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PRESENTACION

La Administracién General del Estado en el territorio es la encargada de ejercer la actividad del
Estado de forma desconcentrada en el territorio, correspondiendo al titular de la Delegacién
del Gobierno la direccion de la misma en el ambito autondmico y su coordinacién con la
Administracion de la Comunidad Auténoma.

Asi pues, la Subdelegacion del Gobierno en Ourense, adscrita al Ministerio de Politica
Territorial y Memoria Democratica, ejerce todas las funciones atribuidas en la Ley 40/2015, de
1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, coordinando, supervisando e impulsando
iniciativas para la mejora de todos los servicios de la Administracion General del Estado y sus
Organismos publicos situados en su territorio.

En este contexto, para esta Subdelegacion del Gobierno en Ourense la gestion de la calidad de
sus servicios ocupa un lugar destacado entre sus compromisos con la ciudadania, y por ello
esta carta de servicios se configura como un importante instrumento de gestién interna y
motor de la mejora continua, que exige una revisidn periddica de compromisos y contenidos
para su adecuacién a la realidad de la organizacién en particular y de la sociedad espafiola en
general.

Esta carta de servicios tiene por objeto informar de:

e Los servicios que se prestan de forma presencial y/o telematica, facilitando su
localizacién y acceso a los mismos.

e Los compromisos e indicadores de calidad asumidos, que podran ser mejorados
gracias a las sugerencias de nuestras personas usuarias.

e Las medidas de subsanacion que se ofrecen en caso de incumplimiento de los
compromisos asumidos.

Por todo ello, con la carta de servicios que ahora se presenta, esta Subdelegacion del Gobierno
en Ourense renueva el reto de ofrecer una prestacion eficiente y de calidad de sus servicios,
mediante la utilizacidn en su gestion de las tecnologias y recursos de la informacion, y
mediante una apuesta decidida por los valores de transparencia y responsabilidad social que
deben guiar su accidn como administracion al servicio de la ciudadania.

Persona titular de la Subdelegacion del Gobierno en Ourense
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ORGANIZACION Y FUNCIONES

Las Delegaciones y Subdelegaciones del Gobierno ejercen las competencias atribuidas en la
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, a través de una
Secretaria General encargada de gestionar los servicios comunes y de la que dependen los
servicios integrados de Agricultura y Pesca, Alta Inspeccién de Educacién, Industria y Energia,
Sanidad y Politica Social, Trabajo e Inmigracién, Fomento, y aquellos otros servicios o unidades
incluidos en la Secretaria General, como la Unidad de Coordinacién contra la Violencia sobre la
Mujer y Proteccién Civil.

Las competencias de las personas titulares de las Delegaciones y Subdelegaciones se agrupan
en:
e Direccidén y coordinacion de la Administracion General del Estado y sus Organismos
publicos.
e Informacion de la accién del Gobierno e informacidn a la ciudadania.
e Coordinacidn y colaboracidn con otras Administraciones Publicas.
e Control de legalidad de las actuaciones publicas.
e Propuesta de mejoras en las politicas publicas.
e Ejercicio de las potestades sancionadora, expropiatoria y las que se determinen.
e Proteccion del libre ejercicio de derechos y libertades y garantia de la seguridad
publica ejerciendo la jefatura de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado.

En el ejercicio de estas competencias, la Secretaria General dirige las unidades horizontales
necesarias para el funcionamiento de la organizacidon y coordina las diferentes areas que
ejercen las competencias sobre el territorio bajo la dependencia funcional de los ministerios
correspondientes.

En la pagina web del Ministerio se puede consultar diversa informacion sobre las Delegaciones

del Gobierno y Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares:
e Estructura, directorio y planos de localizacién.
e Solicitud de cita previa.
e Noticias de actualidad.
e Proyectos, campafias e informacion.

e Servicios que se prestan y tramites para solicitarlos.


https://mpt.gob.es/portal/delegaciones_gobierno.html
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SERVICIOS QUE SE PRESTAN

En la Subdelegacién del Gobierno en Ourense se prestan un gran numero de servicios, tanto
presencialmente en sus dependencias como de forma telematica a través de la sede
electrdnica correspondiente.

Los servicios prestados se agrupan en las siguientes categorias, atendiendo a su naturaleza:

Informacién y atencidn a la ciudadania.

Violencia sobre la mujer.

Servicios dirigidos a inmigrantes en Espaia.

Servicios relacionados con empleo o emigrantes.

Homologacion/equivalencia de titulos académicos extranjeros y expedicion de titulos.
Tramitacién de expedientes relacionados con explosivos y pirotecnia.

Expropiaciones. Tramitacion de expediente de justiprecio.

Intervencidn estatal ante situaciones de emergencia o catastroficas.

O 00 N O Ul A WN B

Devolucién de tasas.

=
o

Justicia.

[y
[N

Expedientes correspondientes a sanciones administrativas.

=
N

Solicitudes de autorizaciones administrativas.

=
w

Servicios a empresas y otras administraciones.

=
o

Derecho de reunion.

La relacion completa de los servicios disponibles recoge todos los

servicios que se prestan en esta Subdelegacidon del Gobierno en

N Ourense, la modalidad de prestacion (presencial y/o electrénica) y el
‘ enlace directo a cada servicio concreto.

Consulte aqui la
relacion completa de
servicios.

i)
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https://mpt.gob.es/dam/es/portal/delegaciones_gobierno/delegaciones/galicia/sub_ourense/servicios/Carta_servicios/OURENSE_LISTADO_SERVICIOS.pdf
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FORMA DE ACCESO A LOS SERVICIOS

Conforme a la legislacion vigente, determinados colectivos deberdn relacionarse
electréonicamente con la Administracion.

La ciudadania a titulo particular puede elegir la forma de acceso a los servicios,
recomenddndose, siempre que sea posible, el acceso electrénico pues se asegura una
tramitacion mas agil y rapida.

1. Acceso a los servicios electrdonicos

Para acceder a los servicios electréonicos se precisard cumplir unos requisitos técnicos en
relacidn con el navegador y la identificacion digital del usuario a través de un certificado
reconocido, DNle, Certificado Digital o cl@ve. En los casos que se requiera firmar
electréonicamente, serd necesario el uso de AutoFirma.

aa'linistracion.gob.es

punto de acceso general

Se pueden consultar los requisitos técnicos actualizados en el siguiente enlace: Requisitos
técnicos - Administraciones Publicas (administracionespublicas.gob.es).

2. Acceso a los servicios presenciales

Los servicios en modalidad presencial se prestan en las distintas dependencias de la
Subdelegacién del Gobierno en Ourense.

Podra consultar los horarios de atencién, direcciones postales, teléfonos y direcciones de
correo electrdnico a través del directorio disponible en la pagina web del Ministerio.

Algunos servicios presenciales pueden requerir cita previa. Este requisito puede consultarse en
la relacion de servicios prestados mencionada en la pagina anterior.

NORMATIVA REGULADORA

La normativa reguladora de los servicios que se prestan en las
Delegaciones del Gobierno y en las Subdelegaciones del Gobierno y
Direcciones Insulares, se recoge en un documento anexo.

Consulte aqui la
normativa reguladora.
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https://mpt.gob.es/dam/es/portal/delegaciones_gobierno/cartas_servicios/CARTA_SERVICIOS_NORMATIVA_2.pdf
https://clave.gob.es/clave_Home/clave.html
https://firmaelectronica.gob.es/Home/Descargas.html
https://sede.administracionespublicas.gob.es/pagina/index/directorio/requisitos_tecnicos
https://sede.administracionespublicas.gob.es/pagina/index/directorio/requisitos_tecnicos
https://mpt.gob.es/portal/delegaciones_gobierno.html
https://sede.administracionespublicas.gob.es/
https://administracion.gob.es/
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DERECHOS DE LA CIUDADANIA

Los derechos que ostenta la ciudadania en su relacidn con la Administracién Publica se recogen
en el articulo 13 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun

de las Administraciones Publicas, y son:

a)

b)
c)
d)

e)

A comunicarse con la Administracién a través de un Punto de Acceso General
electronico.

A ser asistida en el uso de medios electrénicos.

A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma.

Al acceso a la informacién publica, archivos y registros.

A ser tratada con respeto y deferencia.

A exigir la responsabilidad de la Administracion y autoridades cuando corresponda.
A la obtencién y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrdnica.

A la proteccioén de datos de cardcter personal.

Todo ello sin perjuicio de los derechos reconocidos por la Constitucion y las leyes, y de los

derechos de las personas interesadas en el procedimiento administrativo recogidos en el

articulo 53 de la propia Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo

Comun de las Administraciones Publicas, complementados en el segundo apartado de dicho

articulo por los derechos especificos de las personas presuntamente responsables en los

procedimientos sancionadores.

i


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565#a13
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565#a13
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565#a53
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565#a53
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FORMAS DE COLABORACION Y PARTICIPACION DE LA
CIUDADANIA EN LA MEJORA DE LOS SERVICIOS

La ciudadania en general y, en particular, las personas usuarias de los servicios que se prestan
en esta organizacién pueden colaborar y participar en la mejora de los servicios recibidos,
entre otros, a través de los siguientes medios:

a) Encuestas de satisfaccion. Se realizan periédicamente estudios de satisfacciéon de las
personas usuarias con la finalidad de conocer su opinidn sobre los servicios recibidos y
detectar los aspectos que es preciso mejorar.

b) Quejas y sugerencias. La formulacidon de quejas y sugerencias puede realizarse conforme
a lo previsto en el apartado de quejas y sugerencias de esta carta de servicios y en la
legislacidn vigente.

c) Escritos o comunicaciones electrénicas dirigidos a la unidad responsable de esta carta de
servicios.

d) Solicitudes de informacion mediante la utilizacion de los mecanismos de participacién
previstos en el Portal de la Transparencia de la Administracion General del Estado, al cual
se puede acceder mediante el siguiente enlace.

=15 portal de la

# transparencia

ApMINISTRACION GENERAL DEL EsTano

Subdelegacién
del Gobierno en & £y 8
Ourense T ]


https://transparencia.gob.es/transparencia/transparencia_Home/index/ParticipacionCiudadana.html
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COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

Los compromisos que la Subdelegacién del Gobierno en Ourense asume en relaciéon con los

servicios que presta se agrupan en:

e Compromisos de procedimiento,
tramitacién de los servicios prestados.

relacionados con

los plazos de respuesta y

e Compromisos de informacién, reduciendo los tiempos de respuesta a las consultas y

escuchando e informando a la ciudadania a través de las nuevas tecnologias.

Se muestran a continuacion los compromisos de calidad adquiridos y los indicadores para su

medicion.

COMPROMISOS DE PROCEDIMIENTO

COMPROMISO

Grabar las solicitudes telematicas de renovaciones de
autorizaciones de Extranjeria en un plazo maximo de 5
dias habiles desde la recepcion de la solicitud.

INDICADOR

% de informes tramitados en el

plazo comprometido.

Grabar las solicitudes telematicas iniciales de

autorizaciones de Extranjeria en un plazo maximo de 5
dias habiles desde la recepcién de la solicitud.

% de solicitudes grabadas en el
plazo comprometido.

Tramitar las autorizaciones y renovaciones de
residencia temporal y trabajo por cuenta propia y por
cuenta ajena en un plazo maximo de 10 dias habiles
desde la recepcion de la solicitud, siempre que se
disponga de toda la documentacion necesaria para la

tramitacion.

% de expedientes tramitados en
el plazo comprometido.

Tramitar las autorizaciones para trabajar y excepciones
a las mismas en un plazo maximo de 10 dias habiles
desde la recepcion de la solicitud, siempre que se
disponga de toda la documentacion necesaria para la
tramitacion.

% de expedientes tramitados en
el plazo comprometido.

Resolver las solicitudes de devolucidn de tasas pagadas
indebidamente y remitirlas a la AEAT en un plazo
maximo de 5 dias habiles desde la recepcién completa
de la documentacion por parte del solicitante.

% de expedientes resueltos en el
plazo comprometido.

Elaborar el informe y remitir el expediente de ayudas
dirigidas a atender situaciones de extraordinaria
necesidad de espafioles de origen retornados (Real
Decreto 1493/2007) para su resoluciéon en un plazo
maximo de 15 dias habiles desde la recepcién de la

solicitud.

% de informes remitidos en el
plazo comprometido.

i
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COMPROMISO

plazo maximo de 5 dias habiles desde la presentacion,
siempre que se disponga de toda la documentacion
necesaria.

Emitir los Certificados de Emigrantes Retornados en un

INDICADOR

% de certificados emitidos en el

plazo comprometido.

Pago de facturas en un plazo maximo de 10 dias habiles
desde su recepcién por FACe.

% de facturas pagadas en el plazo
comprometido.

Resolver las solicitudes de autorizacidon de empresas de
voladuras especiales con una antelacién mdaxima de 10
dias habiles a la caducidad de la autorizacién anterior,
siempre que se reciba la documentacidn necesaria.

% de expedientes resueltos en el
plazo comprometido.

Resolver las solicitudes de autorizacion de armeros
para empresas de seguridad en un plazo maximo de 5
dias habiles desde la recepcion del informe favorable
de la Intervencion de Armas y Explosivos.

% de expedientes resueltos en el
plazo comprometido.

Resolver los expedientes de autorizacién de concursos
de tiro en campos de tiro eventuales en un plazo de 15
dias habiles desde la recepcion de la solicitud.

% de expedientes resueltos en el
plazo comprometido.

Responder a las quejas recibidas por cualquier medio
en un plazo maximo de 10 dias habiles desde la entrada
en la Subdelegacién del Gobierno.

% de quejas contestadas en el
plazo comprometido

COMPROMISOS DE INFORMACION

COMPROMISO

Contestar los correos electronicos que soliciten

informacidn, excepto Extranjeria, en un plazo mdaximo
de 3 dias habiles desde la recepcién del correo.

INDICADOR

% de electrdnicos
contestados en el

correos
plazo
comprometido.

Contestar los correos electronicos que soliciten

informacidon de Extranjeria, en un plazo maximo de 3
dias habiles desde la recepcion del correo.

% de
contestados en el

correos  electrdnicos
plazo

comprometido.

Responder a las consultas relacionadas con la
tramitacién de expedientes del Jurado de Expropiacion
en un plazo maximo de 3 dias habiles desde su

recepcion.

% de respuestas a consultas en el
plazo comprometido.

Atender a las victimas de violencia de género en un

plazo maximo de 1 dia habil desde su solicitud.

% de victimas atendidas en el
plazo comprometido

s e
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@ Periddicamente se publicarda el grado de cumplimiento de los
DI:IDD compromisos asumidos en esta carta, de acuerdo con los
indicadores establecidos para su seguimiento y control, asi como de

las medidas correctoras adoptadas en su caso.

Consulte aqui el grado
de cumplimiento de los
compromisos.

MEDIDAS DE SUBSANACION POR INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos declarados en esta carta, las
personas usuarias podran dirigirse a la unidad responsable de la carta, mediante escrito o
correo electrdnico, especificando con claridad:

e El compromiso incumplido.
e Los hechos que motivan dicho incumplimiento.
e Unaforma de contacto para poder contestarles.

La unidad responsable de la carta informarda a la persona interesada de las causas del posible
incumplimiento y de las actuaciones y medidas adoptadas, en su caso.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos asumidos en esta carta, en ningln
caso daran lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracién.

#in
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https://mpt.gob.es/dam/es/portal/delegaciones_gobierno/delegaciones/galicia/sub_ourense/servicios/Carta_servicios/OURENSE_CUMPLIMIENTO_COMPROMISOS.pdf
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QUEJAS Y SUGERENCIAS

De acuerdo con lo establecido en el capitulo IV del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE
de 3 de septiembre), la ciudadania puede formular quejas y sugerencias relativas a las
actuaciones concretas de las unidades de la Subdelegacion del Gobierno en Ourense, o
respecto al funcionamiento general, en los lugares y formas siguientes:

e De forma presencial, rellenando el correspondiente formulario de queja-sugerencia
disponible en la Oficina de informacién y atenciéon al ciudadano, o la Oficina de
asistencia en materia de registro (OIAC/OAMR).

e Por correo postal.

e Por correo electrénico a secretario general.ourense@correo.gob.es.

e A través del formulario disponible en la sede electrénica z
del Ministerio de Politica Territorial y Memoria ~ )
Democratica.

Recibida la queja o sugerencia, la unidad responsable de la gestion de las mismas informara al
interesado de las actuaciones realizadas en el plazo de 20 dias habiles.

El transcurso de dicho plazo se podra suspender en el caso de que deba requerirse al
interesado para que, en un plazo de 10 dias habiles, formule las aclaraciones necesarias para
su correcta tramitacion. Si, transcurrido el plazo establecido, no hubiera obtenido ninguna
respuesta de la Administracién, el ciudadano podra dirigirse a la Inspeccién General de
Servicios de la AGE en el Territorio para conocer los motivos de la falta de contestacion y para
que dicha Inspeccién proponga, en su caso, a los érganos competentes la adopcién de las
medidas oportunas.

Las quejas formuladas no tendran, en ningln caso, la calificacién de recurso administrativo, ni
su presentacion interrumpird los plazos establecidos en la normativa vigente, ni condicionara
en modo alguno el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de acuerdo con la
normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer aquellas personas que se
consideren interesadas en el mismo.

%
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PLANES Y MEDIDAS DE IGUALDAD, CALIDAD, PROTECCION
MEDIOAMBIENTAL, ACCESIBILIDAD Y PREVENCION DE RIESGOS
LABORALES

PLAN DE CALIDAD

La Subdelegacidn del Gobierno en Ourense participa de diferentes maneras en la implantacion
de sistemas normalizados de gestién de calidad:

e A nivel nacional, a través del cumplimiento de los objetivos de mejora continua de los
servicios que concretan lo establecido en el Plan Estratégico Integral de la
Administracion General del Estado en el Territorio.

e Mediante la gestidon de calidad de la Subdelegacién del Gobierno en Ourense
aplicando el modelo CAF, para realizar autoevaluaciones periddicas que permitan
conocer y priorizar las dreas de mejora sobre las que incidir.

e Mediante la realizacidon de encuestas de satisfaccidon de las personas usuarias de los
servicios y andlisis de las quejas y sugerencias recibidas.

PLAN DE IGUALDAD

La igualdad de género implica que hombres y mujeres deben recibir los mismos derechos,
beneficios y oportunidades, en todos los aspectos de la vida. Para ello, la Subdelegacion del
Gobierno en Ourense incorpora la igualdad de género en sus actuaciones mediante:

e El desarrollo de medidas para garantizar la igualdad efectiva entre hombres y mujeres,
tanto en su plantilla como en el trato igualitario para toda la ciudadania.

e El uso de lenguaje inclusivo y no sexista en todos los documentos.

e La designacién de una persona responsable en materia de igualdad, encargada de
velar por el cumplimiento de lo dispuesto en la Ley, y por la aplicacién efectiva del
principio de igualdad y la transversalidad de género en todos los proyectos.

PLAN DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

En cumplimiento de la legislacion en materia de prevencién de riesgos laborales, la
Subdelegacidn del Gobierno en Ourense desarrolla una politica preventiva dirigida a garantizar
la seguridad y la salud de los/as empleados/as publicos/as a su servicio en todos los aspectos
relacionados con el trabajo. Entre las medidas necesarias adoptadas para garantizar esta
proteccion se destaca la vigilancia de la salud, la evaluacién de riesgos laborales de los puestos
de trabajo y la planificacion de la actividad preventiva, el mantenimiento de un plan de
emergencia y evacuacion y la realizaciéon de simulacros de evacuacion, asi como la formacion
de los/as empleados/as publicos/as en esta materia.

13
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MEDIDAS DE ACCESIBILIDAD

Desde la Subdelegacion del Gobierno en Ourense se persigue la plena accesibilidad a los
servicios para las personas con discapacidad eliminando barreras de comunicacién y movilidad
en aquellas instalaciones donde es factible su realizacion, facilitando y mejorando las
condiciones de la prestacion del servicio.

A tal fin se han realizado las necesarias adaptaciones de los espacios de atencién al publico
como la instalacion de rampas y ascensores, bafos para personas discapacitadas y bucles
magnéticos para personas con problemas auditivos.

Asimismo, es responsabilidad de las personas gestoras de contenido de la pdgina web del
Ministerio de Politica Territorial y Memoria Democratica y de las distintas sedes electrdnicas
dar cumplimiento a la normativa que regula la accesibilidad a los servicios electrénicos de
aquellas personas con diferentes tipos de discapacidad (vision, habla, movilidad, cognitiva,
etc.) y otras limitaciones funcionales.

PROTECCION MEDIOAMBIENTAL

Se han establecido una serie de medidas para una adecuada gestion medioambiental de los
consumos producidos y los residuos generados. Entre ellas podemos distinguir:

e Medidas de ahorro energético dirigido al control del consumo.

v Energia eléctrica: iluminacién interior y exterior con temporizadores, cierre de
edificios a una hora concreta, apagado de pantallas, corte automdtico durante
unas horas de la climatizacion.

v' Combustibles: uso de coches hibridos y/o eléctricos como vehiculos oficiales,
con instalacion de puntos de carga para los mismos.

v" Agua: ahorro en el consumo mediante difusores en los grifos de los bafios.

e Medidas para el tratamiento de residuos.

v' Recogida selectiva de papel y cartén.
v' Recogida selectiva de toner y consumibles de informatica y pilas.
v' Traslado del material fuera de uso a los “puntos limpios” establecidos.

14



CARTA DE SERVICIOS
2024-2027

Subdelegacién
del Gobierno en
Ourense

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA

La unidad responsable de la carta de servicios serd la encargada de velar por el cumplimiento
de los compromisos, planes y medidas contemplados en la carta de servicios, asi como de
comprobar la implantacién y el resultado de las correspondientes acciones de mejora.

En esta Subdelegacion del Gobierno en Ourense, la unidad responsable de la carta es la:

Secretaria General de la Subdelegacion del Gobierno en Ourense

Direccién postal: Parque de San Lazaro, 1 — 32071 Ourense
Direccion de correo electrénico: secretario general.ourense@correo.gob.es
Teléfono: 988 759 139/140 (horario de 9:00 h. a 14:30 h.)

Las direcciones y teléfonos de la Subdelegacion del Gobierno en Ourense se pueden consultar
en el directorio alojado en la pagina web del Ministerio.
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