemplada Se esta configurando el expediente electrénico para que los

informacion completa de la marcha sobre la resolucion de expedientes ciudadanos puedan consultar el estado de tramitacién de los
expedientes en que tenga la condicién de interesados, gestion
gue también podrdan hacer en las Oficinas de Atencion al

Ciudadano.
Es imprescindible redisefiar la administracion electrdnica para que el uso de certificados Ne&el1{y s ELE] La Administracidn autondmica tiene previsto implantar todos
digitales no se convierta en una pesadilla. Con DNle y sistemas operativos diferentes a los sistemas de autenticacidon y firma disponibles para que
Windows en multiples ocasiones es imposible completar determinados procesos. Y en mi cada interesado elija el que mejor se adecue a sus intereses.

caso soy usuario avanzado, con lo que no me quiero imaginar las dificultades a las que se
enfrentan aquéllos cuyas competencias TIC sean limitadas.

Los procedimientos genéricos no llegan a veces al organismo pertinente. Desestimada Estd verificado que las solicitudes y tramites realizados en los
procedimientos genéricos que figuran en la Sede Electrdnica
de la CARM llegan al destino consignado por los interesados.

Es necesario facilitar la presentacion de documentos presencial. Existen muy pocos Contemplada La Administracidon autondmica cuenta con 13 Oficinas de

registros disponibles a los ciudadanos. Asistencia en Materia de Registros y multiples Oficinas de
Informacién y Tramitacidn Especializada, distribuidas por todo
el territorio regional. Los ciudadanos pueden presentar sus
documentos ademas en las oficinas de registro de los
Ayuntamientos, del Estado y de otras Comunidades
Auténomas.

La mayoria de las veces en las novedades publican chorradas y lo importante hay que Sin propuesta
rebuscarlo. concreta
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El personal que atiende el teléfono 012 en general bien (trato, gestiones, etc) pero Contemplada El servicio 012 dispone de toda la informacién general de la
cuando se intenta pasar al personal adecuado de los departamentos correspondientes, CARM y sus procedimientos. No obstante, pensando en los
en general, no estdn o no se localizan, trato poco agradable, derivan el problema a otros supuestos en que los interesados desean contactar con los
departamentos, .... departamentos, se estan articulando medidas para trasladar
Para ello, la administracion podria hacer que el personal tenga predisposicion en su las peticiones al departamento correspondiente y que sean
trabajo en un trato mds amable con el ciudadano e intentar solucionar / derivar a los respondidas por la persona adecuada.

departamentos adecuados (sin evadir los problemas)

A veces intentas acceder a algun tramite que no puedes encontrar y seria util poner una Rl EHJELE] Estd previsto incorporar nuevos canales de atencion al

opcion para plantear qué necesitas y que alguien pueda explicarte cdmo gestionarlo ciudadano basados en redes sociales y canales de mensajeria

como un chat o algo asi. Cuando te diriges a una oficina y el tramite que quieres hacer instantanea.

no estd disponible, alguien te dice esto no es en esta ventanilla, o es en otra delegacion o

algo... Igual si llamas por teléfono, alguien te asesora.

En la pdgina web hay personas que no estan muy familiarizadas con las tecnologias que

se pierden.

FORMACION ADECUADA. DEL PERSONAL. CONSTANTEMENTE. Y MEDIOS ADECUADOS Contemplada Los empleados de atencion al ciudadano reciben formacién
periddica.

Las aplicaciones del Portal de salud son muy pobres.

En las ayudas a la vivienda no me contestaron. En la ayuda de una faja ortopédica me
tuve que emplear a fondo porque me decian que me faltaba documentacion y no era
verdad.

Muy dificil constatar telefonicamente con el hospital Morales Meseguer y con sus
especialistas.

La informacidn del Ayuntamiento de Archena es totalmente nula.

Eliminar a ciertas horas la necesidad de cita previa. Hay veces que es preferible esperar B I ELE] La cita previa se ha revelado como un sistema idéneo para
un poco y salir con el tramite hecho. que el ciudadano sepa a qué hora debe personarse en la
Incorporar el poder solicitar cl@ve sin cita previa en las oficinas (sin cita previa, claro) oficina a realizar sus trdmites y para evitar las colas que antes
para que quien no lo tenga pueda obtenerlo (y haga los tramites por internet) y ademds de implantacién se producian, provocando largas esperas en
incorporar en la sede electronica la firma electronica de cl@ve. Muchos ciudadanos ocasiones. Respecto a Cl@ve, ya esta disponible en

tienen cl@ve pero no certificado digital y podrian hacer sus trdmites online y ahorrarse numerosos procedimientos.

desplazamientos.
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Me parece un atraso que unicamente se pueda solicitar por escrito y de forma presencial B\[sNeJ{eIeLs[= Pertenece al ambito de gestidn del Servicio Murciano de
un certificado médico de salud mental. Deberia ser posible solicitarlo por correo salud.

electronico aunque se tuviese que recoger de forma presencial.
Transparencia, honradez y vocacion de servicio

Me encuentro con necesidad de saber qué aspectos o situaciones se pueden resolver Contemplada 1) La Sede Electrdnica dispone de un apartado de informacion
mediante la Sede Electronica de la Carm., ya que la terminologia de los procedimientos general, que cuenta incluso con videos explicativos sobre

es muy amplia y desconocida y no coincide con la que una emplea. Ademds es confuso lo distintos aspectos relacionados con su funcionamiento.2) La
que se puede realizar como ciudadano o como funcionario publico (maestra). Tal vez sede electrdnica se ha redisefiado para que sea mas accesible
alguna guia sencilla de qué se puede resolver por esta sede. e intuitiva. 3) Se esta llevando a cabo un proceso de
simplificacion de los procedimientos y de redaccién de los
mismos en lenguaje claro.

Aunque el acceso a través de internet suele ser muy dgil, la tecnologia usada no siempre SIS il ELE! Como regla general, en la CARM, pueden realizarse tramites
responde a las expectativas, generando frecuentes conflictos de cumplimentacion de electrdnicos desde todos los sistemas operativos y empleando
formularios por incompatibilidades de navegadores, software, certificados, etc. entre los tanto el DNIe como cualquier certificado digital. Incidencias
utilizados por la administracion y los usados por el ciudadano. Ademds de numerosos como las puestas de manifiesto pueden producirse, pero se
errores informdticos en los programas, caidas de la intranet de la CARM, deberdn a problemas técnicos puntuales.

desactualizaciones frecuentes de los sistemas....

ME GUSTARIA QUE RESPONDIERAN CON RAPIDEZ, CLARIDAD Y EXACTITUD.

Preferiria que la oficina presencial siguiera activa, para poder presentar documentacion NIl ELE] En la ciudad de Murcia, todas las tardes abre una Oficina de
de forma presencial y no solo de forma telemadtica, y que los horarios fueran mds Asistencia en Materia de Registros para aquellos ciudadanos
amplios, o por lo menos hubiera una tarde, para no tener que faltar al trabajo. gue precisen realizar sus tramites en ese horario. También lo
hacen algunas de las oficinas situadas en otros municipios
(Cartagena, Lorca y Santomera).

ééQué es esto de informacion por redes sociales?? No somos autdmatas. Atencion e Contemplada La incorporacién de redes sociales como canales de atencion
informacion presencial y de calidad. al ciudadano no va a suponer abandonar la atencién
presencial.

Hola a quien esté leyendo este mensaje, mucho tendrdn ustedes que esforzarse para
establecer una relacion satisfactoria para los sufridos ciudadanos. En cualquier caso, les
deseo suerte y mano izquierda, para este objetivo que pretenden de escuchar a la gente.
Un saludo.
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La atencion telefdnica suele ser un calvario. Los procedimientos telemdticos no estdn Contemplada La informacidn sobre los procedimientos esta disponible para
nada claros. Cada procedimiento deberia contar con una guia de ayuda donde se la ciudadania en la sede electrénica de la CARM. No obstante,
detallen los pasos a seguir en el proceso y también un teléfono con extension para se estd llevando a cabo un proceso de simplificacién de los
consultar dudas en procedimiento. procedimientos y de redaccion de los mismos en lenguaje
Para realizar recursos sobre procesos administrativos es muy dificil encontrar la via claro.

correcta. Parece como si lo quisieran ocultar deliberadamente para que los ciudadanos

no puedan ejercer sus derechos.

En las oficinas de registro presencial, tengan un horario mds amplio de lunes a viernes Desestimada Con las citas disponibles se vienen cubriendo las necesidades
de la ciudadania, por lo que el horario es suficientemente
amplio.

En la busqueda, que te lleve de un pantallazo al sitio elegido.

Me parece vergonzoso que por el tema COVID se hayan gestionado las oficinas Contemplada Se ha mejorado la gestidn de las citas previas en las Oficinas
exclusivamente con cita previa y te encontrabas que estaban las oficinas vacias y te de Asistencia en Materia de Registros, dependientes del
daban a ti cita para una o dos semanas después, y eso solo para solicitar el tramite. No Servicio de Atencidn al Ciudadano, de tal modo que es posible
se ha gestionado bien. Esperemos que no se mantenga este proceder cuando remita el obtener cada dia cita en todas ellas, entre las 00 y las 10 h
COVID aunque seguro que los sindicatos lo apoyan para los dias sucesivos y en ocasiones para el mismo dia.

Que se mejore la atencion ciudadana del SEF, te atienden en la puerta como si fueras un E I EGE] Recientemente se ha reestablecido el sistema de cita previa
apestado. Conectar SEPE y SEF para que los ciudadanos no tengamos que llamar a varios en las oficinas del SEF, existiendo ademas la opcidn de

sitios. Coordinacion desde la Comunidad Auténoma rellenar un formulario para que su personal atienda al

Cita previa mds dgil. Que te ayuden por teléfono o mail sin necesidad de acudir a la ciudadano de manera telefdnica y que no tenga que acudir a
oficina una oficina de manera presencial.

19) La cita previa deberia desaparecer ya. No se sostiene que se mantenga cuando los Desestimada La cita previa se ha revelado como un sistema idoneo para
datos de la pandemia indican que los contagios van desapareciendo. gue el ciudadano sepa a qué hora debe personarse en la

29) Las Oficinas de Atencion Presencial deberian abrirse dos tardes por las semanas. Asi oficina a realizar sus trdmites y para evitar las colas que antes
se podrian atender presencialmente a multitud de personas que tienen que pedir de su implantacién se producian, provocando en ocasiones
permiso para realizarlos por la mafiana. largas esperas. En la ciudad de Murcia, todas las tardes abre
una Oficina de Asistencia en Materia de Registros para
aquellos ciudadanos que precisen realizar sus tramites en ese
horario. También lo hacen algunas de las oficinas situadas en
otros municipios (Cartagena, Lorca y Santomera).
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Ultimamente es muy dificil el acceso telefénico y presencial y creo que pese al avance de
las tecnologias, en ocasiones es importante el trato personal

Contemplada

Actualizar la informacion de los procedimientos. Estd desfasada y confusa.
Las solicitudes que se hacen de forma electrénica son dificiles de cumplimentar.

Contemplada

Buenas.

Respecto al trato, nada que reprochar al personal que atiende en primera instancia.
Pero respecto a la resolucion de problemas, casi nunca podemos contactar con los
organismos en cuestion, por lo que la resolucion a los problemas es muy dificil.

Contemplada

El plazo para obtener cita previa en el registro de la ventanilla unica de la Oficina de
Cartagena es muy elevado, en ocasiones imposibilita presentar documentos en plazo con
lo que obliga a acudir a las ventanillas de otros municipios de la Regidon o al envio postal,
con los inconvenientes, sobrecostes y riesgos que conlleva.

Contemplada

Los procedimientos a través de la red deben simplificarse para ser accesibles a todas las
edades y condiciones sociales. A veces estos procedimientos son algo complejos o
engorrosos. Debe incentivarse la gestion telemdtica de los procedimientos en la Region
para una mejora sustancial de los mismos. Su buen uso elimina desplazamientos y la
pérdida de tiempo de los ciudadanos que no siempre es valorada. Sin embargo, hay
veces en que es necesario hablar con una persona fisicamente por la naturaleza de las
circunstancias. Una mdquina no puede englobar todas las situaciones de los usuarios y
no debe descuidarse nunca esta opcion.

Contemplada

Aunque se implanten canales de atencion al ciudadano
basados en las tecnologias, tanto la atencién presencial como
la telefénica se van a mantener.

Se supervisa que la informacién disponible en la Guia de
Procedimientos y Servicios sea clara y esté actualizada.
Ademas, respecto a solicitudes cuya cumplimentacién pueda
resultar especialmente compleja, se elaboran guias e incluso
videos explicativos, ademas de poder acudir en algunos casos
a las oficinas de informacidn y tramitacion especializada para
recibir asesoramiento a la hora de cumplimentarlas.

La peticion de informacion diferida permite a los ciudadanos
consultar a los gestores acerca de aquellos expedientes en
gue tengan la condicidn de interesados. Ademas, se estan
estudiando otros mecanismos para que éstos sean atendidos
por los empleados publicos encargados de la gestidn de sus
expedientes.

Se han adoptado medidas para reducir la demora en las citas
de la Oficina de Asistencia en Materia de Registros de
Cartagena, de tal modo que es posible obtener cita para los
dias sucesivos y en ocasiones para el mismo dia.
Frecuentemente se comprueba que la disponibilidad de citas
se mantiene.

Se estd llevando a cabo un proceso de simplificacién de los
procedimientos. Ademas, progresivamente se van ampliando
los tramites que pueden realizarse por medios electrdnicos.
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Simplificacion en los formularios y lenguaje utilizados. (oI [ECER Se esta llevando a cabo un proceso de simplificacidn de los
procedimientos y de redaccion de los mismos en lenguaje
claro.

La impresidn al intentar contactar con cualquier departamento de, por ejemplo, la Contemplada Se esta trabajando en medidas para mejorar la atencion a la

consejeria de Agricultura a través del 012, es que los despachos estdn vacios porque ciudadania por los gestores de los procedimientos.

nunca he podido contactar a través de ese servicio, que ademds te cobra a pesar de su
nula eficacia. En cuanto a la ventanilla unica en Lorca, la atencion es fria y no siempre
eficaz, hay muchas quejas, sobre todo de personas mayores.

Carpetas y direcciones mds especificas, mds concretas para ser mds fdcil llegar a la
informacion.

QUE LA ADMINISTRACION REGIONAL AUMENTE LAS OFICINAS DE ATENCION Desestimada Las Oficinas de Atencién al Ciudadano son suficientes en
PRESENCIAL Y QUE ENTIENDA QUE CADA FUNCIONARIO TIENE UNAS COMPETENCIAS Y numero y estan adecuadamente dimensionadas en cuanto a
FORMACION ACADEMICA Y PROFESIONAL, NO SE ENTIENDE QUE PONGA A REGISTRAR recursos humanos.

DOCUMENTOS A TRABAJADORAS SOCIALES Y A DAR INFORMACION, ORIENTACION Y
ASESORAMIENTO A AUXILIARES ADMINISTRATIVOS.

Mads facilidad para personas que les cuesta utilizar internet, disefiando las pdginas mds — Ne&6)1{15 ] ELE] Se ha redisenado la sede electrdnica de la CARM para hacerla
sencillas para persona con bajos conocimientos en una pdgina web . mas accesible e intuitiva.

La sanidad publica y mds concretamente la carm necesita mds efectivos, necesita gente B\ [sN'¢]{oId=s =} Pertenece al dmbito de gestidn del Servicio Murciano de
para dar el servicio que los usuarios se merecen y que lamentablemente no estdn Salud.

teniendo.
Haria mds accesible la atencion ciudadana, retomando la atencion presencial, ya que a No procede El SEPE y la atencion sanitaria no forman parte del ambito
veces resulta mision imposible ser atendido por una persona; y que las citas fuesen mds competencial de la Administracion Publica de la CARM.
dgiles y no tener que esperar al menos 2 semanas para ser atendido por un técnico del
SEPE, un médico del SMS, etc.
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EL PROBLEMA QUE NOS ENCONTRAMOS A DIARIO EN LAS PERSONAS CON Contemplada La CARM cuenta con multiples Oficinas de Atencidn al
DISCAPACIDAD ES QUE TIENEN LOS MEDIOS NI LOS RECURSOS PARA HACER TRAMITES Ciudadano repartidas por todo el territorio, a las que los
TELEMATICOS. SE DEBE RETOMAR LA PRESENCIALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA CARM ciudadanos pueden acudir para realizar sus trdmites de
AL 100%, ORQUE LOS DEMAS SERVICIOS ESTAMOS PRESENCIALEMNTE DESDE LA manera presencial.

FINALIZACION DEL ESTADO DE ALARMA. LOS MEDIOS TELEMATICOS ESTAN BIEN PARA
AQUELLOS QUE FUNCIONAMOS BIEN CON LAS HERRAMIENTAS TELEMATICAS. LAS
PERSONAS DE MAS DE 55 ANOS CON BAJOS RECURSOS NO DISPONEN DE ELLAS Y
ENCUENTRAN INCONVENIENTES APRA UNA VIDA LABORAL, UN DARDE, UN TA1 EN
SEGURIDAD SOCIAL, UN CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD, ETC.

GRACIAS.

Algunos procedimientos no estdn claros en la guia de Procedimientos y Servicios, no estd NI =l ELE] Se supervisa que la informacién disponible en la Guia de

clara la documentacion que se debe aportar y podian poner un correo electrénico u otro Procedimientos y Servicios sea clara y esté actualizada. Se

medio para poder consultar. pueden realizar consultas haciendo peticiones de informacion
por alguno de los canales previstos en el Decreto n.2 36/2010:
de manera presencial en las Oficinas de Asistencia en materia
de Registros; a través del teléfono 012; o electrénicamente
por medio del formulario web o de la sede electrdnica.

Clarificar los procedimientos y simplificar los modelos Contemplada Estd en marcha un proceso de simplificacion de los

Los servicios de atencion al ciudadano deberian Facilitar el acceso a los responsables procedimientos. Se esta trabajando en medidas para mejorar

técnicos de los procedimientos sin servir de barrera como ocurre en muchos casos la atencion a la ciudadania por los gestores de los
procedimientos.

En las ocasiones que he intentado presentar un escrito por el canal telemadtico, al final Desestimada Incidencias como las puestas de manifiesto pueden

del proceso, tras tener rellenado el escrito, al presentarlo, siempre da error. Al final los producirse, pero se deberan a problemas técnicos puntuales.

escritos los presento por registro general del gobierno de Espaiia.

en el servicio de 012 no tienen relacion actualizada de los tef o de los secciones o Desestimada La informacidn de teléfonos y unidades se actualiza de

servicios a donde dirigir las llamadas a las distintos servicios o consejerias manera continua por cada centro gestor.

La coordinacion en este aspecto es deficiente
Que sean mds directos
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Desestimada

El personal de atencion debe interactuar con empatia, si alguien esta tratando de
contactar es porque existe alguna cuestion, planteo, duda, etc. esa persona debe tratar
de pensar en solucionar o aportar soluciones y debe tener conocimiento de su lugar de
trabajo, en ocasiones pareceria actuar con total desconocimiento y el interlocutor
pareceria estar guiando al funcionario y deberia ser al revés. Como locutor, antes de
hacer un llamado, hemos averiguado en pdginas y blogs de otros ciudadanos y en
ocasiones sabemos mds que el funcionario que no nos guia adecuadamente en los
procesos. Como contribuyentes, (cada vez mds pesada la carga impositiva) entendemos
que el funcionario estd comodo en su plaza y que resulta muy dificil que sea removido de
la misma, entonces atiende de acuerdo a su estado animico del dia y se olvida de la
meritocracia que existe en el sector privado. En este caso, el funcionario deberia contar
con un sistema de evaluacion de su desempefio y si tiene que ser apartado, que lo sea.
Nadie deberia tener su lugar comprado y actuar en consecuencia como se le de las
"ganas". Hay muchisima gente con mérito y con ganas de ocupar un cargo de un
funcionario que no se preocupa en absoluto de su lugar. Deberia haber mayor control de
gestion y sancion acorde al desempefio.

Los ciudadanos necesitamos respuesta y solucion cuando se trata de medicacion para
cronicos que necesita ser visado por la inspeccion de zona correspondiente, que se
solucione el problema al paciente, que no hagan desplazarse al paciente a la oficina de
inspeccion, que a veces estd a varios km. de la direccion del paciente, no es
responsabilidad del paciente, estar pendiente que se le caduca esa medicacion por falta
de visado, el paciente no ha solicitado esa medicacion, es el profesional médico quien se
la ha prescrito. El paciente necesita que se solucione a través del mismo médico de
atencion primaria.

No procede

En la Sede electronica, cuando no se sabe el cédigo es dificilisimo encontrar dénde enviar N 1{5ELE]
un documento, ejemplo una reclamacion previa a la via judicial de una resolucion al

IMAS, ni escribiendo IMAS, ni escribiendo reclamacion previa...

Tampoco ayuda la poca capacidad, en cuanto al tamafio, que tiene que tener los

documentos adjuntos

Los empleados de atencidn al publico deben actuar conforme
a un conjunto de protocolos, instrucciones y reciben sesiones
de formacion, a través de todo lo cual se les marcan las
pautas para prestar a la ciudadania una atencién amable,
cercanay de calidad. Entre ellos destaca el Manual de Buena
Conducta en la Atencidn a la Ciudadania, recientemente
actualizado. Si a pesar de ello se tiene conocimiento de
actitudes inadecuadas, se adoptan las medidas oportunas.

Pertenece al ambito de gestidn del Servicio Murciano de
Salud.

1) En la actualidad, en el ambito laboral, solamente existen
las reclamaciones previas en materia de prestaciones de la
Seguridad Social. En la CARM, se ha habilitado el
procedimiento 3215 de la Guia de Procedimientos y Servicios:
Reclamacidn previa en materia de prestaciones de seguridad
social para usuarios del Servicio Murciano de Salud. 2) Estan
planificados los desarrollos informaticos para que puedan
anexarse documentos sin limite de tamafio.
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servicios especiales para personas con discapacidades o personas mayores, para que no
estén obligados a utilizar herramientas que no conocen

Contemplada

Agilidad, eficacia y no hagan perder el tiempo. Sin propuesta

concreta

Algo que me ha pasado en algunas ocasiones, que la ATRM me solicite algin pago o Desestimada
informacion sobre algo en un plazo de 15 dias, que yo al leer el documento que me

envian no lo entienda del todo por el lenguaje utilizado y necesite Atencion Presencial en

oficina, para lo cual, no suele haber disponibilidad en ese plazo, esto resulta indignante.

Por otro lado, en estos ultimos meses he notado una mejoria en la atencion telefénica,

por ejemplo, dejar el mensaje y que te llamen en cuanto tengan disponibilidad, me

parece un gran acierto y da sensacion de trabajo para la ciudadania. Se debe invertir en

las personas que ahi trabajan y en el conocimiento que ellas tienen.

Sugerencia:

Tener personal suficiente y formado, adecuado para solucionar y responder a todas la
preguntas del estado de tramitacion de un procedimiento via telefonica ya que en
muchos casos te dicen que hay que ir presencialmente, eso cuando cogen el teléfono
(Que es NUNCA). Ejemplo: Llamas al 012 para ver el estado de la solicitud de una beca,
te pasan con el Servicio correspondiente. Mision imposible..... NUNCA cogen el teléfono.
Hay personas que vienen de Lorca expresamente para poder consultar el estado de su
solicitud. Vergonzoso en el siglo que estamos. Hay personas inmigrantes, mayores, sin
acceso ni medios electronicos. Estamos igual que la banca. Sin servicio a las personas
que mds lo necesitan. Esto es un ejemplo concreto que por desgracia se extiende a
muchas mds situaciones.

Contemplada

Mads personal en la administracion Sin propuesta

concreta

Se estd trabajando para mejorar la accesibilidad de estos
colectivos. De hecho, se han instalado en las Oficinas de
Atencion a la Ciudadania bucles magnéticos y esta disponible
el servicio de traduccidn en lengua de signos y el servicio de
traduccion multilinglie. También se esta redisefiando la sede
electrdnica para hacerla mas accesible para todas las
personas y, especialmente, para aquellas con discapacidad o
mayores.

En el portal de cita previa hay citas disponibles para las
oficinas de la ATRM, y en general en todas las Oficinas de
Atencién al Ciudadano de la CARM, el mismo dia o en los
inmediatos siguientes.

Se estd trabajando en medidas para mejorar la atencidn a la
ciudadania por los gestores de los procedimientos.
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Desestimada

El buscador de procedimientos en la sede electrdnica es muy mejorable. La falta de
respuesta cuando se presenta una solicitud no es aceptable. Se deberia incorporar un
sistema de avisos mediante sms o correo electronico que informe de que se estd
tramitando la solicitud presentada.

Presentar documentacion sigue siendo el punto fuerte de la sede electronica. Hoy dia se
nos exige a ciudadanos y empresas presentarlo todo via telemadtica, lo que genera un
problema que archivos superen los 5Mb, creo que es un gran paso sobre todo para
empresas que continuamente presentamos informes y expedientes que se quite la
limitacion del peso de los archivos, sobre todo cuando los ciudadanos y empresas
facilitamos muchisimo la gestion de la administracion presentando toda la informacion
escaneada.

Contemplada

No pueden tener a un usuario una semana llamando a un numero al que siempre
contesta un buzdn de voz (excepto fuera de su horario de atencion, que directamente te
indican dicho horario).

Por internet no facilitan suficientes procedimientos y cuando tienes que informarte por
teléfono, no puedes. Y todo, para dar el alta del agua en un local que la tenia hace 6
meses.

No procede

Las personas que atienden deberian realizar cursos de EMPATIA, AMABILIDAD y
EDUCACION cada afio.

Los teléfonos deberian atenderlos, porque muchas veces no hay nadie al otro lado y no
se sabe ddnde recurrir, nadie responde.

Hay personal buenisimo y muy vdlido, pero también muchos que necesitan reciclarse y
desacomodarse.

Contemplada

1) Recientemente se ha modificado la sede electrénica para
hacerla mas accesible, habiendo situado el buscador de
procedimientos en la interfaz de la misma, de modo que sea
facilmente localizable. 2) Se pueden realizar consultas
haciendo peticiones de informacién por alguno de los canales
previstos en el Decreto n.2 236/2010: de manera presencial
en las Oficinas de Asistencia en materia de Registros; a través
del teléfono 012; o electrénicamente por medio del
formulario web o de la sede electrénica.

Estdn planificados los desarrollos informaticos para que
puedan anexarse documentos sin limite de tamafio.

Hace referencia a un tramite municipal.

Los empleados de atencion al publico actian conforme a un
conjunto de protocolos, instrucciones y reciben sesiones de
formacion, a través de todo lo cual se les marcan las pautas
para prestar a la ciudadania una atenciéon amable, cercanay
de calidad. Entre ellos destaca el Manual de Buena Conducta
en la Atencidn a la Ciudadania, recientemente actualizado. Si
a pesar de ello se tiene conocimiento de actitudes
inadecuadas, se adoptan las medidas oportunas.
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La Comunidad Auténoma tiene colapsado el sistema de tramitacion de expedientes
administrativos debido a la falta de recursos humanos y materiales. Estamos muy a la
cola

Sin propuesta
concreta

usar medios propios, no redes sociales generales

Estd en estudio la incorporacién de chats propios como
canales de atencidn al ciudadano. Pero esos medios no
excluiran el empleo de redes sociales generales. Todos los
canales pueden complementarse.

lenguaje mds claro y sencillo

Contemplada Se ha redisefiado la sede electrdnica para hacerla mas
accesible y se esta trabajando en la redaccidn en lenguaje

claro de los procedimientos.

Funcionan de pena todos los servicios, é¢para cudndo ser europeos? No sé donde van a
parar los presupuestos de la comunidad, imagino que a algunos bolsillos.

Sin propuesta
concreta

Los servicios en general son nulos, estamos a afios luz del buen funcionamiento de los
servicios a todos los niveles, en nuevas tecnologias queremos parecer pero no damos la
talla, ni preparacion, ni medios, ni buenas conexiones, los presupuestos se desvian de lo
bdsico, mucha propaganda y poca efectividad.

Sin propuesta
concreta

Mejorar la web para que sea mds claro acceder al tramite que se busca, hay un montdn
de trdmites y cuesta encontrar el correcto. También hay trdmites que tienen plazos de
presentacion, estaria bien poner alertas por e-mail para cuando esté disponible el
tramite.

Contemplada

Se ha mejorado la sede electrdnica para hacerla mas
accesible, habiendo situado el buscador de procedimientos en
la interfaz de la misma, de modo que sea facilmente
localizable.

Volver a dirigir la atencidn a los érganos gestores, donde estdn las personas que conocen
y desarrollan los procedimientos.

Existen mecanismos para que los ciudadanos puedan realizar
consultas a los gestores de los procedimientos.

Pagina 2326



A
\ *
=7
~F

&G

Region de Murcia —e
Consejeria de Mujer, lgualdad, LGTBI, ‘C\’ OTPC 4@
AUTO;\I:C%;’?"S\‘I .

Familias, Politica Social y Transparenda ® OFICINA de la TRANSPARENCIA
yla PARTICIPACION CIUDADANA , FEGi0 1962

Direccion General de Gobernanza
y Participacion Ciudadana

3. RESUMEN DE RESULTADOS DE LA DECISION

CATEGORIA CUENTA PORCENTAIJE

Contemplada 43,52%

Desestimada 22,22%

Sin propuesta concreta 20,37%

No procede 9,26%

4 3,70%

| Estimada [ 0,93%

Total general 108 100,00%

1%

“m

= Contemplada
= Desestimada
= Sin propuesta concreta
= No procede
Estimada parcialmente

= Estimada

Pagina 24|26



Region de Murcia —9
Consejeria de Mujer, G ) OTPC
Socia arendia @ OFICINA de [aTRANSPARENCIA o0
yla PARTICIPACION CIUDADANA _ Feclon| 1982
Gobernanza

lana

IV. CONCLUSIONES

Este proceso de consulta publica ha permitido medir el grado de satisfaccién de la poblacién con los
Servicios de Atencidn a la Ciudadania de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia y conocer,
a través de sus aportaciones, cudles son sus necesidades y expectativas y las carencias de la que
adolece la Administracidn Publica regional en ese dmbito.

Sin duda alguna, muchas de esas aportaciones van a ser tenidas en cuenta a la hora de redactar el Plan
de Atencidn a la Ciudadania, objetivo éste prioritario para la Direccién General de Modernizacién y
Simplificacion Administrativa y que se encuentra en la base del lanzamiento de este proceso de
participacién. Y ello sin perjuicio de que, a la vista de las opiniones manifestadas por la ciudadania en
la consulta, se hayan puesto ya en marcha algunas medidas y actuaciones dirigidas a mejorar la
atencion al ciudadano.

La mayoria de participantes en la encuesta se muestra partidario de implantar mas redes sociales como
nuevos canales de atencién a la ciudadania. Ahora bien, ha quedado patente en la consulta la inquietud
de muchos de ellos de que ello pueda ir en detrimento de la atencién presencial. Ni mucho menos esa
es la finalidad pretendida; antes al contrario, se tiene el convencimiento de que la atencién que se
presta en las Oficinas de Atencién al Ciudadano debe mantenerse por el importante papel que
desempena para un amplio sector de la poblacidn, y de que todos los canales de atencidn, los
actualmente existentes y los que puedan ponerse en marcha en un futuro, estan llamados a
complementarse.

En relacidn con la atencién presencial en las Oficinas, varios de los participantes en la encuesta han
mostrado su insatisfaccién con el sistema de cita previa, debido a la importante demora que éste venia
arrastrando y que dificultaba que la ciudadania pudiese tener la cita cuando realmente la necesitaba.
Para acabar con esta problematica, se han tomado medidas de mejora, que han permitido que la
ciudadania pueda coger cita para realizar sus tramites en el mismo dia o en los inmediatos siguientes,
y no verse afectada en sus gestiones por una excesiva demora en la disponibilidad de aquéllas.

También en ese dmbito de la atencién presencial, han sido varias las personas encuestadas que han
expresado malestar por el trato recibido, lo que ha servido para llevar a cabo una revisién y
actualizacion del Manual de Buenas Practicas en materia de Atencion a la Ciudadania, documento a
través del cual se establecen una serie de pautas que los empleados publicos que prestan sus servicios
en la Oficina de Atencién deben tener en cuenta para realizar una atencién al publico satisfactoria y
de calidad.

En relacion con la sede electrdnica, la ciudadania ha manifestado las dificultades que encuentran al
buscar informacion sobre los procedimientos o a la hora de tramitar sus solicitudes por ese canal.
Como reaccion frente a esa problematica, se han adoptado medidas dirigidas a hacer una sede
electronica mas accesible, destacando a este respecto la instalacidon de un buscador de procedimientos
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en la propia interfaz de la sede electrénica. Ademds, también se estd llevando a cabo un proceso de
redaccidn de los procedimientos en lenguaje claro, de manera que la informacién suministrada pueda
ser entendida por todos con independencia de sus circunstancias personales y asimismo se la
Administracion autondmica estd inmersa actualmente en un proceso de simplificacion de los

procedimientos.

La ciudadania también ha indicado que encuentra dificultades a la hora de contactar telefénicamente
con los gestores de los procedimientos, frente a lo cual se estan estudiando medidas que faciliten esa
comunicacion, mas alla de las ya existentes en la actualidad, entre las que se encuentra la posibilidad
de hacer peticiones de informacién por el cauce previsto en el Decreto n.2 236/2010, de 3 de
septiembre, de Atencidn al Ciudadano en la Administracién Publica de la Regién de Murcia.

Como puede verse, hay que valorar muy positivamente la participacidon de la ciudadania en esta
consulta publica, pues con sus aportaciones estan contribuyendo a disefiar el modelo de atencién a la
ciudadania del futuro en la Administracién Publica regional.
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