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RESOLUCION de 21 de mayo de 2019, de la Secretaria General, por la que
se aprueba la actualizacion de la Carta de Servicios denominada “Servicio
de Bienes Inmuebles y Expropiaciones” y se dispone su publicacion.
(2019061301)

Mediante Resolucion de 17 de julio de 2006, que fue objeto de publicacién en el DOE n.° 90,
de 1 de agosto, se procedio a la aprobacion de la Carta de Servicios denominada “Servicio de
Expropiaciones” de la entonces Consejeria de Infraestructuras y Desarrollo Tecnoldgico.

Posteriormente mediante Resolucion de 5 de marzo de 2014, publicada en el DOE n.° 52, de
17 de marzo, se procedio a la aprobacion de la Actualizacion de la anterior Carta por la
Secretaria General de la entonces Consejeria de Fomento, Vivienda, Ordenacion del Territorio
y Turismo.

Ademas de la expiracion de su vigencia por transcurso del plazo de 3 afios establecido
en la misma, desde la actualizacion de 2014 se han producido modificaciones normativas
sustanciales que afectan al ejercicio de las funciones encomendadas al Servicio de
Bienes Inmuebles y Expropiaciones en lo relativo a los derechos reconocidos a los ciuda-
danos y usuarios en las relaciones con la Administracion Publica en materia de acceso a
informacion publica, archivos y registros y el derecho (y obligacion en algunos casos) de
relacionarse electronicamente con la Administracién. Esta nueva regulacion, contenida
en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia,
acceso a la informacion publica y buen gobierno, junto con la legislacion autondmica de
desarrollo (en todo lo que no se haya visto afectada por la normativa basica estatal, que
ha sido posterior), Ley 4/2013, de 21 de mayo, de Gobierno Abierto de Extremadura y
Decreto 225/2014, de 14 de octubre, de régimen juridico de la administracion electrdni-
ca de la Comunidad Auténoma de Extremadura, conforma un nuevo estatuto juridico del
ciudadano y del administrado que hacia hacian necesaria la actualizacion de la Carta de
Servicios aprobada en 2014.

A lo anterior hay que afiadir los cambios organizativos producidos como consecuencia de
distintas reestructuraciones organicas en la Consejeria de adscripcion, actualmente
Consejeria de Economia e Infraestructuras, aunque el Servicio responsable de la implan-
tacion y seguimiento de la Carta de Servicios sigue dependiendo organicamente de la
Secretaria General.

Una vez finalizados los trabajos realizados con el objetivo de proceder a su actualizacion,
en fecha 29 de marzo se solicita informe del Servicio de Inspeccion y Seguimiento de la
Calidad de la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica, Servicio cuyo asesora-
miento ha sido de gran valor, de conformidad con lo estipulado en el articulo 9.1 del
Decreto 149/2004, de 14 de octubre, en relacidén con el articulo 31 del Decreto
206/2010, de 12 de noviembre, habiéndose emitido favorablemente, si bien se han reco-
gido algunas observaciones.
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En su virtud, vista la normativa expuesta 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 denominada “Servicio de Bienes Inmuebles y Expro-
de 4 afios.

piaciones”, que se incorpora como anexo a la presente resolucion por un periodo de vigencia

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

estructuras.

Tercero. Ordenar se adopten las medidas para otorgar la maxima difusion al contenido de la
carta, dentro de las disponibilidades presupuestarias y en todo caso mediante su inclusion en

la sede electronica de la Junta de Extremadura, enlace de la Consejeria de Economia e Infra-
Mérida, 21 de mayo de 2019.

La Secretaria General,

CONSUELO CERRATO CALDERA
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ANEXO

CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE BIENES
INMUEBLES Y EXPROPIACIONES

CARTA PUBLICA

MISION.

Por causa de utilidad publica o interés social, las Administraciones Publicas territoriales, en
ejercicio de sus competencias, requieren adquirir bienes o derechos por la via de la expropia-
cion forzosa.

La expropiacion forzosa consiste en la privacion de la propiedad privada o de derechos o
intereses legitimos que se tengan sobre un patrimonio, independientemente de a quién
pertenezcan (particulares, entidades, administraciones publicas, etc.), por causa de utilidad
publica o interés social.

El Servicio de Bienes Inmuebles y Expropiaciones que tiene un caracter horizontal,
adscrito a la Secretaria General de la actual Consejeria de Economia e Infraestructuras,
presta asistencia y cobertura, fundamentalmente, a la Direccion General de Infraes-
tructuras con la finalidad de gestionar los procedimientos en materia de expropiacion
forzosa para poner a disposicidon los terrenos necesarios para la ejecucién de las obras
de interés comun, dando cumplida informacién de los fines de utilidad publica e interés
social que los mismos persiguen y del alcance de la afectacién de los bienes y dere-
chos, con estricta observancia del procedimiento expropiatorio como garantia para los
administrados.

FINALIDAD Y MISION DEL SERVICIO RELATIVA A EXPROPIACIONES.

Nuestra finalidad es gestionar los expedientes de expropiacion forzosa para poner a disposi-
cion los terrenos necesarios para la ejecucion de las obras de interés comun, dando cumplida
informacion de los fines de utilidad publica e interés social que los mismos persiguen y del
alcance de la afectacidn de los bienes y derechos, con estricta observancia del procedimiento
expropiatorio como garantia para los administrados.

FUNDAMENTO DE LA POTESTAD EXPROPIATORIA.

El contenido material de las expropiaciones viene constituido por cualquier forma de priva-
cion singular de la propiedad privada o de derechos o intereses patrimoniales legitimos,
cualesquiera que fueran las personas o entidades a que pertenezcan, acordada de forma
imperativa, a través de procedimiento rigurosamente formal y reglado, y siempre por causa
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de utilidad publica o interés social. Dado que el Servicio de Bienes Inmuebles y Expropiacio-
nes se encuentra adscrito a la Consejeria de Economia e Infraestructuras los fines generales
a conseguir vendran relacionados con las infraestructuras generales: obras publicas, abaste-
cimientos de agua, saneamientos, encauzamientos y defensa de margenes, carreteras cuyo
itinerario se desarrolle integramente en el territorio de la Comunidad Auténoma, asi como
otros de contenido analogo directamente relacionados con las competencias asignadas a las
Direcciones Generales que integran la Consejeria.

¢CUANDO SE INICIA EL PROCEDIMIENTO DE EXPROPIACION?

Los procedimientos se inician de oficio a propuesta de los Servicios de la Direccién Gene-
ral de Infraestructuras Viarias y del Agua e Infraestructuras Hidraulicas, segun sea el
Servicio competente para la ejecucion/direccion/supervision de las obras a ejecutar. El
Servicio correspondiente dard traslado del proyecto en que constan los propietarios afec-
tados por el mismo a efectos de su supervision por el Servicio de Bienes Inmuebles y
Expropiaciones.

Los diversos tramites a seguir se encuentran regulados por ley a fin de salvaguardar el
derecho de propiedad privada con objeto de que el interés publico, si bien implica una
limitacién de aquél, no suponga una colisidon traumatica con los intereses legitimos de
los particulares.

La mayoria de los procedimientos se tramitan con caracter de urgencia segun lo dispues-
to en el articulo 52 de la Ley de Expropiacion Forzosa, previa declaracion del Consejo de
Gobierno de la Junta de Extremadura. La declaraciéon de urgencia no implica una menor
garantia para el administrado cuyo derecho fundamental en el procedimiento que nos
ocupa sera conseguir una indemnizacion acorde con el perjuicio que se le ocasiona en
aras del interés general.

1. DATOS IDENTIFICATIVOS.

1.1. IDENTIFICACION DE LA UNIDAD RESPONSABLE DE LA ELABORACION, IMPLANTA-
CION Y SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS.

SERVICIO DE BIENES INMUEBLES Y EXPROPIACIONES.
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1.2. UBICACION.

MERIDA

Edificio Multiple La Paz, avda. Comunidades, s/n

Tlfno. 924 33 20 00 Fax 924 33 23 84 email: manuel.rodrigueza@juntaex.es

BADAJOZ

Avenida de Europa,10 1.9

Tlfno. 924 01 00 60 Fax 924 01 07 00 email : josemiguel.lunisa@juntaex.es
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CACERES

Avenida de Primo Rivera, 2 Planta 4.2

Tlfno. 927 00 14 34 Fax 927 00 14 69 email : jose.morcuende@juntaex.es

https://ciudadano.gobex.es/web/infraestructuras/expropiaciones

Horario de atencidn al publico: de 9 a 14h

2. NORMATIVA REGULADORA.
2.1. ESPECIFICA DEL SERVICIO PRESTADO.
DERECHO ESTATAL:
— Ley de 16 de diciembre de 1954, sobre Expropiacion Forzosa.
— Decreto de 26 de abril de 1957, Reglamento de la Ley de Expropiacion Forzosa.

— Real Decreto Legislativo 7/2015, de 30 de octubre, texto refundido de la Ley del
Suelo y Rehabilitacién Urbana.

— Real Decreto 1492/2011, de 24 de octubre, Reglamento de Valoraciones de la Ley
del Suelo.

— Ley 37/2015, de 29 de septiembre, de Carreteras.

— Real Decreto 1812/1994, de 2 de septiembre, Reglamento General de Carreteras.

— Real Decreto Legislativo 1/2001, de 20 de julio, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Aguas.
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— Ley 9/2017, de 8 de noviembre, Ley contratos del Sector Publico

— Real Decreto Legislativo 1/2004, de 5 de marzo, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley del Catastro Inmobiliario

— Ley 49/2013 de 26 de Noviembre, Arrendamientos Rusticos.
— Ley 29/1994, de 24 de noviembre, de Arrendamientos Urbanos.

— Decreto de 8 de Febrero de 1946, por el que se aprueba la nueva redaccion oficial
de la Ley Hipotecaria.

— Decreto de 14 de febrero de 1947, por el que se aprueba el Reglamento
Hipotecario.

— Real Decreto 1093/1997, de 4 de julio, por el que se aprueban las normas
complementarias al Reglamento para la ejecucion de la Ley Hipotecaria sobre
la inscripcion en el Registro de la Propiedad de Actos de naturaleza Urbanisti-
ca.

DERECHO AUTONOMICO:

— Ley 15/2001, de 14 de diciembre, del Suelo y Ordenacion Territorial de Extrema-
dura.

— Ley 7/1995, de 27 de abril, de Carreteras de Extremadura.

— Decreto 59/2003, de 8 de mayo, por el que se regula el Jurado Autonémico de
Valoraciones de la Comunidad Auténoma de Extremadura.

2.2. RELACIONADA CON LOS DERECHOS DE LOS CIUDADANOS, REGIMEN JURIDICO DEL
SECTOR PUBLICO Y PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO.

DERECHO EUROPEO:

Reglamento UE 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de
2006 relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento
de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que deroga la
Directiva 95/46/CE

DE AMBITO ESTATAL:
— Constitucion espafiola de 27 de diciembre de 1978.

— Ley Organica 1/2011, de 28 de enero, de Reforma del Estatuto de Autonomia de la
Comunidad Autéonoma de Extremadura.
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— Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones PuUblicas.

— Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

— Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica
y buen gobierno.

— Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servi-
cios Publicos (Vigente hasta produzcan efectos las previsiones relativas al registro
electronico de apoderamiento, registro electronico, punto de acceso general elec-
tronico y archivo electronico Unico conforme a lo dispuesto en la disposicion final
7, en la redaccién dada por el articulo 6 del Real Decreto-ley 11/2018.

— Ley Organica 3/2018, de 6 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
Garantia de los Derechos Digitales

— Ley 37/2007, de 16 de noviembre, sobre reutilizacion de la informacion del sector
publico.

DE AMBITO AUTONOMICO:

— Ley 1/2002, de 28 de febrero, del Gobierno y de la Administracién de la Comuni-
dad Auténoma de Extremadura.

— Ley 4/2013, de 21 de mayo, de Gobierno Abierto de Extremadura.
— Ley 5/2007, de 19 de abril, General de Hacienda Publica de Extremadura.

— Decreto 25/1994, de 23 de febrero, por el que se desarrolla el Reglamento de
Tesoreria y Coordinacion Presupuestaria de la Comunidad Auténoma de Extrema-
dura.

— Decreto 225/2014, de 14 de octubre, de régimen juridico de administracion elec-
trénica de la Comunidad Auténoma de Extremadura.

— Decreto 257/2009, de 18 de diciembre, por el que se implanta un Sistema de
Registro Unico en la Comunidad Auténoma de Extremadura.

— Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Junta de Extremadura de 24 de abril de
2018, por el que se establece la politica de gestion de documentos de la Junta de
Extremadura.

— Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Junta de Extremadura de 26 de junio de
2018, por el que se aprueba la politica de privacidad y seguridad de la informacion
de la Administracidon de la Comunidad Autdnoma de Extremadura.
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— Decreto 149/2004, de 14 de octubre, por el que se aprueba la Carta de Servicios
de los Ciudadanos, se regulan las cartas de servicios y se definen los sistemas de
analisis y observacion de la calidad de la Comunidad Auténoma de Extremadura.

— Decreto 139/2000, de 13 de julio, por el que se regula la informacion administrati-
va y atencion al ciudadano.

3. RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS.

1.

8.

9.

Proporcionamos a los ciudadanos informacion y orientacion sobre requisitos juridicos y
técnicos y derechos que les asisten en materia del procedimiento de expropiacion
forzosa.

. Proporcionamos a los interesados en los procedimientos de expropiaciones informacion

sobre el estado de la tramitacion de los proyectos y expedientes que les afecten.

. Proporcionamos informacién tanto general en materia de expropiaciones como particu-

lar asi como informacién técnica del proyecto a través de la pagina WEB del Portal del
Ciudadano

. Realizamos el tramite de informacidon publica en el procedimiento de expropiacion

forzosa.

. Elaboramos y tramitamos para su aprobacion el Decreto de necesidad de urgente

ocupacion.

. Efectuamos los tramites de levantamiento de las actas previas y actas de ocupacion, y

la correspondiente citacion a los interesados.

. Tramitamos la consignacion del depdsito previo en la Caja General de Depdsitos.

Realizamos las actuaciones necesarias para la fijacion del justiprecio.

Realizamos las actuaciones necesarias para pago del justiprecio.

10. Instruimos los procedimientos de Reversiones.

4. COMPROMISOS DE CALIDAD.

1.

2.

Nos comprometemos a facilitar informacidén y orientacién sobre requisitos juridicos y
técnicos y derechos que asisten a los ciudadanos de forma presencial, telefonica, o
mediante correo electronico, en caso de ser asi requerida, en el mismo dia en el que
sea solicitada.

Nos comprometemos a facilitar informacidn al interesado sobre el estado de tramitacion
del procedimiento por el mismo medio empleado en su solicitud de informacion
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11.

12,

(presencial, telefonica, por escrito o por correo electronico) en el plazo maximo de dos
dias laborables desde que es solicitada.

. Nos comprometemos a actualizar en el plazo méaximo de dos dias laborables a partir del

dia en que se produce la modificacién, la informacién de relevancia juridica y técnica en
materia de expropiaciones contenida en el Portal Ciudadano, incluyendo la informacion
del caracter técnico del proyecto.

. Nos comprometemos a tramitar la informacion publica a publicar en DOE, en el plazo

maximo de dos dias laborales desde la constancia de la aprobacién del Proyecto.

. Nos comprometemos a enviar los documentos que conforme a la legislacion sectorial en

materia de expropiacion forzosa deben ser sometidos al tramite de informacion publica,
al Portal de Transparencia de la Junta de Extremadura para su publicacién durante la
tramitacion del procedimiento, en el plazo maximo de cinco dias laborables desde la
constancia de la aprobacion del proyecto.

. Nos comprometemos a contestar a las alegaciones formuladas en el plazo maximo de

10 dias laborales desde su recepcion o, en su caso, desde la recepcion del informe
preceptivo.

. Nos comprometemos a elaborar el decreto de urgente ocupacion a partir de la finaliza-

cion del tramite de informacion publica y/o contestacion de alegaciones en su caso, en
el plazo maximo de 15 dias laborables.

Nos comprometemos a realizar las citaciones para el levantamiento de actas
previas en el plazo maximo de 5 dias laborales desde la publicacion del decreto de
urgencia.

. Nos comprometemos a realizar las citaciones para el pago de depdsitos previos e

indemnizacion por rapida ocupacion y el levantamiento de las actas de ocupacion en el
plazo maximo de 5 dias laborales contados a partir del mandamiento de ingreso de
tesoreria.

. Tramitaremos las consignaciones en la caja general de depdsitos en un plazo
maximo de 10 dias laborables a partir de la constancia de los depdsitos previos
no cobrados.

Cursaremos la orden de liberacidon de depdsitos en el plazo maximo de 15 dias
laborables a partir de la recepcion de la solicitud del interesado debidamente
cumplimentada.

Nos comprometemos a tramitar el justiprecio en el plazo maximo de un mes desde la
constancia de la recepcion de actas firmadas o Resolucion del Jurado Autondmico de
Valoraciones.
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13. Realizaremos el pago del justiprecio en un plazo maximo de 10 dias laborables una
vez recibido el mandamiento de tesoreria.

14, Tramitaremos la reversion para la desafectacion en el plazo de 10 dias desde la recep-
cion del informe favorable a la misma.

15. Realizaremos la valoracion y la notificaremos al interesado en el plazo maximo de un
mes desde la desafectacion de los terrenos.

16. Confeccionaremos el acta de reversidn efectiva en el plazo de 15 dias laborables una
vez aceptada la valoracion.

5. INDICADORES DE CALIDAD.

A. Porcentaje de consultas atendidas en el plazo comprometido sobre el total de las
formuladas.

B. NUmero de quejas o reclamaciones por demora o errores en la contestacion, ante solicitu-
des de informacion sobre el estado de tramitacion del procedimiento.

C. Porcentaje de consultas de informacion de caracter particular realizadas por el interesado
atendidas en el plazo comprometido.

D. NUimero de actualizaciones a incluir en el Portal Ciudadano, incluyendo la informacion de
caracter técnico del proyecto, no realizadas en el plazo maximo comprometido.

E. Porcentaje de tramitaciones de informacidén publica a publicar en DOE realizadas dentro
del plazo maximo comprometido.

F. Porcentaje de traslados al Portal de Transparencia de la documentacion requerida realiza-
dos dentro del plazo maximo comprometido.

G. Porcentaje de alegaciones contestadas dentro del plazo maximo comprometido sobre el
total de las presentadas.

H. Porcentaje de Decretos de urgente ocupacion elaborados dentro del plazo maximo
comprometido.

I. Porcentaje de citaciones para el levantamiento de actas previas de ocupacion realizadas
dentro del plazo maximo comprometido sobre el total de las realizadas.

J. Porcentaje de citaciones para el pago de depdsitos previos e indemnizaciones por rapida
ocupaciéon y levantamiento de actas de ocupacidn realizadas dentro del plazo maximo
comprometido respecto del total de las realizadas.

K. Porcentaje de consignaciones realizadas dentro del plazo maximo comprometido respecto
del total de las realizadas.
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L. Porcentaje de ordenes de liberacion de depodsitos cursadas dentro del plazo maximo.
comprometido respecto del total de las solicitadas.

LL. Porcentaje de justiprecios tramitados dentro del plazo maximo comprometido sobre el
total de expedientes expropiatorios.

=<

. Porcentaje de pagos de justiprecio realizados en el plazo maximo comprometido.

=

. Porcentaje de tramitaciones de reversion concluidas en el plazo maximo comprometido.

=

. Porcentaje de valoraciones realizadas y cursada la notificacion dentro del plazo maximo
comprometido.

0. Porcentaje de actas de reversidn efectiva confeccionadas en el plazo maximo
comprometido.

6. DERECHOS Y PARTICIPACION DE LA CIUDADANIA.

La Constitucion Espafiola en su articulo 44.1. establece que los poderes publicos
promoveran y tutelaran el acceso a la cultura, a la que todos tienen derecho. Asimismo
en su articulo 29.1 establece que todos los espafioles pueden ejercer el derecho de
peticion individual y colectiva por escrito, en la forma y con los efectos que determine
la ley.

Por otra parte los derechos de los ciudadanos en sus relaciones con la Administracion
se encuentran también recogidos en la Constitucién Espafiola y desarrollados en la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administra-
ciones Publicas, en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno, y en nuestra Administracion Autonomica en la
Ley 4/2013, de 21 de mayo, de Gobierno Abierto de Extremadura. En plena era digital
la nueva Ley de Procedimiento Administrativo habla de derechos de las personas que
son titulares en sus relaciones con las Administraciones Publicas de los siguientes
derechos:

A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso Gene-
ral electronico.

A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus relaciones con las Administra-
ciones Publicas.

Al acceso a la informacion publica, archivos y registros.

A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos, que
habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades, cuando
asi corresponda legalmente.
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A la obtencion y utilizacion de los medios de identificacion y firma electronica contem-
plados en la ley.

A la proteccion de datos de caracter personal, y a la seguridad y confidencialidad de
los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones
Publicas.

Por lo que respecta al derecho de participacion de los ciudadanos en los asuntos publi-
cos en general, la Ley 4/2013, de 21 de mayo, de Gobierno Abierto de Extremadura
dispone que el ejercicio de tal derecho implicara participar en:

La definicion de los programas y politicas publicas.

La evaluacion de las politicas y de la calidad de los servicios publicos.

La elaboracidn de disposiciones de caracter general y promover iniciativas reglamentarias.
Formular alegaciones y observaciones en los tramites de informacion publicas.
Formular propuestas de actuacion, sugerencias y quejas.

De la anterior relacion de derechos debemos destacar por su importancia el derecho
de acceso a la informacion publica regulado en Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno, normativa estatal
basica en la materia y en la Ley 4/2013, de 21 de mayo, de Gobierno Abierto de
Extremadura. En cumplimiento de lo previsto en ambas Leyes se ha creado el Portal
de Transparencia y Participacion Ciudadana en el que se facilita informacion sobre la
forma de ejercitar este derecho de acceso a la informacion publica tanto de forma
presencial como electronica.

Por otro lado en el Portal del Ciudadano se ha implantado un teléfono de informacion
administrativa, 924005194, con el siguiente horario: De lunes a viernes por las mafia-
nas de 08:30 a 14:30 horas y de 16:00 a 18:00. Los sabados de 09:00 a 14:00.
Durante el periodo comprendido entre el 16 de junio y el 15 de septiembre, ambos
incluidos, los agentes sdlo atenderan llamadas en horario de mafiana. Fuera de este
horario, se podra dejar un mensaje en el buzdn de voz que sera atendido y contestado
en el siguiente dia habil.

Estos derechos junto con los derechos de los interesados, esto es, los que tienen tal
condicidon en relacion a un procedimiento administrativo concreto, recogidos también
como normativa bdsica en la Ley de Procedimiento Administrativo Comun, conforman y
garantizan el “Estatuto Juridico” de la ciudadania en su relacién con las Administracio-
nes Publicas.
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7. SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.

Partiendo de la premisa de que la presentacion de una queja o sugerencia ante la Admi-
nistracion es siempre una oportunidad de mejora, la Junta de Extremadura implanto el
Libro de Quejas y Sugerencias como instrumento puesto a disposicion de la ciudadania
para que haga llegar su opinion sobre los servicios prestados y el funcionamiento de nues-
tras unidades administrativas. La gestion de estas sugerencias y quejas pone a disposicidn
de la Administracion una valiosa informacidn y un potencial de mejora para satisfacer las
necesidades de ciudadanos y usuarios de los distintos servicios.

Este instrumento de participacion ciudadana estd desarrollado en el Decreto 139/2000, de
13 de junio, por la que se regula la informacion administrativa y la atencion al ciudadano,
norma que en materia de acceso a la informacion publica se ha visto afectada por la Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen
gobierno.

Todas las oficinas de asistencia en materia registro de documentos de la Junta de
Extremadura cuentan con un formato normalizado para la presentacion de Quejas o
Sugerencias en el Libro, si bien podra ser utilizado cualquier otro formato. En el
supuesto de presentacion de sugerencias o quejas de forma presencial, los funciona-
rios encargados de la custodia del Libro de Quejas y Sugerencias auxiliaran a los
ciudadanos en la formulacion, explicandoles el significado y alcance de las mismas,
asi como sus posibles efectos y el procedimiento que se seguird. En el caso de las
quejas, colaborardn especialmente en informarles sobre el drgano competente en el
asunto objeto de las mismas.

La quejas y sugerencias pueden presentarse, asimismo, a través de medios electroni-
cos en el Portal del Ciudadano habilitado en la sede electronica de la Junta de Extre-
madura tal y como dispone el articulo 20.5 del Decreto 225/2014, de 14 de octubre,
de régimen juridico de la administracion electronica de la Comunidad Autéonoma de
Extremadura.

Es fundamental advertir que las quejas y sugerencias formuladas no tendran en
ningln caso la calificacion de recurso administrativo ni su presentaciéon interrumpira
los plazos establecidos en la normativa vigente. Estas quejas no condicionan, en
modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad
con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer los interesados
en el mismo.

Es recomendable exponer con claridad y precision cual es la queja o, en su caso, sugeren-
cia, por eso deben tener caracter individualizado y concreto, evitando formular reclama-
ciones, quejas o denuncias genéricas.

La tramitacion de las quejas y sugerencias seguird un tratamiento uniforme en la Junta de
Extremadura garantizando una rapida contestacion al ciudadano. En todo caso, se deberd
dar respuesta en un plazo no superior a un mes.
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8. SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

La Secretaria General de la Consejeria de Economia e Infraestructuras dispone de un
sistema de gestion de la calidad certificado conforme a la Norma ISO 9001.2015, cuya
Ultima modificacion se ha realizado el 06-08-2018, para determinadas actividades y
funciones desarrolladas por la misma, en concreto y por lo que respecta al contenido de la
presente Carta de Servicios y al érgano responsable de la misma, Servicio de Bienes
Inmuebles y Expropiaciones, su alcance incluye la prestacion de los servicios comunes a la
Direccion General de Infraestructuras entre los que estan incluidos los servicios y funcio-
nes desarrolladas en materia de expropiacion forzosa y publicaciones en el DOE, entre
otros.

9. COMPROMISOS DE IGUALDAD DE GENERO, DE ACTUACION ETICA Y CON LA
PROTECCION MEDIOAMBIENTAL.

9.1. COMPROMISO ETICO DE ACTUACION.

El personal que desarrolla su trabajo en el Servicio de Expropiaciones, asume como
valores éticos del servicio publico la integridad, la neutralidad, la imparcialidad, la
transparencia en la gestion, la receptividad, la responsabilidad profesional y el servi-
cio a la ciudadania.

9.2. COMPROMISO CON LA PROTECCION MEDIOAMBIENTAL.

Entre las medidas dirigidas a la proteccion del medio ambiente que le son de aplica-
cion por razén de su actividad que el Servicio ha adoptado destacan el reciclaje de
toner y cartuchos de impresoras, la recogida selectiva de papel y carton para recicla-
je, iluminacion de bajo consumo y control de los sistemas de climatizacion.

9.3. COMPROMISO CON LA IGUALDAD DE GENERO.

Para asegurar la igualdad de género el Servicio presta sus servicios conforme a crite-
rios plenamente objetivos y no discriminatorios, cumpliendo la normativa vigente y
garantizando en cualquier momento un trato igualitario para todo la ciudadania.

10. MEDIDAS DE SUBSANACION.

Los ciudadanos destinatarios del servicio prestado o interesados en el procedimiento que
consideren que el Servicio de Bienes Inmuebles y Expropiaciones ha incumplido alguno
de los compromisos declarados en esta Carta podran dirigirse al responsable del mismo.
En el caso de que se constate el incumplimiento injustificado el titular de la Jefatura del
Servicio dirigird una carta de disculpas al ciudadano, comunicando las causas del incum-
plimiento asi como las medidas adoptadas en relacion con la deficiencia observada.

Este incumplimiento no dard lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracién.
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11. PERIODO DE VIGENCIA.

Debido a su naturaleza y finalidad, las Cartas de Servicios son documentos que deben
estar sometidos a una revision continua. Esta revision debe enfocarse tanto a la correc-
cion de compromisos que se hayan desviado de su objetivo por exceso o por defecto,
como a la necesaria actualizacion de la Carta de Servicios ante cambios, tanto en el
servicio prestado como en su entorno.

Al margen de las actualizaciones necesarias por concurrir alguna de las circunstancias
anteriormente mencionadas, la presente Carta de Servicios tiene una vigencia de cuatro
afos, transcurridos los cuales debera ser, en todo caso, objeto de actualizacidn.
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