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RESOLUCION DEL DEFENSOR DEL PUEBLO DE
LA COMUNIDAD FORAL POR LA QUE SE
APRUEBA LA CARTA DE SERVICIOS DE LA
INSTITUCION DEL DEFENSOR DEL PUEBLO DE
NAVARRA

El Defensor del Pueblo de la Comunidad Foral de
Navarra es el alto comisionado del Parlamento de
Navarra designado por éste para la defensa y mejora
del nivel de proteccién de los derechos vy libertades
amparados por la Constitucion y la Ley Organica de
Reintegracién y Amejoramiento del Régimen Foral de
Navarra, y cuenta como funcién primordial la de
salvaguardar a los ciudadanos y ciudadanas frente a
los posibles abusos y negligencias de la
Administracion.

El Defensor del Pueblo de Navarra desempefa sus
funciones con autonomia y segun su criterio. No
obstante, ello no impide, sino que, por el contrario,
anima a que la Institucion también acuda a las
modernas técnicas existentes de evaluacion y mejora
de la calidad de los servicios publicos, y
especialmente, a las denominadas "Cartas de
Servicio", que se conciben como un documento
publico, de acceso universal, que informa a los
ciudadanos sobre los servicios publicos que una
institucion presta y que incorpora compromisos
adquiridos para una mejor prestacion de esos
servicios y los indicadores que aseguren su
cumplimiento.

En esto, la Institucién se suma a la corriente
impulsada en Navarra por la Ley Foral 21/2005, de 29
de diciembre, de evaluacion de las politicas publicas y
de la calidad de los servicios publicos, al mismo
tiempo que se rearma para poder exigir de las
Administraciones Publicas de Navarra y de sus
entidades dependientes el cumplimiento de esta Ley
Foral, pensada para convertir en prestaciones reales
y efectivas los derechos subjetivos publicos que el
ordenamiento juridico les reconoce.

De conformidad con las funciones que me atribuye la

Ley Foral 4/2000, de 3 de julio, del Defensor del
Pueblo de la Comunidad Foral de Navarra,

RESUELVO:

1. Aprobar la "Carta de Servicios del Defensor del
Pueblo de la Comunidad Foral de Navarra", que se
incorpora como Anexo a esta Resolucion.

2. Ordenar la publicacion de esta Resolucion y de la
Carta de Servicios anexa en el Boletin Oficial del

Parlamento de Navarra y en la pagina web de la
institucion, para su conocimiento general.

Pamplona, de 2007

EL DEFENSOR DEL PUEBLO DE NAVARRA

Francisco Javier Enériz Olaechea

ANEXO

CARTA DE SERVICIOS DEL DEFENSOR DEL
PUEBLO DE LA COMUNIDAD FORAL DE
NAVARRA

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES
I. Objetivos

La Carta de Servicios del Defensor del Pueblo de la
Comunidad Foral de Navarra contiene la informacién
sobre los servicios que presta, los compromisos de
calidad que en tal prestacién se asumen y los
derechos de los ciudadanos en relacion con estos
servicios.

La Carta guia las acciones de la Institucion del
Defensor del Pueblo de Navarra.

CAPITULO I
SERVICIOS Y DERECHOS
Il. Relacion de servicios

1. En el cumplimiento de las funciones que tiene
asignadas por su Ley Foral reguladora, la
Institucién del Defensor del Pueblo de Navarra
presta los siguientes servicios:

* Informacion sobre las funciones inherentes a la
Institucién y sobre los modos de hacer uso de
la misma.

* Informacion y asesoramiento al ciudadano
sobre las actuaciones previstas para la
defensa y mejora del nivel de proteccion de sus
derechos en su relacién con las
Administraciones Publicas

* Informacion y asesoramiento al ciudadano para
la correcta canalizacion de los asuntos que no
sean competencia de la Institucion.

* Difusion e informacion sobre los derechos de
los ciudadanos en su relacién con las
Administraciones Publicas y divulgacion, con
sujecion a la normativa reguladora del Derecho
a la intimidad, de actuaciones, investigaciones,
estudios y materiales informativos.

* Recepcion de los escritos de queja que
presente cualquier persona o entidad.

* Tramitacion y resolucion de las quejas o, en su
caso, informacion y orientacion a la persona o
entidad que ha presentado la misma sobre los
motivos que impiden su tramitacion.

* Promocién e impulso de acciones de proteccién
de los derechos de los ciudadanos.

* Formacion del personal del Defensor del
Pueblo de Navarra y de otras instituciones y
entidades, en materia de proteccion y defensa
de los derechos y libertades publicas.



2. Los servicios se prestan basicamente a través de
los instrumentos siguientes:

* Informacion presencial con atencion
personalizada.

* Informacion telefénica gratuita.

* Informacién escrita.

* Informacion telematica.

* Tramitacion de quejas y peticiones.

* Edicion y distribucidn de publicaciones, folletos
y soportes informativos.

* Organizacién de jornadas, congresos y cursos.

* Celebracion de convenios de colaboracion y
cooperacion.

lll. Derechos de los ciudadanos

Los ciudadanos, en su relacion con la Institucion del
Defensor del Pueblo de Navarra, tienen los siguientes
derechos:

* A obtener informacion clara y completa sobre la
actividad general de la Institucion

* A obtener informacion comprensible y concisa
sobre las actuaciones de la institucién para la
defensa y proteccion de sus derechos
subjetivos publicos.

* A obtener informacién sobre como canalizar los
asuntos que no sean competencia del Defensor
del Pueblo de la Comunidad Foral de Navarra.

* A presentar quejas cuando estimen que
pudieran haber sido vulnerados sus derechos
subjetivos publicos

* A ser asesorados sobre los requisitos que
requiere la presentacion de una queja.

* A recibir el auxilio necesario en la redaccion de
quejas u otros escritos que se dirijan a la
Instituciéon del Defensor del Pueblo de Navarra.

* A recibir acuse de recibo del escrito de queja.
* A que se tramiten las quejas conforme a lo

dispuesto en la Ley Foral reguladora del Defensor
del Pueblo de la Comunidad Foral de Navarra.

* A ser tratados de forma respetuosa y acorde a
sus circunstancias personales, sociales y
culturales, sin que sea necesario solicitar cita
previa cuando se dirijan a la Oficina de
Atencion al Ciudadano.

* A conocer la identidad de la persona que les

atiende, a cuyo efecto se identificara a las

personas que desempefan puestos de trabajo
de atencién al publico con la indicacion de su
nombre y apellidos.

* A recibir informacién de interés general de

manera presencial, escrita, telefonica,

informatica o telematica.

* A solicitar informacion y recibirla de manera

rapida y eficaz.

* A la proteccion de sus datos personales, de

conformidad con la normativa aplicable.

* A que en las comunicaciones escritas o

verbales se utilice un lenguaje sencillo y

comprensible para todos los ciudadanos.

* A solicitar y obtener cuantas aclaraciones sean
necesarias para la total comprension de las
comunicaciones que se les dirijan.

A dirigirse por escrito en euskera a la
Institucién y a recibir la contestacién en esta
lengua, sin perjuicio de la utilizacion del
castellano en la respuesta cuando la queja
provenga de la zona mixta y de la zona no
vascofona.

* A dirigirse oralmente en euskera a la persona
de la Institucién habilitada para ello y a recibir
respuesta en esta lengua, siempre que dicha
persona se encuentre en la oficina.

* A que se adapten los medios y se adopten las
medidas necesarias para que las personas con
cualquier tipo de discapacidad puedan ejercitar
con plenitud los derechos reconocidos en esta
Carta.

* A opinar de forma andnima sobre el
funcionamiento y eficacia de la Institucion en el
momento de cierre de sus quejas.

* A formular reclamaciones y sugerencias en
relacion con el funcionamiento de la Institucion.

IV. Formas de colaboraciéon y participacion con la
Institucion
* A que se les notifique resolucion expresa 'y
motivada sobre el asunto objeto de la queja, o
en su caso, se les informe sobre los motivos
que impiden su tramitacion.

Los ciudadanos podran colaborar y participar en la
mejora de los servicios de la Institucion a través de
los siguientes medios:

* A conocer en cualquier momento el estado de * Mediante la expresion de sus opiniones en las

la tramitacién de su queja y a acceder al
contenido no confidencial de los documentos
obrantes en su expediente.

* A consultar las bases de datos de acceso
publico de la Institucion. En todo caso, se
garantizara la confidencialidad de la persona
que hubiera presentado la queja y la mas
absoluta reserva respecto de los particulares y
demas organismos sin relacion con el acto,
omision, conducta o servicios investigados,
mientras dure la investigacion

encuestas que se les faciliten tras consultar a la
Oficina de Informacién o al recibir la resolucién del
Defensor del Pueblo de la Comunidad Foral de
Navarra sobre el asunto que les atafie, o a través
de la pagina web de la Institucién.

* Mediante la formulacién de reclamaciones,

sugerencias e iniciativas conforme a lo previsto
en esta Carta de Servicios.

* Mediante los escritos de comunicacion

electrénica que se dirijan al Buzén de



Reclamaciones y Sugerencias de la pagina web
del Defensor del Pueblo de Navarra.

* Mediante la participacion en los foros de debate
y encuestas de opinidén que se incluyan en la
pagina web de esta Institucion.

* Mediante los cauces de colaboracion que el
Defensor del Pueblo de la Comunidad Foral de
Navarra tenga establecidos con otras
instituciones, iniciativas sociales, entidades
corporativas y otras modalidades de
participacion ciudadana.

CAPITULO Il
COMPROMISOS DE CALIDAD
V. Niveles de calidad ofrecidos

La relacion de servicios prestados por el Defensor del
Pueblo de Navarra y los derechos recogidos en esta
Carta se prestaran y reconoceran conforme a los
siguientes compromisos de calidad:

1. En relacion con la tramitacion de quejas:

* El acuse de la recepcioén de la queja se enviara
en el plazo maximo de siete dias desde su
entrada en la Institucion.

* La decisién sobre la admision a tramite se

adoptara en el plazo maximo de veinte dias

desde su recepcion.

* La decision resolutoria del expediente de queja
se adoptara en el plazo maximo de un mes
desde la conclusion de las diligencias de
investigacion, entendiendo por tales las que
requieran contestacion de una Administracion
Publica o de la propia persona interesada.

* Cuando circunstancias excepcionales impidan

dar una contestacion formal en los plazos antes

indicados, se informara de ello a la persona
interesada y se le explicara, de manera
comprensible, las razones que justifican el
retraso.

2. En relacién con las consultas escritas y peticiones:

* Se les dara respuesta en el plazo maximo de
diez dias desde su presentacion.

* En el caso de que por determinadas
circunstancias no fuera posible dar una
contestacion por escrito en dicho plazo, se
informara y explicara adecuadamente al
ciudadano o ciudadana de los motivos que
justifican el retraso.

3. La informacién presencial se prestara en las
siguientes condiciones:

* En la sede de la Institucion, con caracter
general y sin perjuicio de lo dispuesto en el
punto siguiente, en horario desde las 8,30 a las
14,30 horas y de 16,00 a 18,00 horas, de lunes
ajueves, y desde las 8,30 a las 14,30 horas los
viernes.

* Del 16 de junio al 15 de septiembre, ambos
inclusive, el horario de verano de atencion al
publico sera: de 8,30 a 14,30 horas.

* La informacién para la que se requiera una
actuacion posterior por parte del personal que
atienda la consulta se facilitara, con
posterioridad, de manera escrita, telefénica o
telematica en el plazo mas breve posible.

4. La informacion telefénica se prestara en las
condiciones siguientes:

* Las unidades que tienen encomendada la
atencion e informacion telefénica atenderan
todas las llamadas en funcion de la
disponibilidad de las lineas.

* Las llamadas telefonicas se atenderan, con

caracter general y sin perjuicio de lo dispuesto

en el punto siguiente, en horario de 8,30 a

14,30 horas y de 16,00 a 18,00 horas, de lunes

a jueves, y de 8,30 a 14,30 horas los viernes.

* Del 16 de junio al 15 de septiembre, ambos

inclusive, el horario de verano de atencion al

publico sera: de 8,30 a 14,30 horas.

* A partir del cierre de la Oficina, funcionara un

servicio de contestador automatico en el que

los ciudadanos podran dejar grabados sus
mensajes y las vias de contacto para que el
personal de la oficina pueda atender su
peticion el dia habil siguiente.

* Se evitaran las esperas excesivas, en todo
caso.

En el caso de que la informacion que solicite
el ciudadano no pueda ser ofrecida en el
momento de la llamada por requerir de
alguna actuacion complementaria, ésta se
facilitara con posterioridad, bien mediante la
realizacion de una llamada telefénica por el
personal de la oficina o bien, si asi se le ha
comunicado a la persona solicitante, por
escrito o via telematica.

5. La informacion telematica se prestara en las
condiciones siguientes:

* El servicio de Internet funcionara las 24 horas
de todos los dias del afio.

* Las consultas de informacion y peticiones
recibidas por este medio se contestaran en un
plazo maximo de diez dias.

* En todo caso, se remitira al ordenador de la
persona interesada un mensaje automatico de
que su escrito ha sido leido, que valdra para la
Oficina del Defensor del Pueblo de Navarra
como notificacion al efecto.

* En el supuesto de que la demanda de
informacioén no pudiera ser cumplida por este
medio, se realizara a través de la modalidad
que resulte mas adecuada y rapida para la
persona solicitante.

* Mediante videoconferencia con aquellas
entidades y personas con las que se suscriba
un acuerdo o convenio al efecto.

6. En relacion con la actividad de documentacion y
divulgacion:

* Atencion personalizada y asesoramiento
especializado a los usuarios interesados en el
servicio de documentacion.



* Contestacion a las solicitudes sobre peticién de
publicaciones en un plazo maximo de una
semana desde su recepcion.

* Distribucion gratuita de publicaciones a
instituciones, entidades sin fin de lucro y
personas que figuren en la base de datos de
destinatarios de publicaciones o lo soliciten,
siempre que exista disponibilidad de
ejemplares.

* Distribucion gratuita de folletos y materiales

divulgativos a entidades y personas que lo

soliciten, siempre que exista disponibilidad de
ejemplares.

* Posibilidad de consulta de los fondos
documentales y bases de datos de acceso
publico en la unidad de documentacién y
biblioteca.

Posibilidad de acceso a todas las
publicaciones, folletos y materiales
divulgativos de la Institucion a través de la
pagina web del Defensor del Pueblo de
Navarra, desde donde podran ser
consultados y reproducidos.

* La informacién contenida en las bases de
datos de publico acceso, se actualizara de
manera continuada en funcién de la fecha
de la recepcién de la fuente informativa y del
volumen de la informacion afectado. En
estos casos, las bases de datos
correspondientes indicaran de forma
expresa los plazos previstos para su
modificacién y las fechas de sus ultimas
modificaciones.

* Posibilidad de solicitar la documentacién por

internet.

7. En relacion con la actividad de formacion:

* Derecho del personal de la Institucion a la
formacion, que podra concretarse en dos
cursos al ano, como minimo, quedando los
demas cursos sujetos a autorizacion a la vista
de las necesidades de la Institucion.

* Tutoria personalizada y asesoramiento
especializado a los alumnos que tengan beca o
realicen practicas en la Institucion.

8. Respecto a la actividad de colaboracion y
cooperacion:

* Publicacion en la pagina web del Defensor del
Pueblo de Navarra de los convenios y
acuerdos de colaboracioén y cooperaciéon que
se celebren por la institucion.

9. Respecto a la agenda y actividad institucional del
Defensor del Pueblo.

* Publicacion en la pagina web del Defensor del
Pueblo de Navarra de la principal actividad
institucional realizada por el titular de la
Institucion.

10. En relacion a las demandas ciudadanas.

* Identificacion de las necesidades y
expectativas de los ciudadanos respecto a
la Institucién del Defensor del Pueblo de
Navarra.

VI. Sistemas de aseguramiento de la calidad

Para asegurar los niveles de calidad comprometidos,
la Institucién del Defensor del Pueblo de Navarra
contara con los siguientes instrumentos:

* Sistema informatico de gestion y tramite
automatizado de expedientes y registro de
documentos con los niveles de proteccion
exigidos legalmente respecto a los datos de
caracter personal.

* Bases de datos, que seran revisadas

periodicamente para mantener actualizada la

informacion que en ellas se contiene.

* Encuestas entre las usuarias y usuarios sobre

la satisfaccion y valoracion de la calidad de los

servicios recibidos.

* Sistema de prevencion de riesgos laborales y

elaboracién de planes de prevencion.

* Evaluacion de la calidad de los servicios, que

tendra como indicadores principales: la

satisfaccion de las personas afectadas, la
profesionalizacion de la gestidn, la formacién
continua y mejora permanente de los procesos,
asi como la mejora de las condiciones de
accesibilidad para todas las personas.

* Auditorias de eficacia sobre el funcionamiento
de la Institucion.

VII. Indicadores de calidad

Con el fin de verificar el nivel obtenido en los
compromisos adquiridos en esta Carta por el
Defensor del Pueblo de Navarra, se establecen los
siguientes indicadores del nivel de calidad, eficiencia
y eficacia de los servicios prestados por esta
Institucion:

1. Indicadores temporales.

* Tiempo medio de emision de los acuses de
recibo.

* Tiempo medio de admisiones a tramite de
quejas.

* Tiempo medio hasta la finalizacion de la queja.

* Tiempo medio de contestacion a las consultas
escritas.

* Tiempo medio de contestacion de las
reclamaciones y sugerencias.

2. Indicadores numeéricos.
* Presentacion.
* Numero de quejas presentadas.
* Numero de quejas presentadas en euskera.

* Numero de quejas remitidas por correo
tradicional.

* Numero de quejas presentadas por internet.

* Numero de quejas presentadas en persona en
la Oficina.

* Numero de quejas presentadas por fax.



A) Tramitacién.
* Numero de quejas admitidas.
* Numero de quejas no admitidas a tramite.

* Numero de quejas en tramite (presentadas y
que estan pendientes de cierre).

* Numero de quejas remitidas al Defensor del
Pueblo de las Cortes Generales

* Numero de quejas remitidas a otros
Comisionados de los Parlamentos de las
Comunidades Autobnomas.

B) Cierre.

* Quejas desestimadas.

* Quejas estimadas con resolucion.

* Quejas estimadas sin resolucion.

C) Resoluciones.

* Numero de resoluciones dictadas.

* Numero de resoluciones con recomendaciones,
sugerencias o recordatorio de deberes legales.

* Numero de resoluciones respondidas por la
Administracién y aceptadas.

* Numero de resoluciones respondidas por la
Administracién no aceptadas.

* Numero de resoluciones pendientes de
respuesta por la Administracion.

* Numero de resoluciones aceptadas cuyo
cumplimiento posterior se ha comprobado.

D) Consultas y entrevistas.

* Numero de entrevistas mantenidas con
interesados por el Defensor del Pueblo de
Navarra y los Asesores.

* Numero de consultas personales atendidas.

* Numero de consultas escritas atendidas.

* Numero de consultas telefonicas atendidas.

* Numero de consultas por internet atendidas.

* Numero de entradas a las paginas web de
internet.

E) Informes.

* Numero de Informes Especiales presentados al
Parlamento de Navarra.

* Numero de sugerencias contenidas en los
Informes Especiales.

* Fecha de presentacion del Informe Anual en el
Parlamento de Navarra.

F) Otras actividades.
* Numero de jornadas, congresos, cursos

organizados por su cuenta o en colaboracion
con otras entidades.

3. Indicadores de satisfaccion de los usuarios.
* Valoracion de satisfaccion de los usuarios.

4. Indicador de eficiencia de la Instituciéon en relacion
con las quejas.

* Numero de quejas aceptadas por la
Administracion en proporcion al nimero de
quejas estimadas por el Defensor
(Determinacién del papel intermediario del
Defensor entre el ciudadano que tiene razén y
la Administracion que lo reconoce).

CAPITULO IV
RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS
VIIl. Reclamaciones y sugerencias

Esta Carta reconoce a la ciudadania el derecho a
formular reclamaciones y sugerencias sobre el
funcionamiento de los servicios prestados por la
Institucion del Defensor del Pueblo de Navarra.

IX. Registro de Reclamaciones y Sugerencias

1. El Registro de Reclamaciones y Sugerencias del
Defensor del Pueblo de Navarra tiene por objeto
dejar constancia de las reclamaciones,
sugerencias e iniciativas que los ciudadanos
estimen conveniente formular en relacién con el
funcionamiento de los servicios de esta Institucion.

2. Para facilitar la formulacion de reclamaciones,
sugerencias e iniciativas en la pagina web del
Defensor del Pueblo de Navarra se habilitara un
Buzoén de Reclamaciones y Sugerencias,
facilmente identificable. Asimismo, existira un
buzén fisico en la Oficina en el que cualquier
persona podra introducir sus reclamaciones o
sugerencias.

X. Reclamaciones

1. En caso de desatencién, tardanza o cualquier otra
anomalia relacionada con el funcionamiento de los
servicios de esta Institucion, toda persona podra
formular reclamaciones, que se presentaran por
escrito y firmadas, en cualquier formato o soporte,
y en la que deberan constar los datos
identificativos del remitente y la direccién en la que
poder contactar.

2. El personal de la Institucion si el caso lo requiere,
prestara el auxilio necesario para la formulacién de
su reclamacion, en cuyo caso la persona
reclamante podra limitarse a firmar la misma como
muestra de conformidad.

3. Recibida la reclamacion, se hara constar en el
Registro correspondiente, comunicandose a la
persona reclamante, e iniciandose las actuaciones
que garanticen su rapida contestacién y su
conocimiento por los érganos que asumen la
superior responsabilidad de los servicios
afectados.

4. A estos efectos, por el érgano competente de la
Institucion se realizaran las actuaciones oportunas
y se solicitaran, si fuera necesario, las aclaraciones
necesarias, adoptando, en su caso, las medidas
procedentes o proponiendo su adopcion al superior
competente.



5. En el plazo maximo de treinta dias desde la
presentacion de la reclamacion, salvo que se
hayan solicitados aclaraciones al usuario afectado
o a terceros, se comunicaran a la persona
reclamante las actuaciones realizadas y, en su
caso, las medidas adoptadas.

XI. Sugerencias

1. Los ciudadanos podran formular sugerencias e
iniciativas relacionadas con el funcionamiento
de esta Institucién, que podran remitir por
cualquier medio o soporte escrito en el que
figuren los datos identificativos de la persona
que la remite.

2. Si el caso lo requiere, el personal de la Institucién
prestara el auxilio necesario para la formulacion de
Su sugerencia o iniciativa, en cuyo caso la persona
que sugiera podra limitarse a firmar la misma como
muestra de conformidad.

3. Recibida la sugerencia o iniciativa, se hara
constar en el Registro correspondiente,
comunicandose a la persona remitente, y
tramitandose por el 6rgano competente, a fin de
proceder, de inmediato, a su estudio y decision
por los érganos competentes.

4. En el plazo maximo de treinta dias desde la
presentacion de la sugerencia o iniciativa, salvo
que se tengan que realizar otras actuaciones o
solicitar aclaraciones, se enviara a la persona
remitente el posicionamiento de la Institucion sobre
la cuestion planteada.

CAPITULO V
SEGUIMIENTO Y MODIFICACION
XIll. Seguimiento de la Carta

El personal que designe el Defensor del Pueblo de la
Comunidad Foral de Navarra velara por el
cumplimiento de los compromisos proclamados en
esta Carta, correspondiéndoles a estos efectos:

* Desarrollar las actuaciones y medidas
necesarias para la efectividad de los
compromisos que en ella se asumen.

* Impulsar las acciones de mejora que procedan
para un mejor servicio y atencion a los
ciudadanos y usuarios.

* Habilitar y mantener el Registro de
Reclamaciones y Sugerencias.

* Impulsar la actualizacion y revision de las
bases de datos e informacion.

* Impulsar las encuestas y la participacién de los
usuarios.

* Contestar, por delegacion del Defensor del
Pueblo de la Comunidad Foral de Navarra, a
las reclamaciones, sugerencias e iniciativas
que se formulen.

XIII. Modificacion de la Carta
La modificacion de la Carta de Servicios requerira una

resolucién del Defensor del Pueblo de la Comunidad
Foral de Navarra.

En la pagina web de la Institucion figurara siempre la
ultima version actualizada y refundida de la Carta de
Servicios.

CAPITULO VI
INFORMACION COMPLEMENTARIA
Y PUBLICIDAD

XIV. Direcciones postales, telefénicas y
telematicas

Para acceder a la prestacion de los distintos servicios
a que se compromete la Instituciéon del Defensor del
Pueblo de Navarra en esta Carta, los ciudadanos
podran dirigirse a las direcciones siguientes:

* Oficina: C/ Emilio Arrieta, 12. Bajo. 31002
Pamplona-lrufia

* Informacion telefonica gratuita: 900 702 900
* Teléfono de Fax : 948 20 35 49

* Direccion de Internet:
www.defensornavarra.com

* Correo electrénico: info@defensornavarra.com

* Buzdn de reclamaciones y sugerencias.
Existente en la Oficina, a donde se pueden
dirigir las reclamaciones y sugerencias por
escrito o telefénicamente y en la pagina web de
la Institucién de la direccién de internet.

XV. Difusién publica de la Carta

La Institucion del Defensor del Pueblo de Navarra
adoptara las medidas necesarias para garantizar que
esta Carta de Servicios reciba la mas amplia
publicidad. A tal fin, se elaborara y difundira un folleto
que reproduzca este documento y se publicara en la
pagina web de la Institucién:
http://www.defensornavarra.com
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Ubicacion de la Oficina

Oficina: C/ Emilio Arrieta, 12. Bajo. 31002 Pamplona
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