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RESOLUCION de 3 de febrero de 201 1, de la Direccion General de
Competitividad Empresarial, por la que se aprueba la Carta de Servicios del
Servicio de Incentivos y Financiacion Empresarial. (2011060296)

Habiéndose elaborado el proyecto de Carta de Servicios del Servicio de Incentivos y Financia-
cion Empresarial, y examinado su contenido, de acuerdo con el informe favorable del Servicio
de Inspeccidon y Seguimiento de la Calidad, y en uso de las atribuciones que me confiere el
articulo 9.1 del Decreto 149/2004, de 14 de octubre, por el que se aprueba la Carta de Dere-
chos de los Ciudadanos, se regulan las Cartas de Servicios y se definen los sistemas de anali-
sis y observacion de la calidad en la Administracion de la Comunidad Autdnoma de Extrema-
dura, en relacion con el articulo 92, apartado 4, de la Ley 1/2002, de 28 de febrero, del
Gobierno y de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Extremadura,

RESUELVO:

Primero. Aprobar la Carta de Servicios del Servicio de Incentivos y Financiacion Empresarial,
que se incorpora como Anexo a la presente Resolucion.

Segundo. Disponer la publicacion de esta resolucion y de la Carta de Servicios que contiene
en el Diario Oficial de Extremadura.

Tercero. Editar una publicacion divulgativa del contenido de la Carta de Servicios del Servicio
de Incentivos y Financiacion Empresarial, perteneciente a la Direccion General de Competiti-
vidad Empresarial para su exposicién/distribucion en las dependencias administrativas de
este Centro Directivo y en la red de Centros de Atencion Administrativa. Igualmente se podra
acceder a su contenido a través de la direccion de Internet http://sia.juntaex.es.

Mérida, a 3 de febrero de 2011.

La Directora General de Competitividad Empresarial,
ANA MARIA ALEJANDRE BUENO

ANEXO

CARTA DE SERVICIOS
DEL SERVICIO DE INCENTIVOS Y FINANCIACION EMPRESARIAL

1. DATOS IDENTIFICATIVOS DEL ORGANO O UNIDAD QUE PRESTA EL SERVICIO
1.1. Prélogo.

El Servicio de Incentivos y Financiacion Empresarial es un drgano dependiente de la
Direccion General de Competitividad Empresarial y desempefia, entre otras, las funcio-
nes de promover la competitividad de las empresas extremefias gestionando y tramitan-
do subvenciones de las siguientes lineas:

— Incentivos Regionales.
— Incentivos Extremefios Industriales.
— Préstamos Pymes.
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1.2,

1.3.

1.4,

— Leasing.

— Reestructuracion financiera de las PYMES.
— Linea de apoyo al ICO.

— Garantias reciprocas.

Este servicio se presta a través de medios tradicionales como la atencidon presencial o la
comunicacion escrita o por teléfono, y cada vez mas a través de relaciones telematicas
con los usuarios.

El objetivo de la Carta de Servicios es alcanzar una mejora sustancial de los servicios
prestados a los usuarios/as por parte del Servicio de Incentivos y Financiacion Empresa-
rial y sus unidades dependientes. Por cuanto antecede se adoptaran las medidas nece-
sarias para garantizar que el contenido de la presente Carta de Servicios se aplique por
todos los efectivos implicados.

Datos identificativos.

Esta carta es de aplicacion al Servicio de Incentivos y Financiacion Empresarial depen-
diente de la Direccion General de Competitividad Empresarial que pertenece a la Conse-
jeria de Economia, Comercio e Innovacion de la Junta de Extremadura.

Identificacion de la unidad responsable de la elaboracion, gestion y seguimiento de la
Carta de Servicios.

La unidad responsable de la elaboracidn, gestidon y seguimiento de la Carta de Servicios
del Servicio de Incentivos y Financiacion Empresarial es el propio servicio, el cual perte-
nece a la Direccion General de Competitividad Empresarial, sito en el Paseo de Roma,
s/n., de la localidad de Mérida (Badajoz).

Medios de prestacidn del servicio.

Direccion, teléfono y e-mail

Consejeria de Economia, Comercio e Innovacion
Paseo de Roma, s/n.

06800 Mérida. Badajoz (Espafia)

Modulo C, Planta Baja

Tfno.: 901 109 110

Fax: 924 00 54 95

e-mail:
informacion@extremaduraempresarial.es
dge.eci@juntaex.ex

Servicios Anexos:

C/ Enrique Diez Canedo, s/n.
06800 Mérida. Badajoz (Espafia)
Tfno.: 924 00 02 65
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Fax: 924 37 43 71
e-mail: angeles.perez@extremadurainnova.com

Horario de atencidén al publico
08:00 - 15:00 (de lunes a viernes)

Paginas web

— http://www.juntaex.es/consejerias/economia-comercio-innovacion/dg-competitividad-
empresarial/index-ides-idweb.html

— http://www.extremaduraempresarial.es
— http://sede.juntaex.es/

Plano de Situacion
Sede Central
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Acceso
Paradas de autobuses mas cercanas en Paseo de Roma, s/n.:

— Linea 2: Paseo de Roma - San Juan.

— Linea 3: San Andrés - Paseo de Roma.

— Linea 4: Paseo Roma - Poligono Nueva Ciudad.

— Linea 6: Paseo de Roma - Consejeria de Agricultura y Desarrollo Rural.
— Linea 7: San Agustin - Paseo de Roma.

— Linea 8: Circular (Paseo de Roma).

— Linea 9: La Antigua (Paseo de Roma).
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Paradas de Taxis y Parkings:

Parada de Taxis mas cercana
Plaza Espafia, s/n., 06800 Mérida.
Teléfonos: 924 313 309 /924 371 111

Parking Préximos

Parking Avenida José Fernandez Ldpez: entradas por Avda. José Fernandez Lopez y
rotonda Puente Lusitania.

Parking Atarazanas: entrada por calle Atarazanas.
Parking La Politécnica: entrada por calle Calvario.

2. RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS EN EL SERVICIO
DE INCENTIVOS Y FINANCIACION EMPRESARIAL

El Servicio de Incentivos y Financiacion Empresarial ofrece los siguientes servicios:
I. Gestionar y tramitar subvenciones de las siguientes lineas:

— Incentivos Regionales.

— Incentivos Extremefios Industriales.

— Préstamos Pymes.

— Leasing.

— Reestructuracion financiera de las PYMES.
— Linea de apoyo al ICO.

— Garantias reciprocas.

II. Facilitar informacion general asi como modelos de impresos y demds documentacidn
necesaria para las ayudas que se gestionan de forma presencial, por teléfono, mediante
correo electronico o a través de la pagina web www.extremaduraempresarial.es

III. Facilitar informacion especifica sobre el estado de los expedientes de subvencion de las
ayudas que se gestionan de forma presencial, por teléfono, correo electrénico o a través
de la pagina web www.extremaduraempresarial.es.

3. NORMATIVA REGULADORA DE LOS SERVICIOS PRESTADOS
LEGISLACION RELACIONADA CON LA PRESTACION DEL SERVICIO:

Estatal

— Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones.

— R.D. 887/2006, de 21 de julio, por el que se aprueba el reglamento de la Ley General de
Subvenciones.

— Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones PUblicas y
del Procedimiento Administrativo Comun.

— Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
— Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de Firma Electrdnica.
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— Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por la que se aprueba el Reglamento que
desarrolla la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Carac-
ter Personal.

Autonomico

— Ley 50/1985, de 27 de diciembre (BOE 03/01/1986) de Incentivos Regionales.
— RD 899/2007, de 6 de julio (BOE 19/07/2007), Reglamento de Incentivos Regionales.
— RD 170/2008, de 8 de febrero (BOE 08/03/2008), de delimitacion de la Zona de Extremadura.

— Orden EHA/2874/2009, de 15 de octubre (BOE 29/10/2009), de normas para la tramita-
cion de Incentivos Regionales.

— Decreto 19/2007, de 6 de febrero, de financiacion prioritaria del tejido empresarial.

— Decreto 95/2008, de 23 de mayo, por el que se intensifican las ayudas de apoyo al
emprendimiento.

— Decreto 247/2008, de 12 de diciembre, que modifica el Decreto 19/2007.
— Decreto 47/2009, de 13 de marzo, que modifica el Decreto 19/2007.

— Decreto 64/2009, de 27 de marzo, que establece un programa de ayudas para la reestruc-
turacion financiera de las Pymes en Extremadura.

— Decreto 88/2009, de 24 de abril, de ayudas a las Pymes extremefias para el apoyo a las
lineas acogidas al Plan de Fomento Empresarial del ICO.

— Decreto 88/2010, de 9 de abril, por el que se establece un programa de ayudas a las
Pymes extremefias como complemento a las lineas de financiacion del ICO.

— Decreto 20/2007, de 6 de febrero, que establece un régimen de Incentivos Extremefios
Industriales a la inversidn para el tejido empresarial de Extremadura.

— Decreto 212/2008, de 24 de octubre, de modificacion del régimen de Incentivos Extreme-
fios Industriales.

— Decreto 26/2007, de 20 de febrero, que modifica el Decreto 20/2007.
— Decreto 60/2008, de 11 de abril, que modifica el Decreto 20/2007.
— Decreto 47/2009, de 13 de marzo, que modifica el Decreto 20/2007.

LEGISLACION RELACIONADA CON LOS DERECHOS DEL CIUDADANO:
Autondmico

— Ley 8/1997, de 18 de junio, de Promocion de la Accesibilidad en Extremadura.

— Decreto 139/2000, de 13 de junio, por la que se regula la Informacion Administrativa y
Atencidn al Ciudadano.

— Decreto 149/2004, de 14 de octubre, por el que se aprueba la Carta de Derechos de los
Ciudadanos en la Comunidad Auténoma de Extremadura.

— Decreto 125/2005, de 24 de mayo, por el que se aprueban medidas para la mejora de la
tramitacion administrativa y simplificacion documental asociada a los procedimientos de la
Junta de Extremadura.

— Decreto 184/2008, de 12 septiembre, por el que se suprime la obligacion de los interesa-
dos de presentar la fotocopia de los documentos identificativos oficiales y el certificado de
empadronamiento en los procedimientos administrativos de la Administracién de la Junta
de Extremadura y de sus organismos publicos vinculados o dependientes.
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— Orden de 11 de septiembre de 2000, que aprueba el Libro de Quejas y Sugerencias de la
Junta de Extremadura.

4. COMPROMISOS DE CALIDAD

4.1. Compromisos de calidad del Servicio de Incentivos y Financiacion Empresarial:

SERVICIOS COMPROMISO DE CALIDAD

.  Gestionar y tramitar
subvenciones de las siguientes

I.1 Comunicar al interesado, en un plazo maximo de |5

lineas: dias desde la recepcion de la documentacidn necesaria, que
e Incentivos Regionales el proyecto puede ser subvencionado.
e Incentivos  Extremenos
Industriales |.2 Reducir el tiempo medio de tramitacion de los
e Préstamos Pymes expedientes de subvencion a cinco meses.
e Leasing

. 1.3 Verificar mediante comprobaciones in situ el
e Reestructuracion imiento de | bligaci craid | da al
. cumplimiento de las obligaciones contraidas con la ayuda, a
financiera de las PYMES P g yuda,

e Linea de apoyo al ICO menos en el 50 % de las subvenciones concedidas.

e Garantias reciprocas

2. Facilitar informacion general asi
como modelos de impresos y
demas documentacién necesaria

ara las ayudas que se gestionan .
P Y q g 2.1 Atender las consultas efectuadas de forma presencial,

de forma presencial, por . L . A
teléfono, mediante correo telefonlca, correo electronlc? y on-line relspon,dl'endo al
clectrénico o a través de la interesado en el plazo méximo de 5 dias habiles.
pagina web

www.extremaduraempresarial.es

3. Facilitar informacion especifica
sobre el estado de |los
expedientes de subvencion de las
ayudas gestionadas por el Servicio
de forma presencial, por
teléfono, correo electrénico o a
través de la  pagina web
www.extremaduraempresarial.es

3.1 Facilitar la informacion solicitada por el interesado
mediante correo electronico sobre el estado de los
expedientes de subvencion de las ayudas gestionadas por el
Servicio en un plazo maximo de 48 horas.

4.2. Indicadores de Calidad:

— Tiempo que transcurre desde la recepcion de la documentacion hasta que se comuni-
ca al interesado que el proyecto puede ser subvencionado.

— Tiempo medio de tramitacion de expedientes de subvencion.

— % de comprobaciones in situ realizadas para verificar el cumplimiento de las obliga-
ciones contraidas con la ayuda.

— Tiempo de resolucion de consultas de forma presencial, telefénica, correo electronico
y on-line.

— Tiempo de resolucion de consultas realizadas mediante correo electronico sobre el
estado de los expedientes de subvencion de las ayudas gestionadas por el Servicio.
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5. DERECHOS Y PARTICIPACION DE LOS CIUDADANOS
5.1. Derechos de los usuarios

En principio, los derechos del ciudadano frente a la actuacion administrativa se encuen-
tran recogidos en la Constitucion Espafiola, la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, y la Ley 1/2002, de 28 de febrero, del Gobierno y la Administracién de la Comu-
nidad Auténoma de Extremadura.

De cualquier forma la Comunidad Auténoma de Extremadura dentro del “Plan de Moder-
nizacion, Simplificacion y Calidad para la Administracién de la Comunidad Auténoma de
Extremadura” y en desarrollo de su Eje II que lleva por titulo “Técnicas de Calidad Apli-
cadas a la Administracion”; ha elaborado la “Carta de Derechos del Ciudadano”.

Dicha Carta se encuentra recogida en el Decreto 149/2004, de 14 de octubre, por el que
se aprueba la Carta de Derechos del Ciudadano, se regulan las Cartas de Servicios, y se
definen los sistemas de analisis y observacion de la calidad en la Administracion de la
Comunidad Auténoma de Extremadura.

La Carta de Derechos del Ciudadano se concibe como el instrumento que recoge de
forma clara y concisa el conjunto de derechos que asisten a todo ciudadano en sus rela-
ciones con la administracion regional.

La Carta de Derechos de los ciudadanos es mucho mas que un catalogo de pronuncia-
mientos cargados de buenas intenciones; con ella, se convierte a los ciudadanos y
ciudadanas en la prioridad para la administracion regional, acercando ésta a los proble-
mas de aquellos y convirtiendo a los ciudadanos en su referente de actuacion.

Esto es, se trata de algo mas que una mera declaracidon de principios, puesto que consti-
tuye un auténtico mandato o compromiso para la Administracion que, al recoger en un
documento, de forma clara y exhaustiva, el listado de los derechos que los ciudadanos
pueden exigir en sus relaciones con la Administracion autondmica, se esta facilitando,
en Ultima instancia, su ejercicio.

La Carta de Derechos de los Ciudadanos constituye un instrumento mas de mejora conti-
nua en la prestacion de los servicios publicos, con el que la Junta de Extremadura quiere
impregnar la interrelacion ciudadano-Administracion de una nueva cultura y valores
comunes que, con la ayuda de los avances tecnoldgicos, contribuyan al progreso social.

A titulo de mera sintesis los derechos recogidos, sin perjuicio de sus manifestaciones
mas concretas, son los siguientes:

I. Derecho a una Administracion moderna, transparente, accesible y abierta a los ciudadanos.
I1. Derecho a recibir una atencion adecuada.

II1. Derecho a obtener informacion.

IV. Derecho a una Administracion agil y tecnoldgicamente avanzada.

V. Derecho a una Administracion responsable ante el ciudadano.

V1. Derecho a participar activamente en los servicios publicos.
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5.2. Formas de colaboracion y participacion de los ciudadanos.

Los ciudadanos colaboran con el Servicio de Incentivos y Financiacidén Empresarial a
través de los siguientes medios:

— Mediante la formulacidon de quejas y sugerencias conforme a lo previsto en esta Carta
de Servicios.

6. QUEJAS Y SUGERENCIAS

La opinion de los ciudadanos interesa a la Comunidad Autonoma de Extremadura. Es muy
importante su participacion como usuario directo, asi es posible detectar donde se produce el
mal funcionamiento de los servicios que prestamos y permite saber donde se debe mejorar.

Con el fin de mejorar la calidad de sus servicios publicos, la Junta de Extremadura ha
implantado el Libro de Quejas y Sugerencias como sistema puesto a la disposicion de los
ciudadanos para que éstos hagan llegar su opinion sobre los servicios prestados y el funcio-
namiento de nuestras unidades administrativas. Este instrumento, que se configura con
caracter comun para toda la Administracién autondmica, estd desarrollado en el Decreto
139/2000, de 13 de junio, por el que se regula la informacién administrativa y atencion al
ciudadano (DOE n.° 71, de 20 de junio).

Las Quejas y Sugerencias son presentadas por los ciudadanos en su propio nombre, o0 en
nombre de la entidad juridica a la que representen destinataria del servicio prestado; y para
ello, podran ser auxiliados por los funcionarios publicos responsables del Libro en la formula-
cion y constancia de su escrito.

Los funcionarios encargados del Libro de Quejas y Sugerencias auxiliaran a los ciudadanos en la
presentacion de las quejas y/o sugerencias, explicandoles el significado y alcance de las mismas,
asi como sus posibles efectos y el procedimiento que se sequira. En el caso de las quejas, colabora-
ran especialmente en informarles sobre el drgano competente en el asunto objeto de las mismas.

Todos los registros generales y auxiliares de los centros administrativos de la Junta de Extre-
madura cuentan con hojas normalizadas para la presentacion de sus Quejas o Sugerencias
en el Libro, si bien puede ser utilizado cualquier otro formato que sea presentado en los
registros publicos, e incluso a través de medios electronicos:

— Portal del ciudadano: http://sede.juntaex.es.
— Buzdn de correo electronico: quejas@pr.juntaex.es.

Para que la Junta de Extremadura pueda ponerse en contacto y dar respuesta a la queja o
sugerencia planteada, en los escritos deberan indicarse el nombre, apellidos, domicilio a
efectos de comunicaciones y, si es posible, teléfonos de contacto.

Es importante exponer con claridad cual es la queja o qué se sugiere, por eso deben tener
caracter individualizado (referido a casos concretos) evitando formular denuncias genéricas.
Pueden registrarse por cualquiera de los sistemas legalmente previstos.

La tramitacién de las quejas y sugerencias seguira un tratamiento uniforme que garantice
una rapida contestacion al ciudadano. En todo caso, se debera dar respuesta en un plazo no
superior a un mes.
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