SUBSECRETARIA DE JUSTICIA

MINISTERIO SUBDIRECCION GENERAL DE

DE JUSTICIA INFORMACION ADMINISTRATIVA E
INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN LAS CARTAS DE
SERVICIOS DE LOS SERVICIOS CENTRALES Y ORGANISMOS DEPENDIENTES DEL
MINISTERIO DE JUSTICIA ANO 2018

Las Cartas de Servicios son documentos escritos que constituyen un instrumento a través del cual
los d6rganos de la Administracion General del Estado, sus Organismos Publicos y las Entidades Gestoras y
Servicios Comunes de la Seguridad Social informan a los ciudadanos sobre los servicios que tienen
encomendados, los compromisos de calidad en su prestacion, asi como sobre los derechos de los

ciudadanos y usuarios en relacién con estos servicios.

En el afio 2018 se han obtenido los siguientes resultados:

MUTUALIDAD GENERAL JUDICIAL

COMPROMISO 1:

El 100% de las solicitudes de afiliacion que se realicen de forma presencial, y se acompafien de la
documentaciéon completa, se resolveran en el momento de su presentacion.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 2:
Los catdlogos médicos de servicios estaran siempre disponibles para todos los mutualistas que lo
soliciten

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 3:

El 100% de las solicitudes de talonarios de recetas efectuadas de forma presencial, se atenderan en el
mismo momento de su solicitud

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 4:

El 100% de las solicitudes de talonarios de recetas efectuadas por correo postal, via fax, o a través de
la sede electrénica con DNI-electrénico o Certificado Digital, se enviaran en un plazo no superior a 48
horas desde la recepcion de la peticion.

Resultado: cumplimiento del 100%.



COMPROMISO 5:

Envio de la Tarjeta Sanitaria Europea (TSE) al domicilio del interesado en un plazo maximo de 10 dias
desde su solicitud.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 6:

Entrega en el momento de la solicitud del Certificado Provisional Sustitutorio (CPS) de la TSE y de
otros certificados de cobertura.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 7:

El 100% de las solicitudes de prestaciones de pago unico del Fondo Especial se resolveran en un

plazo no superior a 20 dias naturales, a partir de la presentacion de la solicitud, acompafiada de la
documentaciéon completa que corresponda.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 8:

El 100% de las solicitudes de pensiones del Fondo Especial se resolveran en un plazo no superior a
25 dias naturales, a partir de la presentacién de la solicitud, acompafada de la documentacion
completa que corresponda.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 9:

El 100% de las solicitudes que se hayan resuelto favorablemente, sobre prestaciones del Fondo
Especial, se incluirdn en la relacion de pago del mismo mes en el que se presente la solicitud,
acompanada de la documentaciéon completa, o como maximo en el inmediato posterior.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 10:

El 100% de las solicitudes de pensiones del Fondo Especial que se hayan presentado acompafiadas

de la documentacion completa y se hayan resuelto favorablemente, se incluiran en la némina del mes
siguiente al de su presentaciéon, o como maximo en el inmediato posterior

Resultado: cumplimiento del 100%.




SUBDIRECCION GENERAL DE RELACIONES CON LAS CONFESIONES |

COMPROMISO 1:

Inscripcién registral de las entidades religiosas. Los expedientes, completos, de solicitud de
inscripcion se resolveran en un plazo inferior a seis meses.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 2):

Cancelacién de la inscripcion registral de las entidades religiosas. Los expedientes, completos, de
solicitud de cancelacion de inscripcion se resolveran en un plazo inferior a dos meses.

Resultado: cumplimiento del 85%.

COMPROMISO 3:

Anotacion de modificaciones de los estatutos. Los expedientes, completos, de solicitud de anotacion
de modificaciones de estatutos se resolveran en un plazo inferior a tres meses.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 4:

Anotacion y cancelacion de la adhesion de entidades religiosas a una Federacion. Los expedientes,
completos, de solicitud de anotacién y cancelacion de la adhesion de entidades religiosas a una
Federacion se resolveran en un plazo inferior a tres meses.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 5:

Anotacion de lugares de culto. Los expedientes, completos, de solicitud de anotacién y cancelacién
de los lugares de culto se resolveran en un plazo inferior a tres meses

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 6:

Anotacioén de la condiciéon de ministro de culto. Los expedientes, completos, de solicitud de anotacion
y cancelacion de los ministros de culto, se resolveran en un plazo inferior a un mes..

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 7:
Expedicién de certificados de asientos registrales. Se expediran en un plazo inferior a quince dias
habiles.

Resultado: cumplimiento del 75%.
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COMPROMISO 8:
Expedicion de certificados de personalidad juridica de diécesis y parroquias. Se expediran en un
plazo inferior a quince dias habiles.

Resultado: cumplimiento del 90%.

COMPROMISO 9
Expediciéon de documentos de verificacién. Se expediran en un plazo inferior a quince dias habiles.

Resultado: cumplimiento del 85%.

Causas del incumplimiento de los compromisos:

Importante incremento de las solicitudes de certificados, como medida se ha puesto en marcha la posibilidad
de que los ciudadanos puedan obtener on-line los certificados de inscripcién y representacion legal, lo que
permite poder reforzar las otras unidades que expiden otro tipo de certificaciones. En cuanto a la expedicion
de documentos de verificacion, el incumplimiento viene derivado del aumento estacional de solicitudes
vinculadas a las celebraciones religiosas, que provocan su acumulacién, como medidas se ha reforzado, en
cuanto ha sido posible, el equipo humano dedicado a estas tareas y se ha canalizado las solicitudes a través

de las Federaciones de forma que han disminuido las solicitudes que se presentaban incompletas.

SUBDIRECCION GENERAL DE NACIONALIDAD Y ESTADO CIVIL

COMPROMISO 1:

En los procedimientos de adquisicion de la nacionalidad espafola se resolveran el 100% de los

expedientes en el plazo maximo de 6 meses desde la recepcion de los informes preceptivos, siempre
que no sea preciso practicar nuevas diligencias. Se solicitaran el 95% de los informes oficiales
preceptivos para la resolucién de los expedientes, en el plazo maximo de 10 dias desde la fecha de
entrada en la Subdireccion. El 5% restante se solicitara en el plazo maximo de 20 dias.

Resultado: cumplimiento de los tres apartados en un 80%, 25% y 18.75% respectivamente.

COMPROMISO 2:

Resolucion del 95% de los expedientes de autorizacion de cambios de nombres y apellidos en el plazo
maximo de dos meses desde la entrada de la solicitud en la Subdireccién, siempre que no sea preciso
realizar nuevas diligencias para completar el expediente. El 5% restante se resolvera en el plazo
méximo de tres meses.

Resultado: cumplimiento de los dos apartados en un 52,85% y en un 13,07% respectivamente.
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COMPROMISO 3

Resolucion del 60% de los recursos interpuestos contra las calificaciones de los Encargados de los
registros civiles, municipales y consulares en el plazo maximo de 5 meses desde la entrada del
expediente en la Subdireccién, siempre que no sea preceptivo solicitar informes o practicar nuevas
diligencias. EI 40% restante se resolvera en el plazo maximo de 12 meses.

Resultado: cumplimiento de los dos apartados en un 24,75% y en un 45,38% respectivamente.

COMPROMISO 4:

Si la informacion se solicita por correo postal, en el 90% de los casos, se contestara antes de los 30
dias desde que la peticién tenga entrada en la Subdireccion. El 10 % restante se contestara en el plazo
maximo de 2 meses.

Resultado: cumplimiento del 60%

Causas del incumplimiento:

Compromiso 1: dificultades técnicas y de gestiéon derivadas de la depuracién de las herramientas de gestion
y del desarrollo de las aplicaciones, la coexistencia de dos procedimientos y la insuficiencia de medios
personales. Se estan realizando importantes esfuerzos organizativos para aumentar el rendimiento y nimero
de recursos humanos dedicados a esta materia.

Compromisos 2 y 3: insuficiencia de medios personales y requerimiento de un alto nivel de especializacion.
Se estan realizando importantes esfuerzos organizativos para aumentar el rendimiento y nimero de recursos
humanos dedicados a esta materia y asi como en la mejora de la fluidez en las comunicaciones con los

Registros Civiles.

SUBDIRECCION GENERAL DEL NOTARIADO Y DE LOS REGISTROS

1

COMPROMISO 1:

El 10% de los recursos que se interpongan contra notas de calificacion desfavorables de los

Registradores de la Propiedad, Mercantiles y de Bienes Muebles se resolveran en un plazo inferior a
60 dias desde la interposicion del recurso, el 90% restante se resolveran en un plazo inferior a tres
meses.

Resultado: cumplimiento del 100%.

COMPROMISO 2:

El 20% de los recursos que se interpongan contra minutas de los Registradores de la Propiedad,
Mercantiles y de Bienes Muebles se resolveran en un plazo inferior a 90 dias desde la interposicion
del recurso, el 80% restante se resolveran en un plazo inferior a seis meses.

Resultado: cumplimiento del 100%.




COMPROMISO 3

El 98% de los Certificados de Actos de Ultima Voluntad y de Contratos de Seguros de Cobertura de
Fallecimiento y Notas informativas de Contratos de Seguros de Cobertura de Fallecimiento,
solicitados a través de la sede electrénica del Ministerio de Justicia se emitiran en 24 horas.
Resultado: en el caso de los certificados de Contratos de Seguros de Cobertura de Fallecimiento y notas
informativas se cumple el compromiso al 100%, no asi en el caso de los Certificados de Actos de Ultima

Voluntad que se estan emitiendo en 5 dias habiles.

COMPROMISO 4:

El 90% de las inscripciones en el Registro de Fundaciones se resolveran en un plazo inferior a seis
meses cuando se trate de la primera inscripciéon, modificacion o nueva redaccién de estatutos, fusion
y extincién de la fundacion y de tres meses para el resto, contados ambos plazos desde la fecha de
recepcion de la solicitud en el Registro de Fundaciones de Competencia Estatal

Resultado: en el caso de expedientes de primera inscripcion, modificacidon o nueva redaccion de estatutos,
fusién y extincion de la fundacion se resuelven en plazo comprometido el 100%. En los expedientes de
modificacién del patronato, inscripcion de poderes y de auditores, el 90% se resuelven en un plazo de 6

meses.

COMPROMISO 5:

El 44% de los certificados de inscripcion en el Registro de Mediadores e Instituciones de Mediacion se
expediran en un plazo inferior a tres dias habiles, el 56% restante se expediran en un plazo inferior a
cinco dias habiles, desde la solicitud del mediador interesado enviada a:
registro.mediadores@mjusticia.es.

Resultado: cumplimiento del 100%.

Causas del incumplimiento:

Compromiso 3: insuficiencia de medios personales, incremento en la demanda y dificultades técnicas. Se
estan realizando importantes esfuerzos organizativos para aumentar el numero de recursos humanos
dedicados a esta materia y se va a implantar una nueva aplicacién informatica que reducira el tiempo de
expedicion.

Compromisos 4: insuficiencia de medios personales, e incremento de la carga de trabajo debido al volumen
y gran numero de documentos que contiene cada expediente, que hace que los trabajos de entrada de
expedientes, archivo, escaneo, digitalizacién, grabacién de los metadatos y salida de documentos y

resoluciones se haya ralentizado. Se esta tramitando una ayuda técnica para reducir los plazos actuales.
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SUBDIRECCION GENERAL DE RELACIONES CON LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA
Y EL MINISTERIO FISCAL

COMPROMISO 1:

El tramite de audiencia al reclamante en los expedientes de responsabilidad patrimonial, dandosele
vista del expediente, se realizara en el plazo maximo de 40 dias habiles desde que se recibe el informe
preceptivo del Consejo General del Poder Judicial.

Resultado: cumplimiento del 71.62 %.

COMPROMISO 2:

El 100% de las solicitudes de informacién sobre los expedientes de responsabilidad patrimonial se
atenderan en el mismo momento si son telefénicas, y con un tiempo de espera inferior a 10 minutos si
la consulta es presencial, y antes de 20 dias habiles, desde su entrada en el registro del Ministerio de
Justicia, si la solicitud se realiza por escrito.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 3:

En los expedientes de responsabilidad patrimonial, la resolucion del 75% de los expedientes
informados por el Consejo de Estado se emitira en un plazo maximo de 15 dias desde la fecha de
entrada del dictamen en la Subdireccién.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 4:

Iniciadas las sesiones orales del segundo y tercer ejercicio de la oposicion de ingreso en las carreras
judicial y fiscal, antes de 9.30 horas de cada manana estara actualizada en Internet la informacién
sobre la totalidad de los opositores convocados para ese dia por todos los tribunales.

Resultado: no se han convocado oposiciones en 2018

COMPROMISO 5:

Los certificados de participacion y calificacion obtenidos en las oposiciones seran emitidos en un
80% de las solicitudes en un plazo maximo de 2 dias habiles desde la recepcion de la peticion
correspondiente en la Subdireccion General; los restantes 20% de las solicitudes seran atendidas en
un plazo de cinco dias habiles.

Resultado: no se han convocado oposiciones en 2018
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COMPROMISO 6:

El nombramiento de los abogados fiscales sustitutos seleccionados se producira en el plazo maximo
de 2 meses, a contar desde la propuesta del Fiscal General del Estado al Ministro de Justicia, y en
todo caso antes del 1 de septiembre del afio en curso, fecha de inicio del afio judicial.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 7:

Se mantendra actualizada en la pagina web del Ministerio de Justicia, la normativa reguladora del
procedimiento de reconocimiento de titulos profesionales de abogado y procurador de Estados de la
Unién Europea y de Estados parte del Espacio Econémico Europeo y los casos prdcticos que han
sido objeto de examen en todas las pruebas de aptitud anuales celebradas en los tres anos
anteriores, en el plazo maximo de tres meses desde su respectiva celebracién.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 8:

El 100% de los expedientes de expedicion de los titulos profesionales de abogado y procurador de la
Unién Europea y del Espacio Econémico Europeo, una vez superada la correspondiente prueba de
aptitud, seran resueltos en un plazo maximo de 1 mes, a contar desde la recepcion de la
documentacion completa en esta Subdireccion General.

Resultado: cumplimiento del 80 %.

COMPROMISO 9:

El 100% de los interesados cuyo reconocimiento de titulo se encuentre pendiente de la superacion de
la prueba de aptitud seran informados personal e individualizadamente de la publicaciéon de Ia
convocatoria a través del medio por ellos indicado en un tiempo maximo de 48 horas desde Ia
publicacién

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 10:

El 100% de las peticiones recibidas de dispensa de nacionalidad para el ejercicio de la profesion de
abogado, una vez informadas por el Consejo General de la Abogacia Espafola, seran resueltas en un
plazo inferior a 20 dias habiles, a contar desde la recepcion del mencionado informe por esta
Subdireccion General.

Resultado: cumplimiento del 100 %.




COMPROMISO 11:

Las convocatorias de las pruebas de evaluacion de aptitud profesional para el ejercicio de las
profesiones de Abogado y Procurador de los Tribunales tendran una periodicidad minima anual.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 12:

La plantilla provisional de respuestas de las pruebas de evaluacion de aptitud profesional para el
gjercicio de las profesiones de Abogado y Procurador de los Tribunales se publicaran en la pagina
web del Ministerio de Justicia en el plazo maximo de 5 dias habiles desde la realizacién de la prueba.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 13:

Las notas definitivas de las pruebas de evaluacion se publicaran en la pagina web del Ministerio de
Justicia en el plazo maximo de 15 dias habiles desde la publicaciéon de la plantilla definitiva de
respuestas.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

Causas del incumplimiento:

Compromiso 1y 8: La falta de recursos humanos en esta area.

SUBDIRECCION GENERAL DE DOCUMENTACION Y PUBLICACIONES

COMPROMISO 1

La actualizacién del Catalogo de publicaciones de la pagina web del Ministerio (www.mjusticia.gob.es)
con la informacién sobre las publicaciones editadas por el Departamento, se hara en un plazo maximo
de 48 horas, a partir de su recepcion en la Unidad.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 2:
Las peticiones de informacion sobre el procedimiento para la adquisicién de publicaciones, se
resolveran en un plazo maximo de 24 horas a partir de la recepcion de la solicitud.

Resultado: cumplimiento del 100 %.
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COMPROMISO 3:

El tiempo de respuesta de las consultas para el acceso a documentacion en el Archivo General sera
como maximo de 30 dias naturales, desde la entrada de la solicitud del ciudadano en el Archivo
General.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 4:

El tiempo de respuesta de las solicitudes de reproduccién de documentos del ciudadano, desde la
entrada de la solicitud en el Archivo General, sera maximo de 90 dias naturales

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 5:

El dia fijado para la consulta se garantiza que los documentos autorizados seran puestos a
disposicion del peticionario en la Sala de Investigadores en un tiempo maximo de 10 minutos desde la
entrada del ciudadano en el Archivo General.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

SUBDIRECCION GENERAL DE INFORMACION ADMINISTRATIVA E
INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS

COMPROMISO 1:

Cuando el numero de llamadas recibidas no supere 100.000 mensuales, el 65%de las consultas
atendidas lo sera antes de los veinte segundos de llamada en espera.
Resultado: No se ha cuantificado el grado de cumplimiento al haberse superado las 100.000 llamadas

recibidas mensuales

COMPROMISO 2:

Cuando el numero de llamadas recibidas no supere 55.000 mensuales, el 95% de las consultas
atendidas lo sera antes de los veinte segundos de llamada en espera.
Resultado: No se ha cuantificado el grado de cumplimiento al haberse superado las 55.000 llamadas

recibidas

COMPROMISO 3:

El 85% de las peticiones de informacién general gestionadas por correo electrénico, que no sea
preciso derivar a un equipo especializado en la materia, se contestaran en un plazo maximo de un dia
desde su recepcion; el 15%restantes en el plazo maximo de tres dias.

Resultado: cumplimiento en un 100%.
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COMPROMISO 4:

Los ciudadanos que acudan a la Oficina Central de Atencién al Ciudadano serdan atendidos en el
tiempo promedio maximo de quince minutos de espera, en computo mensual.

Resultado: cumplimiento del 99.5%

COMPROMISO 5:

El 95% de los certificados solicitados presencialmente se emitiran y entregaran en el acto; el 5%
restante se entregara en un plazo maximo de un dia.

Resultado: cumplimiento del 100%

COMPROMISO 6:

El 90% de los certificados solicitados por correo postal, seran expedidos y remitidos en un plazo
maximo de tres dias; el 10% restante en el de cinco dias, a contar siempre desde su recepcién.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 7:

El 80% de los escritos, solicitudes y comunicaciones que se reciban en el Registro General se
cursaran a sus destinatarios en un plazo maximo de un dia, el 20% restante en el de cinco dias.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 8:

En el 90% de las quejas y sugerencias que solo afecten a la Unidad, se facilitara respuesta al
ciudadano en un plazo maximo de 7 dias desde su entrada en el Ministerio de Justicia. El 10%
restante se contestara en el plazo maximo de diecinueve dias.

Resultado: cumplimiento de los dos apartados en un 35% y en un 35% respectivamente.

COMPROMISO 9:

El 95% de los documentos de los que se solicite presencialmente su legalizacion o apostilla seran
tramitados en el acto, el 5% restante en el plazo maximo de dos dias.

Resultado: cumplimiento del 100 %.

COMPROMISO 10:

El 75 % de los documentos presentados por correo postal para legalizar o apostillar, seran tramitados
en el plazo maximo de un dia, el 25%restante en el plazo maximo de cinco dias.

Resultado: cumplimiento del 100 %.
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Causas de los incumplimientos:

COMPROMISO 4.-El incumplimiento se produjo en el mes de enero coincidiendo con el periodo vacacional el
incremento de las peticiones de informacion sobre convocatorias de procesos selectivos y el procedimiento
de obtencién de la nacionalidad espafiola por residencia. El tiempo de espera medio en ese mes fue de 16

minutos.

COMPROMISO 8.- El incremento de las quejas recibidas y la escasez de personal para dar respuesta a las
mismas. Los trabajos necesarios para reducir los tiempos de espera de los ciudadanos han supuesto una
merma en la capacidad de gestidon de las quejas que se espera corregir con la implantacion de sistema de
cita previa en la atencién a los ciudadanos.

Marzo 2019
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