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4.9. Nimero de documentos registrados en el registro Auxiliar de
la Escuela y porcentaje de documentacion remitida al organo
destinatario dentro del plazo.

4.10. Nimero de accesos a la pagina Web de la Escuela de Admi-
nistracion Piblica.

4.11. Nimero de solicitudes de informacion y tiempo de respuesta.
4.12. Nimero de reclamaciones recibidas y resueltas.

5. FORMAS DE COLABORACION Y PARTICIPACION.

El organo superior de participacion es el Comité de Direccion de
la Escuela de Administracion Piblica, del que forman parte repre-
sentantes de todas las Consejerias de la Junta de Extremadura, de
la Federacion Extremefia de Municipios y Provincias y de las
organizaciones sindicales més representativas.

Se estima fundamental la colaboracion y participacion de las
centrales sindicales, como representacion legitima de los emplea-
dos piiblicos, que son destinatarios directos de los servicios pres-
tados por la Escuela. Los sindicatos, ademas de formar parte del
Comité de Direccion, negocian los respectivos Planes anuales a
través de las Comisiones Paritarias de Formacion, encargadas
asimismo de la seleccion de alumnos y de evaluar en primera
instancia la accion formativa.

En los cuestionarios que se entregan a los participantes en las
acciones formativas, ademas de valorarse los elementos ya resefia-
dos, se ofrece un apartado especifico para realizar comentarios y
trasladar sugerencias.

Sin perjuicio de lo anterior, cualquier persona interesada puede
participar directamente a través de los espacios abiertos contem-
plados en la Web, asi como mediante el libro de quejas y suge-
rencias existente en la Escuela y en la pagina Web habilitada en
el Servicio de Informacion Administrativa (SIA).

La Escuela de Administracion Piblica desea expresar piblica-
mente su gratitud a cuantos ciudadanos y entidades que,
participando de modo habitual en sus actividades, nos hacen
llegar sus quejas, felicitaciones o sugerencias, pues con ello
contribuyen a mejorar la calidad de los servicios que esta
unidad tiene encomendados.

6. SEGUIMIENTO Y ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS.

Considerando que esta carta de servicios ha de ser un documento
vivo y dindmico, su seguimiento y actualizacion van a ser elemen-
tos importantes de referencia. En concreto queremos mantener los
siguientes compromisos y momentos de actualizacion:

Temporales: esta carta se actualizara al menos cada tres afios,
realizandose anualmente una evaluacion parcial de los indicadores
en ella recogidos.

Control de gestion: se actualizard igualmente cuando los indicado-
res recogidos en ella nos manifiesten que se estan superando los
estandares establecidos y que la Escuela esta en disposicion de
asumir nuevos compromisos.

Entorno social: se tendran muy en cuenta las demandas de los
usuarios de nuestros servicios y de los ciudadanos en general.

Entorno administrativo: cuando se produzcan modificaciones
normativas importantes o reestructuraciones organicas.

De la oferta de la propia organizacion: cuando se introduzcan
nuevos servicios y modalidades de prestacion.

De los recursos humanos y materiales: cuando la organizacion se
dote de mas recursos humanos y recursos materiales.

De innovacion tecnoldgica: cuando la incorporacion de nuevas tecno-
logias posibilite un mayor rendimiento y mejora de la calidad.

De contingencia: cuando circunstancias sobrevenidas en el entorno
general puedan producir una apreciable oscilacion en el funciona-
miento del servicio.

RESOLUCION de |2 de febrero de 2007, de
la Secretaria General, por la que se aprueba
la Carta de Servicios para la mejora en el
ambito de actividad de las publicaciones del
Diario Oficial de Extremadura.

Habiéndose elaborado el proyecto de Carta de Servicios para la
mejora en el ambito de actividad de las publicaciones del Diario
Oficial de Extremadura, para la que ha sido designado responsa-
ble de su elaboracion, gestion y seguimiento el Servicio de Legis-
lacion y Documentacion de la Consejeria de Presidencia, examina-
do su contenido, de acuerdo con el informe favorable del Servicio
de Inspeccion y Seguimiento de la Calidad, y en uso de las atri-
buciones que me confiere el articulo 9.1 del Decreto 149/2004,
de [4 de octubre, por el que se aprueba la Carta de Derechos
de los Ciudadanos, se regulan las Cartas de Servicios y se definen
los sistemas de analisis y observacion de la calidad en la Admi-
nistracion de la Comunidad Autonoma de Extremadura, en rela-
cion con el articulo 92, apartado 4, de la Ley 1/2002, de 28 de
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febrero, del Gobierno y de la Administracion de la Comunidad
Autonoma de Extremadura,

RESUELVO:

Primero. Aprobar la Carta de Servicios para la mejora en el ambito
de actividad de las publicaciones del Diario Oficial de Extremadura,
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
(arta de Servicios para la mejora en el ambito de actividad de
las publicaciones del Diario Oficial de Extremadura para su expo-
sicion/distribucion en las dependencias administrativas de este
Centro Directivo y en la red de Centros de Atencion Administrati-
va. Igualmente, se podra acceder a su contenido en el Observato-
rio de la Calidad que se ubica dentro del Sistema de Informacion
Administrativa (SIA), a través de la direccion de Internet
http://observatorio.juntaex.es

En Mérida, a 12 de febrero de 2007.

El Secretario General,
FRANCISCO GOMEZ MAYORGA

ANEXO

“CARTA PUBLICA PARA LA MEJORA EN EL AMBITO DE ACTIVIDAD
DE LAS PUBLICACIONES DEL DIARIO OFICIAL DE EXTREMADURA”

PROLOGO

El Diario Oficial de Extremadura (en adelante D.0.E.) es el
periddico oficial de publicaciones de la Comunidad Auténoma
de Extremadura.

El propio Estatuto de Autonomia de Extremadura establece que
deben publicarse en el D.0.E. las leyes aprobadas por la Asamblea
de Extremadura asi como las normas, disposiciones y actos de los
organos de la Comunidad Autonoma, sefialando también que dicha
publicacion “sera suficiente a todos los efectos para la validez de
los actos y la entrada en vigor de tales disposiciones y normas”.

Es, por tanto, la publicacion en el D.0.E. la que determina la
entrada en vigor de las normas propias de la Comunidad Autono-
ma y es asimismo dicha publicacion la que dota de validez a las
disposiciones y actos con eficacia general, asi como a aquellas
otras actuaciones de la Administracion Autondmica que, por impe-
rativo legal, deban ser puestas en conocimiento de la generalidad
de los ciudadanos.

Se completa esta funcion del D.0.E. como periddico oficial con I
publicacion de actos y acuerdos del Poder Judicial y de los Entes
Locales haciendo posible asi la necesaria publicidad que deben
tener actuaciones esenciales en la tramitacion de procedimientos
judiciales y administrativos.

Todo ello obliga a la unidad administrativa que gestiona la publi-
cacion, por una parte, a prestar la maxima atencion y rigor en la
tramitacion de las inserciones de textos en el D.0.E. y por otra, a
establecer los instrumentos que hagan posible que el D.0.E. sea
facilmente accesible a todos los ciudadanos.

En este contexto, las Cartas de Servicios se han consolidado como
un valido y eficaz elemento integrador de los sistemas de calidad
de las organizaciones, y muy especialmente en las del sector
piblico. De ahi que el objetivo pretendido con este “instrumento”
haya de ser el de proporcionar una mejora sostenible de los
servicios prestados con la publicacion del D.0.E.

Por cuanto antecede, se adoptaran las medidas necesarias para
garantizar que el contenido de la presente Carta de Servicios se
aplique por todos los efectivos implicados.

|. DATOS IDENTIFICATIVOS DEL ORGANO QUE PRESTA EL SERVICIO
1. Datos identificativos.

Esta carta es de aplicacion al Servicio de Legislacion y Documen-
tacion adscrito a la Secretaria General de la Consejeria de Presi-
dencia de la Junta de Extremadura, a la que le corresponde la
direccion, organizacion y régimen de funcionamiento del Diario
Oficial de Extremadura, para lo cual el Servicio, entre otras
funciones, lleva a cabo todas las acciones necesarias para hacer
posible la edicion del Diario, asi como para que se lleve a efecto
la distribucion y difusion de sus ejemplares y su contenido, segiin
el Decreto 17/1999, de 23 de febrero, por el que se regula el
Diario Oficial de Extremadura.

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

El Servicio de Legislacion y Documentacion es el responsable de
la elaboracion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios
como instrumento de mejora de las prestaciones.

.3. Medios de prestacion del servicio.

SERVICIO DE LEGISLACION Y DOCUMENTACION

Secretaria General
Consejeria de Presidencia
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Paseo de Roma, s/n.

06800 Mérida

Badajoz

Teléfonos: 924 00 50 08 / 924 00 50 12

Fax: 924 00 50 56

e-mail: doe @ juntaextremadura.net

Horario: 08:00-15:00 horas (De Lunes a Viernes)

PAGINA WEB: http://doe juntaex.es/
http://www.juntaex.es

ACCESO

A través de cualquier Linea de Autobuses en la parada sefialada
en el Plano de Situacion.

PLANO DE SITUACION:

2. RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS.
;QUE ES EL DIARIO OFICIAL DE EXTREMADURA (D.0.E.)?

El “Diario Oficial de Extremadura” es el medio de publicacion
de las normas, disposiciones administrativas y actos de los
Organos Institucionales de la Comunidad Auténoma; asi como de
cuantas resoluciones y demas textos en los que sea precisa su
publicacion oficial.

;CUALES SON LOS SERVICIOS RELACIONADOS CON EL D.0.E.2
PUBLICACION

Tramitamos y ejecutamos la insercion de disposiciones, resolucio-
nes y anuncios en el Diario Oficial de Extremadura (D.0.E.), en
colaboracion con los drganos, entidades, autoridades competentes
y particulares interesados en la publicacion.

;QUE TIPO DE DOCUMENTOS SE PUEDEN INSERTAR EN EL D.0.E.?

— Las leyes aprobadas por la Asamblea de Extremadura, una vez
promulgadas por el Presidente de la Comunidad Autonoma de
Extremadura.

— Las disposiciones acordadas en Consejo de Gobierno, una vez
firmadas por el Presidente y el Consejero proponente.

— Las disposiciones y documentos no acordados en el Consejo de
Gobierno (drdenes, resoluciones, anuncios, etc.), firmados por el
organo emisor y remitidos a través del Consejero o Secretario
General correspondiente.

— Las resoluciones, anuncios y edictos de la Administracion de
Justicia y de otras Administraciones Publicas, Organismos y Entida-
des, asi como los anuncios de particulares cuya publicacion sea
autorizada.

Como oficio de remision se utilizara el impreso normalizado
dispuesto a tal efecto en el Anexo | del Decreto 17/1999.

;CUALES SON LOS REQUISITOS QUE DEBE CONTEMPLAR EL INTERE-
SADO PARA INSERTAR UN DOCUMENTO EN EL D.0.E2

Deben ser documentos originales mecanografiados o impresos por
una sola cara y a dos espacios en los modelos normalizados | y
2 que figuran como Anexo Il del Decreto 17/1999.
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Los textos originales se insertaran en la forma en que se hallen
redactados y autorizados.

Para la autorizacion sera necesario disponer de fichas registradas
con la firma del interesado; estas fichas se corresponden a los
formatos normalizados | y 2, que figuran como Anexo Il del
Decreto 17/1999.

GESTION DE SUSCRIPCIONES Y PEDIDOS

— Gestionamos las suscripciones al D.0.E. en soporte papel o
digital.

— Atendemos a la distribucion de ejemplares del D.0.E. en sopor-
te papel o digital a los suscriptores y a todos los integrantes de
la distribucion oficial.

— Atendemos a las peticiones de ejemplares del D.0.E. en soporte
papel o digital.

;COMO SE REALIZAN LAS SUSCRIPCIONES Y PEDIDOS?

Las suscripciones o pedidos se pueden realizar mediante escrito,
por correo o fax, dirigido al Servicio de Legislacion y Documenta-
con, o a través de la pagina web del D.0.E., rellenando los
campos de los formularios habilitados para tal fin, teniendo en
cuenta la necesidad de cumplimentar el campo “direccion” correc-
tamente, ya que correspondera a la direccion de entrega.

CARACTERISTICAS:
* Suscripciones

a) Las suscripciones al D.0.E. seran por afios naturales indivisibles
(enero-diciembre). No obstante, en los casos en que la solicitud de
alta se produzca una vez comenzado el afio natural, la suscripcion
podra formalizarse por los meses naturales que resten.

b) Al formalizar la suscripcion se puede optar por recibir asimis-
mo los Suplementos E, que contienen las normas de planeamiento
(Planes de Ordenacion Urbana, Normas Subsidiarias de Planea-
miento Municipal...) que se publican en el D.0.E.

* Pedidos

Se pueden facilitar ejemplares de cada uno de los nimeros ordi-
narios o extraordinarios del D.0.E., asi como de los Suplementos
E que se editen. Asimismo pueden adquirirse (D desde el afio
2000, que contienen lo publicado en cada uno de dichos afios en
el D.O.E.

;COMO SE FORMALIZAN LAS SUSCRIPCIONES Y PEDIDOS?

a) la suscripcion o pedido debe formalizarse necesariamente a
través del Modelo 50 que se facilita en la Consejeria de Presiden-
cia, Centros de Atencion Administrativa (CAD) o en cualquiera de
las Entidades Colaboradoras (Cajas de Ahorros o Bancos).

b) Debe cumplimentarse este modelo y presentarlo, haciendo efec-
tivo el importe de la suscripcion o pedido, en cualquiera de las
Entidades Colaboradoras que aparecen relacionadas en el reverso
del Modelo 50.

¢) En el Modelo 50 debera figurar el nimero de Codigo de la
tasa del Diario Oficial de Extremadura (Codigo nimero 11003-1).

d) El ejemplar | (color blanco) del Modelo 50 se remitira a:
Consejeria de Presidencia. Negociado de Publicaciones. Paseo de
Roma, s/n. 06800-Mérida.

;A QUE TIENE DERECHO EL SUSCRIPTOR?

a) Suscripaion al D.0.E. en soporte papel. Esta suscripcion dara
derecho a recibir un ejemplar de los nimeros ordinarios (martes,
jueves y sabado), extraordinarios, suplementos ordinarios e indices
que se editen durante el periodo que dure la misma.

Como complemento de la suscripcion se remitird a cada suscrip-
tor, en el mes siguiente a cada trimestre natural, un soporte digi-
tal con el contenido de lo publicado en el D.0.E. en cada uno de
los tres primeros trimestres y con el contenido de lo publicado
durante el afio en curso en el soporte digital correspondiente al
ultimo trimestre.

La suscripcion a los Suplementos E dara derecho a que siempre
que se edite uno de estos Suplementos se remita un ejemplar al
titular de la suscripcion, previo pago de la tasa establecida.

b) Suscripcion al Diario Oficial de Extremadura en el soporte
digital. Esta suscripcion tiene caracter anual. La suscripcion dara
derecho a recibir un soporte digital en el mes siguiente al que
finaliza cada uno de los tres primeros trimestres con el contenido
de lo publicado en el D.0.E. en dicho trimestre y un soporte
digital anual con el contenido de lo publicado en el afio.

;COMO SE RENUEVAN LAS SUSCRIPCIONES?

Las renovaciones para cada ejercicio completo, de acuerdo con las
tasas y formas de pago vigentes (expuestas en la pagina web del
D.0.E.) seran admitidas por el Negociado de Publicaciones hasta
el 31 de enero del afio en curso. Transcurrido dicho plazo sin
que el pago hubiera sido realizado, se procedera a dar de baja al
suscriptor, quedando interrumpidos los envios.
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DIFUSION

— Llevamos el mantenimiento de la Web institucional del D.0.E.
en colaboracion con el Servicio de Informatica.

— Realizamos envios de los sumarios del D.0.E. a través del
correo electronico.

INFORMACION

Proporcionamos informacion general o especifica al ciudadano, acerca
del funcionamiento del Diario Oficial de Extremadura y de todos los
servicios que prestamos de manera presencial, por escrito, por teléfo-
no y a través de la pagina web del D.0.E. (http://doe.juntaex.es).

3. NORMATIVA REGULADORA DE LA ACTIVIDAD.
A) NORMATIVA RELACIONADA CON LOS SERVICIOS PRESTADOS
DE AMBITO AUTONOMICO

— Ley 18/2001, de 14 de diciembre, de Tasas y Precios Publicos
de la Comunidad Autonoma de Extremadura.

— Ley 1/2002, de 28 de febrero, del Gobierno y de la Adminis-
tracion de la Comunidad Autonoma de Extremadura.

— Decreto 17/1999, de 23 de febrero, por el que se regula el
Diario Oficial de Extremadura.

— Decreto 105/2002, de 24 de julio, de recaudacion de ingresos
producidos por tributos propios, precios piblicos y otros ingresos.

— Decreto 77/2003, de 1[5 de julio, por el que se establece la
estructura organica de la Consejeria de Presidencia.

— Orden de 11 de marzo de 2004, por la que se crean, supri-
men y regulan los ficheros automatizados de datos de caracter
personal gestionados por la Consejeria de Presidencia.

— Orden anual por la que se publican las tarifas actualizadas de
las tasas y precios piblicos de la Comunidad Autonomas de
Extremadura en virtud de lo dispuesto en la Ley de Presupuestos
de la Comunidad.

B) NORMATIVA RELACIONADA CON LOS DERECHOS DE LOS CIUDADANOS.
DE AMBITO ESTATAL

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

— Ley Organica 15/1999, de I3 de diciembre, de Proteccion de
Datos de Caracter Personal.

— Real Decreto 994/1999, de |1 de junio, por el que se aprueba
el Reglamento de medidas de seguridad de los ficheros automati-
zados que contengan datos de caracter personal.

DE AMBITO AUTONOMICO

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

— Decreto 14972004, de 14 de octubre, por la que se aprueba la
Carta de Derechos de los Ciudadanos, se regulan las Cartas de
Servicios y se definen los sistemas de analisis y observacion de la
calidad en la Administracion de la Comunidad Autonoma de
Extremadura.

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

4. COMPROMISOS CON LOS CIUDADANOS.
4.1. Compromisos de calidad de los servicios prestados.
4.1.1. Servicio de Publicacion.

En relacion con el servicio de insercion de disposiciones, resolucio-
nes y anuncios en el Diario Oficial de Extremadura en colaboracion
con los organos, entidades, autoridades competentes y particulares
interesados en la publicacion, hay que distinguir segin se trate de
disposiciones generales y resoluciones o anuncios.

a) Respecto a la insercion de disposiciones generales o resoluciones:

— Comprobaremos el cumplimiento de formalidades y los textos
de las disposiciones y resoluciones a insertar, en un plazo maximo
de 3 dias habiles desde su recepcion, comunicando a los drganos
que interesan la publicacion en el mismo plazo, los posibles erro-
res de todo tipo que pudieran existir en los textos para su
correccion antes de la publicacion.

— Procuraremos que en el nimero del D.0.E. a editar se inserten
todas las disposiciones y resoluciones que cumplan las formalida-
des para su posible insercion con antelacion minima de 5 dias
habiles a la fecha de edicion.

b) Respecto a la insercion de anuncios:

— Comunicaremos al interesado el importe de la tasa de inser-
cion, si correspondiera, en el momento de la presentacion, si se
hace personalmente, o en el plazo de un dia habil, si se recibe
por correo, una vez comprobado el cumplimiento de las formali-
dades de los textos presentados.
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— Comprobaremos los textos de los anuncios a insertar en un
plazo maximo de 3 dias habiles desde el cumplimiento de las
formalidades para su insercion, comunicando, en el mismo plazo,
al interesado los posibles errores de todo tipo que pudieran exis-
tir en los textos para su correccion antes de la publicacion.

— Procuraremos que en el nimero del D.0.E. a editar se inserten
todos los anuncios que cumplan las formalidades para su posible
insercion 5 dias habiles antes de la fecha de edicion.

4.1.2. Servicio de Gestion de Suscripciones y Pedidos.
En relacion con la gestion de suscripciones y pedidos:

a) Respecto a la gestion de las suscripciones al D.0.E. en formato
papel o digital:

— Tramitaremos las peticiones de suscripcion al D.0.E., al (D o al
Suplemento E del D.0.E. en el mismo dia de su solicitud.

— Daremos de alta a las suscripciones en el primer dia a que se
refiera la suscripcion o, en su caso, en el mismo dia de la recep-
cion del documento de pago de la tasa.

— Tramitaremos las modificaciones de la suscripcion que se solici-
ten en los 2 dias habiles siguientes a su solicitud.

— Tramitaremos las bajas de las suscripciones que se soliciten
para que surtan efecto en el primer envio del periodo a que se
refiere la baja o, en su caso, en el siguiente envio del D.0.E. a
realizar, si asi se interesa.

b) Respecto a la distribucion de ejemplares del D.0.E. en formato
papel o digital a los suscriptores y a todos los integrantes de la
distribucion oficial:

— Enviaremos los ejemplares del D.0.E. a los suscriptores en el
mismo dia de su edicion.

— Enviaremos el (D trimestral y anual a todos los suscriptores
en el mes siguiente al periodo al que se refieren.

— Enviaremos los ejemplares extraviados o no recibidos en el
mismo dia de su comunicacion.

¢) Respecto a las peticiones de ejemplares del D.0.E. en formato
papel o digital:

— Tramitaremos la peticion enviando el modelo 50, en el dia
siguiente a su recepcion, si dicha peticion se hace por correo y
en el mismo momento, si se hace personalmente.

— Atenderemos a las peticiones realizadas a través de la pagina
Web en el plazo de 2 dias habiles desde su recepcion.

Enviaremos el ejemplar pedido en el mismo dia en que se reciba
el Modelo 50 que acredite el pago de la tasa.

4.1.3 Servicio de Difusion.

En relacion con el mantenimiento de la web institucional del
D.0.E. en colaboracion con el Servicio de Informatica:

— Mantendremos diariamente la web institucional del D.0.E. para
posibilitar la consulta de todos los ejemplares publicados, asi
como de diversas posibilidades de busqueda de todo lo publicado
en el Diario Oficial.

— Actualizaremos la pagina web del D.0.E. para que cada ejemplar
pueda ser consultado antes de las 8:00 horas del dia de su edicion.

— Remitiremos el sumario del D.0.E. a solicitantes incluidos en
lista de distribucion antes de las 9:00 horas del mismo dia de
edicion si ésta tiene lugar de lunes a viernes y antes de las 9:00
horas del lunes si la edicion tiene lugar en sabado.

4.1.4 Servicio de Informacion.

En relacion con la informacion sobre los servicios que prestamos
y funcionamiento general del Diario Oficial de Extremadura:

— Procuraremos, en la informacion presencial, que el tiempo de
espera sea inferior a | minuto.

— Atenderemos consultas por teléfono y fax, facilitando en el mismo
momento la informacion interesada, salvo que sea necesario realizar
consultas o comprobaciones, en cuyo caso se facilitara dicha informa-
cion por el mismo medio en el mismo dia de la consulta.

— Atenderemos las peticiones de informacion realizadas a través
de escrito o correo electronico en el plazo maximo de dos dias
desde su recepcion.

4.2. Indicadores de calidad.

— Porcentaje de disposiciones y resoluciones no comprobadas en
plazo.

— Porcentaje de disposiciones y resoluciones que cumplen las condi-
ciones en plazo no insertadas sobre el total de disposiciones y reso-
luciones que cumplen las condiciones en el plazo establecido.

— Nimero de quejas recibidas sobre la insercion de disposiciones
y resoluciones.

— Porcentaje de anuncios a los que no se les comunica el impor-
te de la tasa de insercion en plazo.

— Porcentaje de anuncios a los que no se les ha comprobado el
texto en plazo.
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— Porcentaje de anuncios que cumplen los requisitos en plazo no
editados sobre el total de los que cumplen esas condiciones.

— Nimero de quejas recibidas sobre la insercion de anuncios.

— Porcentaje de solicitudes de suscripcion tramitadas fuera de
plazo.

— Nimero de quejas recibidas sobre la tramitacion de solicitudes
de suscripcion.

— Porcentaje de suscripciones no dadas de alta en el plazo
establecido.

— Nimero de quejas recibidas sobre el alta a las suscripciones.

— Porcentaje de modificaciones de suscripcion no tramitadas en
plazo.

— Nimero de quejas recibidas sobre la tramitacion de modifica-
ciones de suscripciones.

— Porcentaje de suscripciones a las que no se tramita su baja en
el plazo establecido.

— Nimero de quejas recibidas sobre la tramitacion de bajas de
suscripciones.

— Porcentaje de ejemplares del D.0.E. no enviados en plazo a los
suscriptores.

— Nimero de quejas recibidas sobre el envio de ejemplares del
D.0.E. a los suscriptores.

— Porcentaje de (D no enviados en plazo sobre el total de
enviados.

— Nimero de quejas recibidas sobre el envio de (D a suscriptores.

— Porcentaje de ejemplares extraviados o no recibidos, no envia-
dos en el mismo dia de su comunicacion.

— Nimero de quejas recibidas sobre el envio de ejemplares
extraviados o no recibidos.

— Porcentaje de peticiones, a las que se les envia el modelo 50,
no tramitadas en plazo.

— Nimero de quejas recibidas sobre la tramitacion de peticiones
a las que se les envia el modelo 50.

— Porcentaje de peticiones a través de la Web no atendidas sobre
el total de recibidas a través de la Web.

— Nimero de quejas recibidas sobre peticiones a través de la
Web.

— Porcentaje de ejemplares pedidos no enviados en el dia en que
se recibe el Modelo 50.

— Nimero de quejas recibidas sobre el envio de ejemplares pedidos.
— Nimero de quejas recibidas sobre el mantenimiento de la Web.

— Porcentaje de ejemplares que no pueden ser consultados en el
dia de su edicion.

— Porcentaje de solicitantes que no reciben el sumario en el
plazo indicado.

— Nimero de quejas recibidas sobre la remision de sumarios del
D.O.E.

— Nimero de quejas por demora en la obtencion de la informa-
cion presencial.

— Nimero de quejas sobre atencion a solicitudes de informacion
telefonica fuera de plazo o deficiente.

— Nimero de quejas sobre atencion a solicitudes de informacion
fuera de plazo o deficiente.

5. DERECHOS Y PARTICIPACION DE LOS CIUDADANOS.
5.1. Derechos de los usuarios.

En principio, los derechos de los ciudadanos frente a la actuacion
administrativa se encuentran recogidos en la Constitucion Espafio-
la, la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
las Administraciones Piblicas y del Procedimiento Administrativo
Comin, y la Ley 172002, de 28 de febrero, del Gobierno y la
Administracion de la Comunidad Autonoma de Extremadura.

De cualquier forma la Comunidad Autonoma de Extremadura
dentro del “Plan de Modernizacion, Simplificacion y (alidad para
la Administracion de la Comunidad Autonoma de Extremadura” y
en desarrollo de su Eje Il que lleva por titulo “Técnicas de Cali-
dad Aplicadas a la Administracion”; ha elaborado la “Carta de
Derechos de los Ciudadanos™.

Dicha (arta se encuentra recogida en el Decreto 149/2004, de 14
de octubre, por el que se aprueba la Carta de Derechos de los
Ciudadanos, se regulan las Cartas de Servicios, y se definen los
sistemas de analisis y observacion de la calidad en la Administra-
cion de la Comunidad Autonoma de Extremadura.

La Carta de Derechos de los Ciudadanos se concibe como el
instrumento que recoge de forma clara y concisa el conjunto de
derechos que asisten a todo ciudadano en sus relaciones con la
administracion regional.

La Carta de Derechos de los Ciudadanos es mucho mas que un
catilogo de pronunciamientos cargados de buenas intenciones;
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con ella, se convierte a los ciudadanos y ciudadanas en la prio-
ridad para la administracion regional, acercando ésta a los
problemas de aquellos y convirtiendo a los ciudadanos en su
referente de actuacion.

Esto es, se trata de algo mas que una mera declaracion de prin-
cipios, puesto que constituye 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 ciuda-
danos pueden exigir en sus relaciones con la Administracion auto-
nomica, se esta facilitando, en Ultima instancia, su ejercicio.

La Carta de Derechos de los Ciudadanos constituye un instrumen-
to mas de mejora continua 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:

|. Derecho a una Administracion moderna, transparente, accesible y
abierta a los ciudadanos.

II. Derecho a recibir una atencion adecuada.

[1I. Derecho a obtener informacion.

V. Derecho a una Administracion agil y tecnoldgicamente avanzada.
V. Derecho a una Administracion responsable ante el ciudadano.
VI. Derecho a participar activamente en los servicios publicos.
5.2. Formas de colaboracion y participacion de los ciudadanos.

Los ciudadanos colaboran con el Servicio de Legislacion y Docu-
mentacion a través de los siguientes medios:

— Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de
satisfaccion que se realizan periddicamente.

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

6. SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.

La opinion de los ciudadanos interesa a la Comunidad Auténoma
de Extremadura. Es muy importante su participacion como usua-
rio 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 piblicos, la Junta
de Extremadura ha implantado el Libro de Quejas y Sugerencias
como sistema puesto a disposicion de los ciudadanos para que éstos
hagan llegar su opinion sobre los servicios prestados y el funciona-
miento de nuestras unidades administrativas. Este instrumento, que
se configura con caracter comin para toda la Administracion auto-
némica, estd desarrollado en el Decreto 139/2000, de 13 de junio,
por el que se regula la informacion administrativa y atencion al
ciudadano (D.0.E. nim. 71, de 20 de junio).

Las Quejas y Sugerencias son presentadas por los ciudadanos en
su propio nombre, o 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 formulacion y constancia de su escrito.

Los funcionarios encargados del Libro de Quejas y Sugerencias auxi-
liaran a los ciudadanos en la presentacion de las quejas y/o suge-
rencias, explicindoles el significado y alcance de las mismas, asi
como sus posibles efectos y el procedimiento que se seguird. En el
caso de las quejas, colaboraran especialmente en informarles sobre
el drgano competente en el asunto objeto de las mismas.

Todos los registros generales y auxiliares de los centros admi-
nistrativos de la Junta de Extremadura 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 electrdnicos:

e Sistema de Informacion Administrativa (buzon de quejas):
http://sia.juntaex.es.

* Buzon 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 plantearse el nombre, apellidos, domicilio a efectos de
comunicaciones y, si es posible, teléfonos de contacto.

Es importante exponer con claridad cudl 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 tramitacion de las quejas y sugerencias seguird un trata-
miento uniforme que garantice una rapida contestacion al
ciudadano. En todo caso, se debera dar respuesta en un plazo
no superior a un mes.





