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Articulo 1. Beneficiarios del subsidio por desempleo.

Se modifica la letra d) del articulo 215.1.1 del texto
refundido de la Ley General de la Seguridad Social, apro-
bado por Real Decreto legislativo 1/1994, de 20 de
junio, que queda redactada en los siguientes términos:

«d) Haber sido liberado de prision y no tener
derecho a la prestacién por desempleo, siempre
que la privaciéon de libertad haya sido por tiempo
superior a seis meses.

Se entenderan comprendidos en dicha situacion
los menores liberados de un centro de internamien-
to en el que hubieran sido ingresados como con-
secuencia de la comision de hechos tipificados
como delito, siempre que, ademas de haber per-
manecido privados de libertad por el tiempo antes
indicado, en el momento de la liberacidon sean
mayores de dieciséis afnos.

Asimismo, se entenderdn comprendidas en
dicha situacion las personas que hubiesen conclui-
do un tratamiento de deshabituacion de su dro-
godependencia, siempre que el mismo hubiera
durado un periodo superior a seis meses y hayan
visto remitida su pena privativa de libertad en apli-
cacion de lo previsto en el articulo 87 del Cédigo
Penal.»

Articulo 2. Garantia de integracion sociolaboral.

Los menores y las personas que hubieran concluido
un tratamiento de deshabituacién, beneficiarios del sub-
sidio por desempleo comprendido en la letra d) del arti-
culo 215.1.1 del texto refundido de la Ley General de
la Seguridad Social, aprobado por Real Decreto legis-
lativo 1/1994, de 20 de junio, para una mayor garantia
de integracién sociolaboral, recibirdn una atencion prio-
ritaria en las politicas activas de empleo, de acuerdo
a sus necesidades, como podrian ser, en su caso, la
sustitucién del subsidio por desempleo por acciones
especificas de promocién, formacién o reconversion pro-
fesional determinadas por los organismos publicos de
empleo.

Disposicién derogatoria Unica. Derogacion normativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o
inferior rango se opongan o sean incompatibles con lo
previsto en la presente Ley.

Disposiciéon final primera. Autorizacion de desarrollo.

Se autoriza al Gobierno a dictar las normas regla-
mentarias precisas para el adecuado desarrollo y eje-
cucioén de esta Ley.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor.

La presente Ley entrara en vigor el dia siguiente al
de su publicacién en el «Boletin Oficial del Estado».

Por tanto,
Mando a todos los espanoles, particulares y auto-
ridades, que guarden y hagan guardar esta Ley.

Madrid, 18 de octubre de 1999.
JUAN CARLOSR.

El Presidente del Gobierno,
JOSE MARIA AZNAR LOPEZ

CONSEJO GENERAL
DEL PODER JUDICIAL

20570 ACUERDO de 22 de septiembre de 1999, del
Pleno del Consejo General del Poder Judicial,
por el que se aprueba la Instruccion 1/1999
del Consejo General del Poder Judicial que
contiene el protocolo de servicio y los formu-
larios de tramitacion de quejas y reclamacio-
nes y previa informacion al ciudadano.

La atencién e informacién al ciudadano puede con-
siderarse en la actualidad parte esencial de la actividad
del conjunto de las instituciones y administraciones publi-
cas, como ponen de manifiesto, entre otros textos nor-
mativos, el articulo 35 de la Ley 30/1992, del Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, el articulo 4 de la
Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Fun-
cionamiento de la Administraciéon General del Estado,
ylalLey 1/1998, de 26 de febrero, de Derechos y Garan-
tias de los Contribuyentes.

El Consejo General del Poder Judicial, por su parte,
procedid a destacar en el capitulo segundo del Libro
Blanco de la Justicia, la necesidad de dar un nuevo tra-
tamiento a las quejas de los ciudadanos y a las acti-
vidades informativas, en linea con las iniciativas legis-
lativas y reglamentarias adoptadas en los distintos dmbi-
tos administrativos, si bien teniendo en cuenta las par-
ticularidades que son propias de la Administracion de
Justicia y con respeto a las exigencias propias de la
potestad jurisdiccional. Por ello, en uso de la expresa
atribucién de competencia reglamentaria prevista en el
articulo 110, apartado m), inciso final de la Ley Orgénica
del Poder Judicial, el Consejo General del Poder Judicial
procedié a aprobar con fecha 2 de diciembre de 1998
el Reglamento 1/1998, de tramitacién de quejas y
denuncias relativas al funcionamiento de los Juzgados
y Tribunales («Boletin Oficial del Estado» de 29 de enero
de 1999). Dicho Reglamento contempla en su dispo-
sicion adicional segunda la elaboracién de una instruc-
cion para la aplicacién del citado Reglamento, mediante
la cual han de aprobarse los correspondientes documen-
tos, formularios y protocolos de tramitacion para su uti-
lizacion en los procedimientos objeto de este Reglamen-
to, que ha de ser publicada en el «Boletin Oficial del
Estado», todo ello de acuerdo con lo previsto en el ar-
ticulo 21 de la Ley de Régimen Juridico de las Admi-
nistraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, Ley 30/1992, de 26 de noviembre, modificada
por Ley 4/1999, de 13 de enero, puesto que, si bien
la misma se encamina fundamentalmente a dirigir la acti-
vidad de los 6rganos gubernativos en esta materia, sus
efectos recaen sobre un servicio que se presta direc-
tamente a todos los ciudadanos y profesionales que se
relacionan con la Administracion de Justicia.

Esas mismas consideraciones llevaron al Pleno del
Consejo General del Poder Judicial, en su reunién del
29 de junio de 1999, a recabar en torno al proyecto
de Instruccién las audiencias e informes previstos en
el articulo 110.3 de la Ley Orgéanica del Poder Judicial,
no solamente de asociaciones de jueces y magistrados,
Ministerio de Justicia y Comunidades Auténomas con
competencias en materia de medios al servicio de la
Administracion de Justicia, 6rganos de gobierno y Minis-
terio Fiscal, sino también de las entidades profesionales
representativas de quienes tienen atribuida la represen-
tacion y asistencia de los ciudadanos ante la Adminis-
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tracion de Justicia, todo ello a fin de dotar al proceso
de elaboraciéon del texto del mayor grado posible de
garantias en cuanto a su correccion, acierto y oportu-
nidad.

Mediante la presente instruccion se pretende lograr,
a través de la formulacién de los protocolos de servicio
a que habradn de atenerse los 6rganos encargados de
desarrollar esta actividad, una mayor concrecion de los
conceptos, &mbitos y directrices de actuacion que deben
tenerse en cuenta desde los distintos drganos y servicios
para la aplicacion adecuada del citado Reglamento 1/98
del Consejo General del Poder Judicial, asi como los
modelos de documentos que deben ser utilizados, inde-
pendientemente de que existan o no existan los servicios
comunes de Oficinas de Atenciéon al Ciudadano. Todo
ello con la vocacidn de acercar lo mas posible la Admi-
nistracion de Justicia a los ciudadanos, facilitandoles
toda la informacién que requieran, con respeto de los
limites o reservas impuestos en las leyes. Quedan fuera
de este Ambito de actuacién las reclamaciones fundadas
de responsabilidad disciplinaria que se trataran conforme
a su normativa especifica. Asimismo, de conformidad
con lo previsto en el propio Reglamento 1/1998, en
su articulo 3 apartado 3.°, en consonancia con analogas
disposiciones en otros ambitos [articulo 4.2 ap. b) de
la Ley 6/1997, articulo 24 del Real Decreto 208/1996,
de 9 de febrero y articulo 3 del Real Decreto 2458/1996,
de 2 de diciembre, sobre reclamaciones no constitutivas
de recurso, cuya atencién no da lugar tampoco a recurso
alguno], se regula mas detalladamente el tratamiento
a dar a las solicitudes de los interesados, de acuerdo
con la especifica naturaleza de este tipo de reclama-
ciones y de los acuerdos o actuaciones que en torno
a las mismas proceda adoptar, mas propias del ambito
de la informacién, o de la gestién material, o de la orde-
nacién de los servicios, que no constituyen por ello reso-
luciones susceptibles de afectar a derechos o intereses
ni a situaciones juridicas individualizadas, con indepen-
dencia de que, si la cuestidon lo requiere, la solicitud
o el asunto reciban el tramite gubernativo procedente,
o0 se someta la cuestién al 6rgano competente para su
resolucién. Tampoco, por analogas consideraciones, el
tramite de la reclamacion, queja o sugerencia puede des-
plazar o sustituir a las acciones y recursos gubernativos
o jurisdiccionales previamente interpuestos o cuya inter-
posiciéon pudiera proceder posteriormente.

Las sugerencias, quejas y reclamaciones presentadas
por los ciudadanos deben afrontarse mediante actua-
ciones tendentes a lograr, de una parte, la satisfaccion
del ciudadano y con ello la mejora de la imagen del
funcionamiento de la Justicia, para lo que se requiere
una actuacion eficaz y no burocratizada en su resolucion
y. de otra, convertirlas en un mecanismo de diagndstico
de deficiencias de la Administracién de Justicia que con-
tribuya a la progresiva mejora de la calidad del servicio
publico. Por ello, las expresiones de disconformidad de
los ciudadanos con el funcionamiento de la Justicia, es
decir las quejas, reclamaciones, denuncias y sugerencias
formuladas en torno a ella, no pueden ni deben ser igno-
radas, sino tratadas adecuadamente, para que los Tri-
bunales cumplan mas satisfactoriamente sus responsa-
bilidades, los litigantes obtengan una mas efectiva tutela
judicial, y se logre también una mas completa identi-
ficacién de los ciudadanos con sus instituciones, en par-
ticular con los 6rganos del Poder Judicial.

Esta Instruccion tiene el caracter flexible que requiere
todo proyecto de nueva implantacién, por ello se deja
abierta la posibilidad de ajuste y concrecién que haga
necesaria la experiencia derivada del funcionamiento del
servicio.

Por ultimo, y sin perjuicio de la reglamentaria publi-
cacion en el «Boletin Oficial del Estado», a fin de facilitar

la mayor difusiéon del contenido y documentos de la pre-
sente instruccién, se procede a su insercién en la pagina
web del Consejo General del Poder Judicial:
—wWww.cgpj.es—.

En virtud de las anteriores consideraciones, el Pleno
del Consejo General del Poder Judicial, en su reunién
del dia de la fecha, ha acordado aprobar la presente
Instruccién, conforme a los anexos | y Il que se adjuntan,
disponiendo su publicacién en el «Boletin Oficial del
Estadon.

Madrid, 22 de septiembre de 1999.—El Presidente
del Consejo General del Poder Judicial,

DELGADO BARRIO

ANEXO |

Protocolo de servicio de tramitaciéon de quejas
y reclamaciones e informacidn previa al ciudadano

1. Atencion e informacion al ciudadano en sus
relaciones con la Administracion de Justicia

1.1 Atencion al ciudadano.

La atenciéon al ciudadano en sus relaciones con los
6érganos jurisdiccionales y con la Administracién de Jus-
ticia, en su mas amplio sentido, comprende el conjunto
de actuaciones de recepcién y acogida de los ciudadanos
que acudan o llamen a las sedes judiciales, para faci-
litarles la orientacién y ayuda que precisen, tanto si lo
hacen a instancia de un érgano o servicio judicial como
si es por iniciativa propia. Esta atencion prestada debe
ser personalizada, esto es, adaptada a las caracteristicas
sociales, culturales y familiares de cada uno de los ciu-
dadanos que acuden a los Juzgados y Tribunales soli-
citando atencion o informacién, tomando en conside-
racion también la situacién en la que han de establecer
esa relacion con los drganos jurisdiccionales y el con-
creto objeto de la misma.

La funciéon publica de atencidon e informacién, lleva
consigo ademas, la necesidad de responder a concretas
demandas de informacién sobre cauces legales, proce-
dimientos, tramites, requisitos y documentacién para las
actuaciones que el ciudadano se proponga realizar.

En ningun caso la atencidon e informacién facilitada
debe entrafar una interpretacién normativa, considera-
cidon o asesoramiento juridicos, o valoracién econémica
alguna, sino una simple informacién de caracter general
sobre posibles procedimientos legales y érganos com-
petentes para su conocimiento y resolucién. De otra par-
te, exige la colaboracion por parte de la Administracién
en la cumplimentaciéon formal de formularios o solici-
tudes que los interesados puedan realizar directamente
sin necesidad de representacion.

1.2 Informacioén al ciudadano.

~ La actividad de informacion al ciudadano en su rela-
cién con los érganos judiciales comprende:

1.2.1 La informacion general, siendo ésta la que
se refiere a:

La identificacion, ubicaciéon y funciones de cualquier
6rgano de la Administracion de Justicia y especialmente
de los que se encuentren ubicados en la sede donde
el ciudadano acuda. También alcanza a los organismos
interrelacionados con la Administracion de Justicia.

La informacién de los requisitos que la normativa
vigente imponga a las actuaciones que el interesado
pueda precisar, asi como la informacion sobre las carac-
teristicas genéricas de los distintos tipos de procedimien-
tos judiciales.
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La informacién relativa al reparto concreto de asuntos
entre los 6rganos judiciales de la sede, la relativa a las
normas de reparto en general y la difusién de aquellos
actos judiciales que por su caracter publico deban ser
conocidos, indicando lugar y fecha de celebracién y otros
datos que puedan ser de interés.

Cualquier otro dato general que el ciudadano necesite
conocer en su relacidon con la Administracién de Justicia.

Cuando resulte conveniente por su interés social una
amplia difusion de una determinada informacién general
relacionada con la justicia, ésta se ofrecera a los grupos
o instituciones que estén interesados utilizando los
medios mas adecuados a cada circunstancia, a iniciativa
de los 6rganos interesados en su difusién y en coor-
dinacion con la Unidad de Atenciéon al Ciudadano del
Consejo General del Poder Judicial.

1.2.2 La informaciéon particular es la concerniente
al estado y fase de los procedimientos en tramitacion,
y a la identificacion de las autoridades y personal al
servicio de la Administracién de Justicia que intervengan
en la tramitacion de dichos procedimientos.

1.2.3 Requisitos y limites: La informacién general
se facilitard sin necesidad de exigir acreditacion alguna,
con los siguientes limites:

a) Que afecte al contenido de la potestad jurisdic-
cional,

b) que suponga asesoramiento juridico,

c) que interfiera en el ejercicio de la representacion
o defensa en el proceso,

d) que se refiera a datos relativos al honor, intimidad
o propia imagen de las personas, o

e) que se refiera a actuaciones declaradas secretas
por el tiempo que dure esta medida.

La informacion particular solo se facilitara a las per-
sonas interesadas en cada procedimiento o a sus repre-
sentantes legales con la debida acreditacién previa.

1.3 Formas de facilitar la informacion.

1.3.1 Modalidad presencial y telefénica: El proceso
especifico de atencidon e informacién presencial y tele-
fénica al ciudadano requiere no soélo escuchar, hablar
y transmitir informacién sino que, con frecuencia, es
necesario afrontar situaciones ante las que el funcionario
debe adoptar comportamientos de indole psicoldgica y
social que no estdn sometidos a reglas, normas y pro-
cedimientos como el resto del trabajo interno de la ofi-
cina judicial, pero que resultan necesarios para desarro-
llar adecuadamente la actividad de la funciéon publica
de la atencién e informacién al ciudadano. En estos pro-
cesos deben respetarse las fases basicas del proceso
de comunicacién, esto es, acogida, escucha, gestiéon y
facilitacion de la informacién y despedida, todas ellas
adaptadas a las caracteristicas del ciudadano en cada
caso concreto.

Las actividades de atencidon e informacion deberan
ser reforzadas y apoyadas con informacion escrita que
se facilitard, entre otras vias, a través de folletos divul-
gativos preparados al efecto.

En todo caso, la respuesta ofrecida debera ser clara,
concisa, fiable y explicativa para su mejor comprension
por el ciudadano.

1.3.2 Modalidad escrita: Para la recepcion escrita
de peticiones de atencion e informacion se admitiran
las distintas vias telematicas existentes sin perjuicio del
correspondiente registro formal.

Cuando el ciudadano prefiera dirigirse por escrito a
los 6rganos correspondientes solicitando cualquier tipo
de atencién o informacion, se procederd en un primer
momento a concretar las cuestiones planteadas en su
comunicacién escrita para posteriormente ofrecerle una
respuesta rapida, personalizada, clara, concreta y fiable.

Esta respuesta se facilitara por escrito, o por otros
medios que resulten mas eficaces segun el caso concreto
siempre que se asegure su recepcion, todo ello sin per-
juicio de dejar la debida constancia a efectos internos.

Cuando el caso concreto lo requiera, se podrd acom-
panar a la respuesta facilitada la documentacién que
se estime pertinente para su mejor comprension.

En los supuestos en que la informacién solicitada
resulte compleja o requiera un analisis sobre si el peti-
cionario reune la condicién de interesado, o si ésta puede
afectar a diligencias declaradas secretas, a datos rela-
tivos al honor, la intimidad o propia imagen de las per-
sonas, o bien que, por estos u otros motivos diversos,
no se pueda ofrecer la informacién solicitada, o no pueda
serlo de manera inmediata, se pondra de manifiesto esta
circunstancia al interesado, y, en su caso, se le informara
de la posibilidad de presentar por escrito su peticion,
utilizando para ello el «formulario de atencién al ciu-
dadano» cuyo modelo se presenta como anexo a esta
instruccion.

El formulario normalizado de atencion al ciudadano
se encontrara disponible y a la vista del publico en todas
las dependencias de los érganos judiciales para su uti-
lizacién potestativa por los ciudadanos.

Igualmente, se expondrd en lugar visible un cartel
anunciador de tamafo minimo Din A3 con el siguiente
mensaje «Estamos a su disposiciéon para informarle y
atender sus sugerencias y reclamaciones».

La mencién de cada Oficina de Atencién al Ciudadano
o en su defecto del 6rgano receptor deberd identificarse
claramente, haciendo constar en el margen superior
izquierdo del formulario de atencién al ciudadano su
nombre, direccién, teléfono, fax, localidad y distrito pos-
tal, y otros datos identificativos que procedan.

Tanto los formularios como los carteles anunciadores
se expondran en los idiomas cooficiales de las Comu-
nidades Auténomas.

En los lugares de gran afluencia de turismo extranjero
o de residencia de personas de otra nacionalidad, par-
ticularmente si se refiere a ciudadanos de otros paises
de la Unidn Europea, también se dispondran en los idio-
mas que corresponda en funcién de los grupos linguis-
ticos mayoritarios.

El cumplimiento de estos requisitos se adecuara a
las circunstancias de las sedes judiciales donde existan
Oficinas Comunes de Atencién al Ciudadano, en las que
se centralizaran estas actuaciones.

1.3.3 General: El tratamiento de los documentos
deberd incluir cuantas modalidades y procesos se pue-
dan incorporar progresivamente en funcién de los avan-
ces producidos en la disponibilidad de medios por los
6rganos gubernativos y jurisdiccionales, particularmente
como consecuencia de la progresiva informatizacion de
la Administracién de Justicia, particularmente en todo
aquello que redunde en la mejora de la eficacia y calidad
del servicio de atencién e informacién al ciudadano.

2. El tratamiento de las sugerencias, quejas y denuncias

Las actuaciones a que den lugar las quejas, recla-
maciones y sugerencias formuladas al amparo de lo dis-
puesto en el Reglamento 1/1998, de 2 de diciembre,
del Consejo General del Poder Judicial, por su especifica
naturaleza de meras reclamaciones, no susceptibles de
afectar a derechos e intereses ni a situaciones juridicas
individualizadas, no podran ser objeto de recurso cuando
no se vean afectados tales derechos, intereses o situa-
ciones, con independencia de los que pudieran proceder
en los procedimientos gubernativos o jurisdiccionales
con los que estuvieran relacionadas dichas quejas o
reclamaciones o que pudieran resultar de las mismas,
asegurando en todo caso el pleno respeto a la potestad
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jurisdiccional del érgano que estuviere conociendo de
dicho asunto.

Por ello, si el contenido de una reclamacioén, queja
o sugerencia excediese del &mbito del citado Reglamen-
to, se procederd a dar a la misma el tramite adecuado,
0 a su remisién al érgano competente para su cono-
cimiento y resolucion. Las quejas, sugerencias o recla-
maciones formuladas al amparo de lo dispuesto en el
Reglamento 1/1998 no podran tampoco afectar a los
posibles procedimientos gubernativos o jurisdiccionales
en curso, de nuevo sin perjuicio de no demorar inne-
cesariamente la obligada atencion y satisfaccion en jus-
ticia de los intereses o situaciones subyacentes a las
mismas, en la forma y por el 6rgano que corresponda.

2.1 Ambito.

2.1.1 Las sugerencias: Se admitirdn sugerencias
relativas a las cuestiones generales, formuladas por telé-
fono o por escrito, aunque el interesado no facilite su
identidad, siempre que su objeto sea relevante a efectos
estadisticos u otros de interés para el funcionamiento
de la Administracién de Justicia.

Las sugerencias presentadas por personas identifi-
cadas se tramitaran de modo similar a las quejas. Cuando
traten sobre cuestiones generales en la comunicacién
al interesado resulta suficiente una contestacion simple
de agradecimiento, siguiendo en los aspectos aplicables,
el esquema de los modelos de contestacidon que figuran
en el anexo.

Excepcionalmente, con el fin de no perder informa-
cidon que pueda resultar relevante a efectos estadisticos
y otros, se admitird la recepcién de sugerencias ano-
nimas siempre que traten de cuestiones de funciona-
miento general. En este caso, el funcionario que atienda
al interesado cumplimentard el formulario correspon-
diente de atencién al ciudadano anotando en la casilla
relativa al nombre el término «andénimo». Seguidamente
se procederd, sin mas formalidad, a la comprobacién
y solucidon que proceda en funcién del interés de la
sugerencia.

2.1.2 Las quejas y denuncias: Las quejas y denun-
cias sobre el funcionamiento de los Juzgados y Tribu-
nales tendrdn que presentarse siempre por escrito y sera
preceptivo que el interesado deje constancia de sus
datos personales de identidad y localizacién.

Los hechos o incidencias que motiven la tramitacién
y resolucién de las quejas y denuncias contempladas
en el Reglamento 1/98 del CGPJ y que se desarrollan
en esta instruccion se refieren exclusivamente a cues-
tiones que sean ajenas al ambito disciplinario. De no
serlo asi, cualquier denuncia que se presentase con indi-
cios de caracter disciplinario sera remitida inmediata-
mente al Servicio de Inspeccidon o, en su caso (articulo
423 LOPJ) a la Sala de Gobierno del Tribunal Superior
de Justicia, o al Ministerio de Justicia o Consejeria de
Justicia de la Comunidad Auténoma, en funcién del cuer-
po al que pertenezca el funcionario afectado, sin perjuicio
de subsanarse, si fuera posible, la situacion objeto de
la disconformidad.

2.2 Competencia.

La competencia para la tramitacion, atencién, y en
su caso, adopcion de las prevenciones y medidas que
se estimen pertinentes, en relacion con las quejas, recla-
maciones y sugerencias presentadas por los ciudadanos,
corresponde a los Presidentes de los Tribunales y Audien-
cias, a los Jueces Decanos, y donde éstos no existan,
a los Jueces unicos, segun el érgano a que se refieran,
asi como al Servicio de Inspeccién del Consejo General
del Poder Judicial y 6rganos competentes del mismo

sobre aquellas que se reciban directamente en el propio
Consejo General.

En el supuesto en que el érgano receptor de la queja
o sugerencia fuera precisamente el afectado, esto es,
al que se refiera la disconformidad, sin perjuicio de adop-
tar, en su caso, las medidas necesarias para subsanar
la situacién que se encontrase en el origen de la misma,
dara traslado de ella de modo inmediato al 6rgano de
gobierno superior.

Si el objeto de la queja, reclamacién o sugerencia
no se refiere a la Administracion de Justicia, sino a otros
organismos o entidades, se le hara saber asi al inte-
resado, ofreciéndole la informacién y ayuda necesaria
para la remision del asunto al organismo competente
para su conocimiento.

2.3 Tramitacion.

2.3.1 Eficacia: La tramitaciéon de las sugerencias,
quejas y reclamaciones debe evitar todo formalismo y
asumir una perspectiva de servicio eficaz y de informa-
cion y explicacidon positiva al ciudadano. Siempre que
sea viable, el proceso descrito se desarrollard mediante
la utilizacion de medios ofimaticos que permitan una
mayor agilidad en la tramitacién del mismo.

2.3.2 Presentacion: El formulario de atencién al ciu-
dadano que figura en el anexo de la instruccién podra
ser utilizado para la presentacién de quejas, reclama-
ciones, denuncias y sugerencias, asi como para la soli-
citud de informacién cuando ésta no se pueda facilitar
en el momento, y se tendra a disposicion de los inte-
resados en la forma prevista en el articulo 5.2 del Regla-
mento 1/1998.

Partiendo del caracter potestativo de estos formu-
larios, se procurara que los textos y escritos presentados
contengan la mencién completa y suficiente de las cir-
cunstancias de identificacion de los interesados, del obje-
to de su queja, reclamacién, denuncia o sugerencia, del
6rgano al que se dirige y del 6rgano jurisdiccional y
procedimiento al que se refiere, orientando en su caso
a los interesados a estos mismos fines y sin que ello
dificulte o demore en ningdn momento la presentacion
de su solicitud. Se admitira su presentacion en cualquier
soporte, sea en soporte papel, se realice o no por medio
del formulario normalizado, y se admitird también su
presentacion en soportes y formatos distintos cuando
el ciudadano asi lo desee, de modo que sea posible
conocer el contenido de su solicitud y cumplimentar la
misma, o cuando las circunstancias del supuesto lo
requieran. lgualmente se admitird su presentacion
mediante los distintos medios telematicos, sin perjuicio
de proceder al correspondiente registro.

Las quejas, denuncias y sugerencias se podran pre-
sentar directamente en los servicios comunes de Oficinas
de Atencion al Ciudadano y donde no existan éstas, en
los érganos judiciales o en los de gobierno. Igualmente
podran presentarse a través de los Registros contem-
plados en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre (6rganos de la Administracion del Estado,
Autondmica o Local, Oficinas de Correos y representa-
ciones diplomaticas o consulares de Espana en el extran-
jero).

Cuando en el érgano judicial competente se reciban
escritos de queja, reclamacion, denuncia o sugerencia
cuyo soporte de presentacién no se ajuste al formulario
normalizado de atenciéon al ciudadano, el funcionario
trasladara a un formulario normalizado de atencién al
ciudadano los datos e informaciéon que figuren en el
escrito recibido, al cual se unird el escrito presentado.

Los formularios contenidos en el anexo Il de la pre-
sente Instruccidon podran ser modificados en funcién de
las necesidades de servicio y de la experiencia resultante
de su implantacion.
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2.3.3 Disponibilidad: Es responsabilidad de cada
dependencia, servicio u oficina judicial la puesta a dis-
posicién del publico del «formulario de atencién al ciu-
dadano» siguiendo las pautas y el modelo que se esta-
blece en el reglamento 1/98 del Consejo General del
Poder Judicial y en la presente Instruccion.

2.3.4 Accesibilidad: Los funcionarios colaboraran
en la cumplimentacién del formulario cuando asi se soli-
cite por los interesados y verificaran que los datos reque-
ridos estan completos.

2.3.5 Advertencia: Es obligatorio advertir al ciuda-
dano en el momento de su presentacion que las quejas,
reclamaciones y sugerencias formuladas no tendran en
ningun caso la calificacién de recurso administrativo y
que su interposicion no paralizara los plazos establecidos
en la normativa vigente. Igualmente se le informara que
la presentacidon de su queja, reclamaciéon, denuncia o
sugerencia no afectard en modo alguno al ejercicio de
las restantes acciones o derechos que de conformidad
con la normativa reguladora de cada procedimiento pue-
da ejercer el interesado.

2.3.6 Registro: Recibida una queja, reclamacion,
sugerencia o peticion escrita de informacién, se regis-
trard de forma inmediata o con la mayor brevedad posi-
ble. El impreso original del formulario de atencién al
ciudadano sera el primer documento del expediente que
se forme.

En el caso de que el interesado no deje constancia
de su identidad, seguidamente se procedera, sin mas
formalidad, a la comprobacion y solucion que proceda
en funcion del interés de la sugerencia.

A cada peticion presentada por los ciudadanos, se
le asignard un numero de orden consecutivo, que sepa-
rado por una barra o similar ird seguido de los dos ultimos
digitos del afio de presentacién, correspondiendo a la
primera presentada de cada ano el nimero uno.

Cuando la misma persona presente de forma repetida
quejas sobre el mismo asunto y por el mismo motivo,
se acumularan todas a la primera tramitdndose en un
solo expediente. Se dejara constancia de tal acumulacion
y a efectos estadisticos tendran la consideracién de una
Unica queja.

2.3.7 Acuse de recibo: Cuando el ciudadano pre-
sente directamente su queja, en el mismo acto se com-
pletaran los datos que haya omitido y se le entregara
una copia sellada del formulario rellenado a modo de
acuse de recibo, ofreciéndole simultaneamente informa-
cion sobre el proceso que genera la presentacion de
su escrito.

Cuando presente la queja por otros medios, se le
acusara recibo bien de forma escrita o por teléfono u
otro medio telematico, dejando estos casos constancia
interna de tal actuacién. En ese tramite, se le haran las
advertencias indicadas en el apartado 2.3.5 de la pre-
sente Instruccion y al propio tiempo se le informaréa del
6rgano que habrd de resolver sobre la reclamacién y
del proceso establecido al efecto.

Para el acuse de recibo escrito se seguird el modelo
que se presenta en el anexo a esta Instruccion en el
que se le dara a conocer al ciudadano que se inician
los tramites para la resolucion de su disconformidad en
el plazo mas breve posible.

2.3.8 Envio de la copia al Consejo General del Poder
Judicial: En el mismo dia de la presentacion, o en todo
caso en el plazo maximo de cuarenta y ocho horas, se
remitird copia de la reclamacion, queja o sugerencia a
la Unidad Central de Atencién al Ciudadano del CGPJ.
Esta Unidad recibira, registrard y archivara la copia reci-
bida en espera de recibir en el plazo maximo de un
mes la resolucién adoptada al respecto.

Si la Unidad Central de Atenciéon al Ciudadano del
Consejo General del Poder Judicial al recibir la copia

de la queja, reclamacion o sugerencia estimara que el
contenido de la misma se refiere a posibles indicios de
responsabilidad disciplinaria, remitira la misma al Jefe
del Servicio de Inspeccion del Consejo General del Poder
Judicial, sin perjuicio de que en el lugar de origen se
continlie actuando para subsanar las anomalias denun-
ciadas.

2.3.9 Hoja de tramitacion: A continuacion del for-
mulario original de cada queja se unira la hoja de tra-
mitacién. Se adjunta en el anexo de la presente ins-
truccién un modelo orientativo de la misma. En ella el
funcionario anotard, en orden cronoldgico, las gestiones
que se vayan realizando para la resolucién de la queja,
asi como los datos de interés para su mejor conocimien-
to. Si el interesado presentara documentacion, ésta se
unird a continuacion de la hoja de tramitacion.

2.3.10 Obtencién de informacion sobre las anoma-
lias manifestadas: Al margen del cauce por el que se
hubiera recibido la queja, reclamacién, denuncia o suge-
rencia, se procedera a la mayor brevedad a solicitar del
interesado cualquier dato, documento, aclaracién o infor-
macion complementaria que se precise, por el medio
que resulte mas agil y eficaz (teléfono, fax, correo elec-
trénico, correo ordinario...), a fin de poder atender ade-
cuadamente a su solicitud.

Los drganos competentes para solucionar las quejas,
reclamaciones y sugerencias deberan solicitar, bien de
forma oral o escrita segun lo requiera el caso, los ante-
cedentes e informes sobre la cuestiéon suscitada a fin
de poder atender adecuadamente la misma o para adop-
tar las medidas oportunas para la subsanacién de la
anomalia.

Cuando proceda trasladar la queja para su solucién
a otro érgano judicial, se hara saber al interesado a qué
érgano se remite y éste una vez recibida la queja, recla-
macioén o sugerencia acusara recibo de la recepcion de
la misma en cualquiera de las modalidades descritas
en el plazo maximo de cuarenta y ocho horas. Este acuse
de recibo se realizara tanto al érgano remitente como
al interesado.

2.3.11 Correccion de anomalias: Cuando la queja
se presente de forma directa y presencial por el ciu-
dadano, se intentara dar solucién al problema planteado
de manera inmediata. Si esto no fuera posible, se infor-
mard al ciudadano de las gestiones que se seguiran y
de que se le mantendra informado sobre las mismas,
cuando asi lo solicite o cuando se estime necesario por
la naturaleza del caso planteado.

Verificada la fundamentacion de la disconformidad,
si es viable su solucién directa desde los érganos gené-
ricos competentes, se adoptaran las prevenciones nece-
sarias para la subsanacién de las anomalias detectadas.

Si esto no fuera posible, se interesara al érgano judi-
cial que corresponda la adopcién de las actuaciones que
procedan. Este por su parte adoptara las medidas nece-
sarias para subsanar las anomalias que estuvieren en
el origen de la reclamacidon o sugerencia, participando
dichos extremos al primer érgano receptor de la queja
quien procedera a comunicar al interesado las medidas
adoptadas al respecto.

Cuando del contenido inicial de la sugerencia o queja,
o cuando durante su tramitacién se deduzca que la reso-
lucién de la misma depende en todo o en parte del
organismo con competencias en materia de administra-
cion de justicia, se le remitird copia de la misma soli-
citando a su vez que se comuniquen las medidas adop-
tadas por su parte para subsanar las anomalias mani-
festadas, participando al interesado el hecho de la remi-
sién, asi como la ulterior contestacién, una vez recibida.

2.3.12 Comunicacion de las medidas adoptadas al
interesado: El 6rgano encargado de tramitar la queja
o reclamacion informard al interesado a la mayor bre-
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vedad de las medidas adoptadas para subsanar la ano-
malia bien de forma oral o escrita, segun lo requiera
el caso o lo solicite el interesado, todo ello sin perjuicio
de dejar la debida constancia interna en la hoja de tra-
mitacion correspondiente.

En la comunicacién al interesado, ademas de con-
tener la fecha, las medidas adoptadas para subsanar
la anomalia y el nimero de expediente asignado, se hara
una breve referencia a los hechos objeto de disconfor-
midad y se le informara de la finalizacion del expediente.

Esta comunicacion debe ser explicativa, para lo que
se utilizard un lenguaje claro y sencillo para su mejor
comprension. Cuando se utilice la contestaciéon escrita
debe seguirse el modelo de contestacion al ciudadano
que se adjunta en el anexo de la presente instruccion.

2.3.13 Comunicacién de las medidas adoptadas al
Consejo General del Poder Judicial: Cuando la comu-
nicacion al interesado se efectie por escrito, se pro-
cederda a remitir una copia de la carta a la Unidad Central
de Atencidn al Ciudadano del Consejo General del Poder
Judicial, en otros casos se remitira a esta unidad un
oficio en el que conste la fecha de la comunicacién,
el numero de expediente asignado, una breve referencia
a los hechos objeto de disconformidad, las decisiones
y medidas adoptadas, asi como el hecho de tener por
finalizado el expediente, todo ello a efectos estadisticos,
de verificacién y demds que fueran procedentes.

2.3.14 Verificacidon de la subsanacion de la anoma-
lia: Los Presidentes de Tribunales y Audiencias, Decanos
o el Servicio de Inspeccién del Consejo General del Poder
Judicial, comprobaran que se han aplicado las medidas
correctoras necesarias para la subsanacién de la situa-
ciéon andmala, todo ello con estricto respeto a la potestad
jurisdiccional.

2.3.15 Archivo: Una vez efectuada la comunicacion
al interesado y remitida copia de la misma u el oficio
en su caso a la Unidad Central de Atencién al Ciudadano
del Consejo General del Poder Judicial, se procedera
al archivo de la queja, reclamacién o sugerencia.

El expediente finalizado, que estara integrado por el
formulario de atencién al ciudadano, la hoja de trami-
tacion, los documentos aportado por el interesado y los
documentos escritos que se hayan generado de su tra-
mitacion, se remitira en el plazo maximo de un afio desde
su fecha de archivo al Servicio de Archivo Central del
6rgano de gobierno correspondiente.

2.3.16 Estadistica: La centralizacién del procesa-
miento y el andlisis de los datos estadisticos relativos
a las sugerencias, quejas y reclamaciones corresponde
a la Unidad Central de Atencién al Ciudadano del Consejo
General del Poder Judicial. Esta estadistica se elaborara
sobre la documentacion que obligatoriamente debe remi-
tir cada 6rgano y servicio judicial a la citada Unidad. Del
resultado estadistico se dara publicidad en la Memoria
Anual editada por el Consejo General del Poder Judicial.

3. Oficinas de atencion al ciudadano

Al amparo del articulo 272 de la Ley Organica del
Poder Judicial y del articulo 97 del Reglamento 5/95,
de Aspectos Accesorios de las Actuaciones Judiciales,
conforme al cual podran establecerse servicios comunes
para la mejor atencion al ciudadano, y con respeto hacia
el contenido del numero 4 del articulo 272, a fin de
contribuir a la elaboracién de unas indicaciones de refe-
rencia en el establecimiento y prestacién del servicio
de este tipo de servicios y dependencias, se recomienda
que las autoridades competentes al respecto tengan en
cuenta para la adecuada creacion y puesta en funcio-
namiento de las Oficinas de Atencién al Ciudadano los
siguientes criterios orientativos basicos.

Servicios comunes: Se aconseja la creaciéon de servi-
cios comunes de Oficinas de Atencién al Ciudadano en
todos los edificios judiciales y especialmente en aquellos
que acojan a mas de cuatro érganos judiciales, con prio-
ridad para los que cuenten con mas de diez.

Localizacién: Es recomendable que las Oficinas se
encuentren lo mas préximas a las entradas mas con-
curridas de los edificios y a ser posible con el minimo
de barreras arquitectdnicas para su acceso. De otra parte
conviene que la sefalizacion e identificacidon de las Ofi-
cinas sean suficientes y estratégicas para que, incluso
desde el exterior se facilite su localizacién.

Infraestructura: Se recomienda que las Oficinas que
se creen tengan elementos identificativos comunes y
disefios homogéneos, asi como que sean espaciosas,
bien iluminadas, de aspecto acogedor, con zonas de
espera comodas, zonas para consulta de libros y con-
feccion de escritos, asi como la disposicion de expo-
sitores de folletos informativos y buzones de sugerencias.

El diseno y mobiliario de estas oficinas deberia per-
mitir que los ciudadanos puedan ser atendidos cémo-
damente y preservando su intimidad, recomendandose
para ello la eliminacién de mostradores, cristaleras y simi-
lares que obstaculicen la atenciéon personalizada.

Organizacion: Las Oficinas de Atencién al Ciudadano,
cuando el volumen de demanda del servicio lo aconseje,
podran desagregarse en unidades de atencion presencial
rapida o de choque, o lenta para una informacién mas
pormenorizada que requiere un proceso de gestion mas
prolongado, asi como en unidades de atencién telefo-
nica, las cuales se recomienda que se encuentren sepa-
radas de las anteriores al objeto de evitar distorsiones
mutuas.

Medios: Igualmente se recomienda dotar a las Ofi-
cinas de herramientas de consulta suficientes y actua-
lizadas para que la atencion e informacion facilitada a
los interesados sea agil, correcta y fiable. Es aconsejable
dejar abierta la posibilidad futura de conexiones con la
red integral prevista para el conjunto de la Administra-
cion de Justicia que permita el acceso y consulta rapida
a la informacion de que pueda disponerse.

Disponibilidad: Seria conveniente que la prestacion
del servicio se ofrezca durante el horario completo de
la jornada laboral vy, si fuera posible y las circunstancias
del lugar lo aconsejaran, se prolongara el servicio en
horario de tarde. En otro caso se recomienda la insta-
lacion de contestadores automaticos o similares u otros
medios tecnoldgicos que permitan recibir demandas de
peticion de informacion cursadas desde otros lugares
o fuera de la jornada laboral. De otra parte, se reco-
mienda una adecuada publicidad del niumero de teléfono
de las Oficinas de Atencién e Informacién al Ciudadano
al objeto de potenciar su utilizacién para evitar esperas
y desplazamientos innecesarios.

Flexibilidad: Es aconsejable que la organizacion y dis-
tribucion del trabajo en estas oficinas se gestione con
la maxima flexibilidad posible para adaptarse a las varia-
das situaciones o requerimientos en funcion de los tipos
distintos de localidades y caracteristicas de las sedes
en las que presten servicio.

Plantilla: La plantilla del personal deberia mantenerse
en todo momento ajustada a la demanda del servicio
en funcién del ritmo de afluencia de personas y peti-
ciones de atencién e informacidn. Este flujo normalmente
es variable a lo largo de la jornada laboral por lo que
se recomienda una planificaciéon de puestos de trabajo
suficientes para cada momento de la jornada.

Como criterio general, se recomienda un puesto de
trabajo de informador por una media diaria maxima de
80 consultas formuladas por los ciudadanos o, siguiendo
otra pauta, un puesto de informador por cada 25.000
procedimientos en tramitacion del total de los érganos
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judiciales de la sede. En todo caso se aconseja un minimo
de dos funcionarios en esta clase de servicio por edificio
judicial.

Caracteristicas del personal: Los funcionarios que
presten su servicio en las Oficinas de Atenciéon al Ciu-
dadano deberian seleccionarse de acuerdo con el puesto
de trabajo a desempenfar, valordandose entre sus carac-
teristicas no soélo sus conocimientos juridico-procesales,
sino también su capacidad y disposicion para el trato
con los ciudadanos y su sensibilidad por la calidad de
servicio prestado, materia para la que se recomienda
que reciban formacién expresa y especializada en rela-
cién con el ambito judicial.

Coordinacién: La coordinacion de la actividad de asis-
tencia e informacion al ciudadano en este ambito corres-
ponde a la Unidad Central de Atencién al Ciudadano
del Consejo General del Poder Judicial, sin perjuicio de
la que corresponda a las Administraciones con compe-
tencia en materia de medios al servicio de la Adminis-
tracion de Justicia en el dambito de su responsabilidad.

Las dependencias de la mencionada Unidad, a fines
exclusivamente informativos y de coordinacién con otras
instituciones y organismos, puesto que podrdn ser tras-
ladadas en funcién de las necesidades del servicio, se
encuentran en avenida del Cardenal Herrera Oria 378,
Madrid (28071), teléfonos: 91 386 26 90 vy
91 386 12 55, E-mail: uac-cgpj@maptel.es, y
fax 91 373 58 42.

Colaboraciéon: Se formaran equipos de trabajo inte-
grados por personal de la Unidad Central de Atencién
al Ciudadano del CGPJ, del Ministerio de Justicia, y del

organismo autonémico correspondiente con competen-
cia en materia de administracién de justicia, asi como
por los Presidentes o Decanos afectados cuya partici-
pacién podra ser directa o delegada; todo ello al objeto
de colaborar conjuntamente en la planificacion, creacion
y control del buen funcionamiento de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano con el fin de garantizar la calidad
en la prestacion del servicio, asegurar una comunicacion
mas fluida entre los distintos 6rganos y administraciones
que coadyuvan a la prestacion del servicio, evitar la dupli-
cidad de actuaciones, e intercambiar la necesaria infor-
macion.

Apartado final: El Consejo General del Poder Judicial,
con independencia de la aplicacion de esta Instruccion
en funcidon de las actuales disponibilidades de medios
personales y materiales, sobre las cuales la aplicacion
inicial de sus previsiones no comporta incremento o alte-
racion, participara expresamente esta Instruccion Gene-
ral al Ministerio de Justicia y a las Comunidades Auté-
nomas con competencia en materia de medios perso-
nales y materiales de la Administracién de Justicia e
incluira las necesarias menciones en la relacidn circuns-
tanciada de necesidades existentes, al objeto de que
puedan adoptar en el ejercicio de sus competencias las
decisiones oportunas que permitan mejorar y desarrollar
las actividades previstas en el Reglamento 1/1998 y
en la presente Instruccién hasta conseguir un sistema
integral y pleno de atencidn al ciudadano en el ambito
de la Administracion de Justicia, todo ello de confor-
midad con lo dispuesto en el articulo 37, niumeros 1
y 2 de la Ley Organica del Poder Judicial.
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ANEXO Il
Formularios de tramitacion de quejas y reclamaciones e informacion
previa al ciudadano

DATOS IDENTIFICATIVOS 0
DEL ORGANO RECEPTOR . FORMULARIO DE ATENCION AL CIUDADANny

N° DE REGISTRO
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paralizard los plazos establecidos en las leyes para el ejercicio de cualquier recurso, accion o derecho que pudiera asistirle.

FECHAS
RE -
Por favor: GISTRO
Rellene los espacios con letra clara y de imprenta. ARCHIVO-
Exponga su queja, sugerencia, o solicitud de informacién. ‘
Si es posible, indique mim. de procedimiento y juzgado o tribunal. . DATOSDFLCG

Le agradecemos que en su exposicién sea concreto y claro.
Si el papel le resulta insuficiente puede ampliar su exposicién en otros folios.
Si dispone de documentacion justificativa le agradecemos que adjunte fotocopig. !

N° DE REGISTRO

Si necesita ayuda solicitela al funcionario. FECHAS
Firme el escrito cuando finalice. Gracias REGISTRO-

ARCHIVO-
Nombre Documento de Identidad.:
Apellidos [1 Procurador
Direccién [J Abogado
Localidad Distrito Postal O Gr. Social
Provincia 1 Particular
Teléfono (en horario de 9 al5 horas) Fax E Mail:

Expongo:
............................ A de
Firma:
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HOJA DE TRAMITACION

N’ DE REGISTRO:
INTERESADO:

FECHA ANOTACIONES
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MODELO DE ACUSE DE RECIBO ESCRITO PARA EL
CIUDADANO

{ NOMBRE DEL ORGANO
i JUDICIAL RECEPTOR Y
i SERVICIO COMUN (SI EXISTE)
! DIRECCION - TELEFONO -FAX
i DISTRITO POSTAL-LOCALIDAD

D. (Nombre y direccion del interesado)
(Localidad, fecha)

Estimado Sr./Sra. (Escribir primer apellido):

En relacion con su (queja, reclamacién, denuncia o sugerencia)
presentada en este (Servicio de Atencion al Ciudadano o en su caso
organo receptor), que afecta a (expomer el contenido de la
disconformidad con referencia al érgano y mimero de procedimiento)
por la presente le acusamos recibo al tiempo que le informamos que (dejar
constancia del mimero de registro, del tramite que se realiza con la
disconformidad para su oportuna resolucion y el Organo que es
competente para resolverla).

De otra parte, le advertimos que la presentacién de su (reclamacion,
queja, denuncia o sugerencia) no tendrd en ningln caso la calificacion de
recurso administrativo, ni su interposicion paralizard los plazos establecidos
en las leyes para el ejercicio de cualquier recurso, accion o derecho que
pudiera asistirle.

Esperamos resolver su solicitud en el plazo ms breve posible.

Le agradecemos la informacidn facilitada, pues nos permite iniciar
actuaciones para mejorar la Administracion de Justicia.

(Estando a su disposicion, reciba un cordial saludo o le saluda
atenfamente.)

Fdo. ( Cargo y nombre Magistrado o Decano o Presidente o persona
delegada).
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MODELO DE COMUNICACION DIRIGIDA AL CTUDADANO
PARA CONTESTAR SOBRE LA DISCONFORMIDAD

{ NOMBRE DEL ORGANO

:  JUDICIAL RECEPTOR Y

i SERVICIO COMUN (SI EXISTE)

{ DIRECCION - TELEFONO -FAX |
{ DISTRITO POSTAL-LOCALIDAD

D.(Nombre y direccion del interesado)
(Localidad, fecha)

Estimado Sr./Sra. (Escribir primer apellido):

En relacion con su (queja, reclamacion, denuncia o sugerencia)
presentada en este (Servicio de Atencion al Ciudadano o en su caso
organo receptor), que afecta a (exponer el érgano y numero de
procedimiento si procede y el contenido de la disconformidad)
ponemos en su conocimiento que la resolucion adoptada al respecto
por (identificar el organo que resuelve) ha sido la de (exponer la
resolucion adoptada).

De otra parte, le informamos que se tiene por finalizado el
expediente abierto en relacion con el escrito que usted presento.

Le agradecemos la informacidn facilitada y su colaboracion con la

mejora de la Administracion de Justicia.

(Estando a su disposicion, reciba un cordial saludo o le saluda
atentamente.)

Fdo. (Cargo y nombre Magistrado o Decano o Presidente o persona
delegada)
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{ NOMBRE DEL ORGANO

i JUDICIAL RECEPTOR Y

i SERVICIO COMUN (SI EXISTE)

i DIRECCION - TELEFONO FAX
i DISTRITO POSTAL-LOCALIDAD

MODELO DE COMUNICACION DIRIGIDA AL CIUDADANO
PARA CONTESTAR SOBRE UNA PETICION DE
INFORMACION.

D.(Nombre y direccion del interesado)

Madrid, (fecha)

Estimado Sr./Sra. (Escribir primer apellido):

En relacién con la solicitud de informacion presentada en esta
(Unidad de Atencién al Ciudadano u nombre del érgano receptor),
sobre (exponer un resumen del contenido de la informacién
solicitada) ponemos en su conocimiento que (exponer la contestacion
a cada una de las cuestiones planteadas por el interesado).

Procedemos a informarle que se tiene por finalizado el expediente

abierto con el escrito que usted presento.

Esperando haber resuelto su peticion, reciba un cordial saludo.

FDO. (Cargo y nombre Magistrado o Decano o Presidente o persona delegada)



