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PRESTACION DE SERvICIOS

> OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

Informacion sobre los servicios y procedimientos de la AGE. Infor-
macién Sociolaboral e informacién sobre el Sistema Especial de
Empleados de Hogar. Registro de documentacion. Emision de certi-
ficado digjtal clase 2CA de la FNMT. Expedicion de Cl@ve Perma-
nente. Gestion del Apud Acta y su registro en el Registro Electronico
de Apoderamientos (REA).

> DERECHOS DE LOS CIUDADANOS Y SEGURIDAD CIUDADANA:

Derechos fundamentales: garantia del ejercicio de los derechos
fundamentales de reunién y manifestacion.

> AUTORIZACIONES ADMINISTRATIVAS:

En materia de tenencia y uso de armas, seguridad privada y orden
publico.

> JURADO PROVINCIAL DE EXPROPIACION FORZOSA:

Secretaria del Jurado. Gestion expedientes para determinacion del
justiprecio.

> PROTECCION CIVIL:

Coordinacion de actuaciones y asesoramiento técnico en situacio-
nes de emergencia de interés nacional.

> UNIDADES CONTRA LA VIOLENCIA SOBRE LA MUJER:

Seguimiento y realizacion de actuaciones contra la violencia sobre
la mujer por razén de género (violencia de género, trata, mutilacién,
genital femenina, matrimonios forzados).

> SANIDAD:

Ejercicio de las competencias estatales en materia de Sanidad Ex-
terior (control sanitario de mercancia y medios de transporte inter-
nacionales, traslados internacionales de cadaveres, inspeccion
farmacéutica y control de drogas, habilitacion de titulos sanitarios
de la Uni6n Europea).

> AGRICULTURA:

Ejercicio de las competencias estatales en la materia (inspecciones
de sanidad animal y de sanidad vegetal).

> FOMENTO:

Tramitacion de los expedientes en materia de fomento, asi como
los de responsabilidad patrimonial en materia de transportes te-
rrestres.

> INSTITUTO GEOGRAFICO NACIONAL:

Proporcionar informacion geografica basica. Venta de publicacio-
nes y cartografia.

> INDUSTRIA:

Autorizaciones y visitas de inspecciones anuales y extraordinarias,
en diversas materias (pirotecnia, explosivos). Homologacion y nor-
malizacién de bienes de productos industriales.



> ALTA INSPECCION DE EDUCACION:

Tramitacion de expedientes de homologacion y convalidaciéon de
estudios extranjeros universitarios y no universitarios.

> TRABAJO:

Atencion a emigrantes retornados y salarios de tramitacion. Infor-
macion general y tramitacion de expedientes de permisos en mate-
ria de extranjeria.

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Pdblicas, los ciudadanos tienen derecho a obtener informacion y
orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las dis-
posiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solici-
tudes que se propongan realizar.

COMPROMISOS DE CALIDAD

El tiempo de espera de las llamadas telefénicas recibidas en
los diferentes departamentos no sera superior a 3 minutos.

El tiempo de espera de las llamadas telefénicas recibidas en
la OIAC no sera superior a 1 minuto.

Las consultas con cita previa seran atendidas en tiempo infe-
rior a 20 minutos.

Se contestaran las quejas y sugerencias planteadas en el pla-
zo méaximo de 15 dias habiles.

Se respondera a las consultas por correo electronico en plazo
inferior a 3 dias habiles.

El 80 % de las consultas presenciales realizadas en la Oficina
de Informacion se atenderan antes de 5 minutos, el 20 % res-
tante sera atendido antes de 15 minutos.

INDICADORES DE CALIDAD

Porcentaje de llamadas telefénicas atendidas antes de 3 mi-
nutos.

Porcentaje de llamadas telefonicas a la OIAC atendidas antes
de 1 minuto.

Porcentaje de consultas con cita previa, atendidas en tiempo
inferior a 20 minutos.

Porcentaje de quejas y sugerencias, contestadas en un plazo
inferior a 15 dias habiles.



¢ Porcentaje de consultas por correo electronico, respondi-
das en plazo inferior a 3 dias habiles.

¢ Porcentaje de consultas presenciales en la Oficina de Infor-
macion atendidas antes de 5 minutos, y porcentaje de las
atendidas antes de 15 minutos.

MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE
LOS COMPROMISOS DECLARADOS INDICADORES DE CALIDAD

Las reclamaciones por incumplimiento de alguno de los compro-
misos asumidos en esta carta pueden dirigirse a la unidad res-
ponsable de la misma. El responsable del Organismo informara
al ciudadano de las actuaciones llevadas a cabo y de las medi-
das adoptadas, en su caso. Asimismo, presentara las oportunas
disculpas si se hubieran observado deficiencias en relacion con
dichas reclamaciones.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos de-
clarados en esta carta, en ninglin caso daran lugar a responsabi-
lidad patrimonial de la Administracion.

FORMAS DE PARTICIPACION DE LOS CIUDADANOS Y USUARIOS

Los ciudadanos y los usuarios de los Servicios de la Delegacion
del Gobierno en Aragon y de la Subdelegacion del Gobierno en
Zaragoza podran colaborar en la mejora de la prestacion del ser-
vicio a través de los siguientes medios:

1. Mediante la expresion de sus opiniones en las en-
cuestas que periddicamente se realicen.

2. Mediante la formulacién de quejas y sugerencias
conforme a lo previsto en esta Carta.

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias so-
bre el funcionamiento de los Servicios de la Delegacion del Go-
bierno en Aragén y de la Subdelegacion del Gobierno en Zarago-
za de las formas siguientes:

¢ En el Formulario de Quejas y Sugerencias habilitado en la
Oficina de Informacién y Atencién al Ciudadano.

e Por correo postal.

¢ Mediante correo electronico dirigido a la direccion:

¢ Através de la siguiente sede electronica:


mailto:quejasysugerencias.zaragoza@correo.gob.es
https://sede.administracionespublicas.gob.es

L PRESENTACION

La Delegacion del Gobierno en Aragon es un érgano de
la Administracion General del Estado, que actia bajo la
inmediata dependencia del Delegado del Gobierno.

El servicio a los ciudadanos es el objetivo de las Delega-
ciones del Gobierno y de las Subdelegaciones del Go-
bierno en las distintas provincias que configuran la geo-
grafia espanola, y mejorar permanentemente la calidad
de este servicio es el empeno de sus empleados y res-
ponsables.

Las Cartas de Servicios se integran en el conjunto de
acciones evolutivas impulsadas desde el Ministerio de
la Presidencia y para las Administraciones Territoriales,
dentro de su plan para la mejora de la calidad de los
servicios administrativos, con la finalidad de construir
una nueva Administracion regida por los principios fun-
cionales de eficacia, eficiencia, transparencia y servicio
efectivo a los ciudadanos, que sitlie a estos en el centro
de las decisiones.

HoORARI0S DE ATENCION AL PUBLICO

* Servicios integrados: de lunes a viernes de 9
a 14:00 horas.

* Oficina de asistencia en materia de registros:

¢ General: De lunes a viernes de 9 a 17:30 horas
y sdbados de 9 a 14:00 horas.

* Jornada de Verano: De lunes a viernes de 9
a 15:00 horas y sabados de 9 a 14:00 horas (de
16 de junio al 15 de septiembre).

¢ Oficina de Extranjeria: de lunes a jueves de 9
a 17:30 horas y viernes de 9 a 14:00 horas.

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERvICIOS

La Secretaria General de la Delegacion del Gobierno
en Aragon es la Unidad responsable de la Carta de
Servicios.

Sera la encargada de velar por el cumplimiento de la
misma y de comprobar las correspondientes acciones
de mejora.
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PLANO DE SITUACION

DELEGACION DEL GOBIERNO EN ARAGON Y
SUBDELEGACION DEL GOBIERNO DE ZARAGOZA

MEDIOS DE ACCESO:

¢ Tranvia: parada de las Murallas.
¢ Autobuses urbanos de las lineas; 28, 29, 32, 35, 36y 39.

DIRECCIONES POSTALES, TELEFONICAS Y TELEMATICAS

Centralita Plaza del Pilar, 976 999 000

Delegacion s/n

Derechos 50071 976999 015  derechos.ciudadanos.zaragoza@correo.

Ciudadanos Zaragoza gob.es

Infracciones 976999 016  sanciones.zaragoza@correo.gob.es

Oficina de 976 999 003  registro.zaragoza@correo.gob.es

Asistencia en informacion.zaragoza@correo.gob.es

materia de firmaelectronica.zaragoza@correo.gob.es

Registros quejasysugerencias.zaragoza@correo.
gob.es

Informacién 976 999 553  informacionsociolaboral.zaragoza@

Sociolaboral correo.gob.es

Proteccion Civil 976 999 006  proteccioncivil.zaragoza@correo.gob.es

Jurado Provincial 976 999 027  jurado.zaragoza@correo.gob.es

de Expropiacién

Alta Inspeccién de  Plaza del Pilar, 976 999 002 altainspeccion.zaragoza@correo.gob.es
Educacion s/n

Fomento 50071 976 999 021  fomento.zaragoza@correo.gob.es
Zaragoza

Industria y Energia 976999 017  industria.zaragoza@correo.gob.es

Agricultura 976999 018  agricultura.zaragoza@correo.gob.es

Instituto Coso, 55, 5.° 976 980 024 instituto.geografico.zaragoza@correo.

Geografico gob.es

Nacional

Oficina de Obispo 976 980 020  oficina.extranjeria.zaragoza@correo.

Extranjeria Covarrubias, gob.es

Trabajo s/n 976 980 020 trabajo.zaragoza@correo.gob.es

A. Sanidad Avenida de 976999 018  sanidad.zaragoza@correo.gob.es
Valencia, 60

Edita: Ministerio de la Presidencia y para las Administraciones Territoriales.
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