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DEPARTAMENTO DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO

ORDEN de 15 de febrero de 2010, del Consejero de Economia, Hacienda y Empleo del
Gobierno de Aragoén, por la que se aprueba la Carta de Servicios de la Red de Oficinas
de Empleo del Instituto Aragonés de Empleo.

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado., dictado en desarrollo de la Ley
6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del
Estado define las Cartas de servicios, en su capitulo Ill, como los «documentos que constitu-
yen el instrumento a través del cual los érganos, organismos y entidades de la Administraciéon
General del Estado informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen enco-
mendados, sobre los derechos que les asisten en relacion con aquellos y sobre los compro-
misos de calidad en su prestacion.».

En el ambito de la Administracion General del Estado la Agencia de Evaluacién y Calidad
elabord la Carta de compromisos con la calidad de las Administraciones Publicas resultado de
las estrategias de modernizacién de las Administraciones Publicas en un marco de gobernan-
za abierto en la Union Europea, cuya finalidad es promover un enfoque comun de todas las
administraciones publicas en materia de calidad y en la formulacion politicas y planes de me-
jora continuada. El Gobierno de Aragén ha dado un fuerte impulso a este documento, al ser
la primera Comunidad Auténoma en tomarlo en consideracion mediante acuerdo del Gobier-
no de Aragoén, en su reunion del 23 de junio de 2009.

Por su parte la Ley 56/2003, de 16 de diciembre, de Empleo, establece como uno de los
principios de la organizacion y funcionamiento del Sistema Nacional de Empleo, en el aparta-
do cuarto de su articulo 8, la «Calidad en la prestacién del servicio, favoreciendo el impulso y
la permanente mejora de los servicios publicos de empleo para adaptarse a las necesidades
del mercado de trabajo, con aprovechamiento de las nuevas tecnologias como elemento di-
namizador del cambio, con dotacion suficiente de recursos humanos y materiales que posibi-
liten una atencién especializada y personalizada tanto a los demandantes de empleo como a
las empresas».

La Ley 9/1999, de 9 de abril, de Creacion del Instituto Aragonés de Empleo, sefala en su
articulo 3 que en su organizacién y funcionamiento, asi como en el ejercicio de sus compe-
tencias, el Instituto Aragonés de Empleo se ajustard, entre otros, a los principios de racionali-
zacion y eficacia en los procedimientos, eficiencia en la gestion de los recursos y transparen-
cia y publicidad en la actuacién administrativa.

El Decreto 93/2005, de 26 de abril, del Gobierno de Aragoén, por el que se establece la
estructura organica del Departamento de Economia, Hacienda y Empleo, afirma en su articu-
lo 2 que corresponde al Consejero de Economia, Hacienda y Empleo el ejercicio de la supe-
rior iniciativa, direccién e inspeccién de todos los servicios del Departamento, y las demas
funciones que le atribuya el ordenamiento juridico. Asimismo, en el apartado 6° del articulo 3
de la citada norma, se contiene la adscripcién del Instituto Aragonés de Empleo al Departa-
mento de Economia, Hacienda y Empleo.

En su virtud, y en ejercicio de las funciones atribuidas por el articulo 2 del Decreto 93/2005,
de 26 de abril, del Gobierno de Aragoén, por el que se establece la estructura organica del
Departamento de Economia, Hacienda y Empleo, resuelvo

Primero.—Aprobar la Carta de Servicios de la Red de Oficinas de Empleo del Instituto
Aragonés de Empleo que figura como anexo a la presente Orden.

Segundo.—Ordenar la publicacion de esta Orden y del contenido de la Carta de Servicios
aprobada en su virtud, en el Boletin Oficial de Aragoén.

Tercero.—Remitir un ejemplar completo de la Carta de Servicios de la Red de Oficinas de
Empleo del Instituto Aragonés de Empleo al Servicio de Informacién y Documentacion Admi-
nistrativa para su debida constancia.

Zaragoza, 15 de febrero de 2010.

El Consejero de Economia, Hacienda y Empleo,
ALBERTO LARRAZ VILETA
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ANEXO

CARTA DE SERVICIOS DE LA RED DE OFICINAS DE EMPLEO DEL INSTITUTO
ARAGONES DE EMPLEO

I. IDENTIFICACION.

El Instituto Aragonés de Empleo (INAEM) fue creado por Ley de Cortes de Aragon 9/1999, de 9
de abril (B.O.A. n° 45, del 17), como organismo auténomo de naturaleza administrativa adscrito
al Departamento competente en materia de trabajo de la Diputacion General de Aragon;
correspondiéndole, con caracter general, las funciones de ejecucion de la legislacion de
empleo y formacién ocupacional que tenga asumidas la Comunidad Auténoma de Aragon.

Una vez culminado el proceso de transferencia de gestion de politicas activas de empleo,
mediante el Real Decreto 646/2002, de 5 de julio (B.O.E. n° 164, del 10), y tras la aprobacion
de la Ley 56/2003, de 16 de diciembre, de Empleo (B.O.E. n° 301, del 17), el Instituto Aragonés
de Empleo inicié una estrategia de implantacion de sistemas de calidad y mejora continua en la
organizacion.

En el marco de esta evolucidn constante se encuadra la elaboracién del Plan Estratégico del
INAEM, que refuerza el firme compromiso de la Organizacion con la calidad del servicio
prestado a nuestros clientes y en cumplimiento del objetivo “de consolidar el modelo de gestién
del INAEM a través de modelos de calidad y desarrollar proyectos estratégicos de mejora”, se
redacta la presente carta de servicios de las Oficinas de Empleo del INAEM.

I. MISION Y VISION DEL INSTITUTO ARAGONES DE EMPLEO

El Instituto Aragonés de Empleo (INAEM) es un organismo publico cuyo ambito de actuacion es
el territorio de la Comunidad Auténoma de Aragén siendo su Mision:

Favorecer la insercion laboral y el desarrollo profesional de los trabajadores, ofreciendo
servicios y facilitando el contacto con las empresas para que consigan los puestos de trabajo
que mas encajen con su perfil, completando su nivel formativo y mejorando el nivel de
empleabilidad a lo largo de su vida profesional.

Del mismo modo, es nuestro fin contribuir a la mejora de las empresas, facilitandoles el
contacto con los profesionales que mas se adecuen a sus necesidades y potenciando su
desarrollo continuo.

Constituirnos como un referente nacional e internacional en la gestion de empleo, para
trabajadores, empresas y entidades, por nuestra capacidad para ofrecer un servicio diferencial
de calidad y personalizado en todos nuestros ambitos de actuacion a través de un equipo
humano comprometido y de herramientas de gestion innovadoras, convirtiéndonos tanto en la
mejor opcion para los trabajadores en busqueda de empleo y mejora de competencias
profesionales, como en el principal canal de las organizaciones en su demanda de
profesionales, anticipandonos a las necesidades del Mercado de Trabajo en lo que a recursos
humanos se refiere y contribuyendo asi de manera relevante al desarrollo econémico y social
de Aragén.

ll. SERVICIOS QUE PRESTAN LAS OFICINAS DE EMPLEO DEL INSTITUTO ARAGONES
DE EMPLEO, COMPROMISOS QUE ASUME E INDICADORES QUE PERMITEN SU
SEGUIMIENTO.

La red de Oficinas de Empleo del INAEM esta constituida por unidades especializadas de
atencion al publico que, distribuidas por todo el territorio de la Comunidad Auténoma de
Aragon, ofrecen a los ciudadanos los servicios competencia de este organismo.
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COMPROMISO GENERAL POR LA CALIDAD Y CON LOS CIUDADANOS

El equipo humano que integra el INAEM trabaja dia a dia para ofrecer un servicio publico de
calidad, garantizando la transparencia del Mercado de Trabajo y la igualdad de oportunidades.
Para conseguirlo:
— Tenemos vocacion de servicio al ciudadano y compromiso en la satisfaccion de
sus necesidades y expectativas
— Buscamos la flexibilidad y agilidad necesarias para adaptarnos a los cambios
del entorno y asegurar la dptima prestaciéon de nuestros servicios
— Desarrollamos alianzas con otras organizaciones para aumentar el valor del
servicio

RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS POR LAS OFICINAS DE EMPLEO DEL INAEM

- Informacion general: Informacion sobre los servicios que se prestan en las Oficinas de
Empleo del INAEM.

- Autoinformacion y Oficina Electronica: espacio a disposicion de los usuarios para la
obtencion de informacion y autogestion de tramites a través de terminales informaticos.

- Tramites administrativos: Gestion de tramites administrativos relacionados con el
empleo: alta, baja y suspension de la demanda; obtencion de informes; comunicacion de
contratos; etc.

- Orientacioén para el empleo y el autoempleo: Acompafiamiento en la busqueda de
empleo, apoyo para el autoempleo y asesoramiento en la creacidon de empresas:

— Talleres entrevista.

— Técnicas de busqueda de empleo.

— Informacién sobre el mercado de trabajo.

- Formacién para el empleo: Informacién sobre acciones formativas, preinscripcién en
Cursos.

- Intermediacion entre oferta y demanda de empleo: Apoyo a los demandantes de
empleo en la busqueda de ofertas adecuadas a sus caracteristicas.
Apoyo a las empresas para cubrir sus necesidades de personal:

— Seleccion de personal (preseleccion de candidatos, seleccion técnica,

disponibilidad de instalaciones, etc.).

— Formacién con compromiso de contratacion.

— Contratacion.
Servicio europeo de empleo (EURES): busqueda de ofertas o trabajadores en el ambito
europeo.
Servicio de apoyo a la creacion de empresas (SACE): servicio especializado de apoyo al
emprendedor.

-  Promocion y fomento del empleo: Informaciéon y orientacién sobre los diferentes
Programas de Promocion del Empleo (ayudas a la contratacidon, convenios de
colaboracion, etc.).

SERVICIOS PRESTADOS. COMPROMISOS ASUMIDOS. INDICADORES.
- Informacién general: Informacion sobre los servicios que se prestan en las Oficinas de
Empleo del INAEM.
Elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios respecto a la informacion ofrecida.
- Autoinformacion y Oficina Electronica: espacio a disposicion de los usuarios para la
obtencion de informacion y autogestion de tramites a través de terminales informaticos.

Acceso a la Oficina Electronica en toda Red de Oficinas de Empleo.

- Tramites administrativos: Gestionar con celeridad y eficacia los tramites administrativos
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Los tramites administrativos se gestionaran en el momento.

- Orientacion para el empleo y el autoempleo: Proporcionar atencién personalizada, a
través de un tutor/a de empleo a los usuarios que demanden un servicio de orientacion
para el empleo y/o autoempleo.

Iniciar, en el plazo de 15 dias, el servicio de orientacion solicitado.

- Formacion para el empleo: Informacion sobre acciones formativas, preinscripcién en
Cursos.
Informacién periédica de la programacion de cursos.

- Intermediacidon entre oferta y demanda de empleo: Incrementar las posibilidades de
colocacion de los/las trabajadores/as
Actualizacién permanente de los datos personales y profesionales para ayudarle en
una busqueda de empleo eficaz.
Amplia difusién de las ofertas de empleo disponibles.

- Intermediacion entre oferta y demanda de empleo: Promover y difundir los servicios
para el empleo en las empresas
Amplia difusién de la oferta de empleo.
Localizacién de candidatos en 48 horas.
Seleccion técnica.
Facilitar el uso de las instalaciones de la red de Oficinas de Empleo para la seleccion
de personal.

- Promociéon y fomento del empleo: Atencion personalizada en la solicitud de
subvenciones y ayudas a la contratacion y el autoempleo.
Mejorar la comunicacion y comprension de nuestros Programas.

IV. GESTION DE LA CARTA DE SERVICIOS.

La Direccion Gerencia del Instituto Aragonés de Empleo sera la responsable de adoptar las
medidas necesarias para llevar a efecto los compromisos adquiridos en esta carta de servicios.
Realizard las acciones necesarias para comprobar el grado de cumplimiento de los
compromisos y seguimiento de los indicadores.

V. RELACION NORMATIVA.

NORMATIVA DGA

— Ley 1/1986, de medidas para la ordenacion de la Funcion Publica de la
Comunidad Auténoma de Aragén de 20 de febrero, modificada 2/1991, de 4 de
enero.

— Decreto legislativo — Texto Refundido 1/91, de febrero.

— Decreto 91/2001 de 8 de mayo, del Gobierno de Aragén, por el que se regula
la tramitacion de sugerencias y quejas sobre el funcionamiento de los servicios
publicos gestionados por la Diputacion General de Aragoén.

— Ley Organica 5/2007, de 20 de abril, de reforma del Estatuto de Autonomia de
Aragon.

NORMATIVA INAEM

— Ley 9/1999, de 9 de abril, de creacion del Instituto Aragonés de Empleo.

— Decreto 82/2001, de 10 de abril, por el que se aprueban los Estatutos del
Instituto Aragonés de Empleo.

— Orden de 23 de mayo de 2005, del Departamento de Economia, Hacienda y
Empleo, por la que se modifica la Orden de 22 de octubre de 2002, por la que
se establece el horario de trabajo del personal que presta servicios en las
oficinas de empleo del INAEM.

http://inaem.aragon.es/portal/page/portal/INA/El _Inaem/Normativa
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VI. COLABORACION'Y PARTICIPACION EN LA MEJORA DE LOS SERVICIOS DEL
INSTITUTO ARAGONES DE EMPLEO.

El INAEM fomentara el conocimiento de los datos relativos a la valoracion y opinidon que los
usuarios finales tienen sobre los servicios prestados en las Oficinas de Empleo, a través de las
siguientes vias:

— Expresando su opinién en las encuestas de satisfaccion.

— Participando en el sistema de sugerencias.

— Formulando una queja o reclamacion.

VIl. FORMAS DE PRESENTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS:

Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de
nuestros servicios:

— Por escrito, cumplimentando los modelos normalizados establecidos al efecto
en http://portal.aragon.es/portal/page/portal/IAD/QUEJAS; dichos formularios
seran presentados en cualquiera de las Oficinas de Registro de la Diputacion
General de Aragon.

— Igualmente las sugerencias podran presentarse mediante llamada telefénica o
a través del correo electronico inaem@aragon.es.

La contestacion se enviara por la via por la que se ha recibido.

VIIl. MEDIDAS DE SUBSANACION

De detectarse un incumplimiento de alguno de nuestros compromisos hechos publicos a través
de la Carta de Servicios de las Oficinas de Empleo del INAEM, los ciudadanos podran plantear
una queja o reclamacion. Se analizaran los motivos de la queja, tomandose las medidas
oportunas para corregir las causas de la desviacion. La Direccion Gerencia informara por
escrito de las medidas adoptadas en el plazo de 20 dias desde que la Unidad responsable
tiene conocimiento.

IX. DIRECCIONES Y HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO.
HUESCA
Oficina Huesca

San Jorge, 52. 22283 HUESCA
Tel. 974 228 011. Fax 974 230 201 ofempleo.huesca@aragon.es

Oficina Barbastro
Conde, 21. 22300 BARBASTRO
Tel. 974 310 700. Fax 974 316 775 ofempleo.barbastro@aragon.es

Oficina Binéfar
San Quilez, 10. 22500 BINEFAR
Tel. 974 430 952. Fax 974 430 952 ofempleo.binefar@aragon.es

Oficina Fraga
San Quintin, 1-3 bajo. 22520 FRAGA
Tel. 974 474 732. Fax 974 474 734 ofempleo.fraga@aragon.es

Oficina Jaca
Carmen, 21. 22700 JACA
Tel. 974 356 146. Fax 974 356 147 ofempleo.jaca@aragon.es

Oficina Monzoén )
Plaza Juan Carlos |, 7, bajos. 22400 MONZON
Tel. 974 417 074. Fax 974 417 075 ofempleo.monzon@aragon.es
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Oficina Sabifanigo )
Val Estrecha, s/n. 22600 SABINANIGO
Tel. 974 480 116. Fax 974 480 116 ofempleo.sabinnanigo@aragon.es

Servicio Eures Oficina Empleo Huesca

San Jorge, 52. 22283 HUESCA

SACE (Servicio de Apoyo a la creacion de Empresas)
Huesca. Oficina Empleo Huesca ofempleo.huesca@aragon.es

TERUEL

Oficina Teruel
Nicanor Villalta, 22. 44002 TERUEL
Tel. 978 641 484. Fax 978 641 274 ofempleo.teruel@aragon.es

Oficina Alcafiz ;
Ciudad Deportiva, 10. 44600 ALCANIZ
Tel. 978 831 495. Fax 978 870 865 ofempleo.alcanniz@aragon.es

Oficina Andorra
Dos de Mayo, 31. 44500 ANDORRA
Tel. 978 842 230. Fax 978 842 024 ofempleo.andorra@aragon.es

Oficina Calamocha
Plaza Montalban, 7. 44200 CALAMOCHA
Tel. 978 730 508. Fax 978 730 519 ofempleo.calamocha@aragon.es

Oficina Utrillas
Avda. Valencia, 12. 44760 UTRILLAS
Tel. 978 757 130. Fax 978 757 579 ofempleo.utrillas@aragon.es

Servicio Eures Oficina Empleo Teruel

Nicanor Villalta, 22. 44002 TERUEL

SACE (Servicio de Apoyo a la creacion de Empresas)
Teruel. Oficina Empleo Teruel ofempleo.teruel@aragon.es

ZARAGOZA

Oficina Arrabal
Mariano Turmo, 24. 50015 ZARAGOZA
Tel. 976 730 352. Fax 976 735 977 ofempleo.arrabal@aragon.es

Oficina Centro
Doctor Cerrada, 3. 50005 ZARAGOZA
Tel. 976 216 157. Fax 976 218 707 ofempleo.centro@aragon.es

Oficina Pablo Gargallo
Pablo Gargallo, 29-33. 50003 ZARAGOZA
Tel. 976 282 068. Fax 976 284 036 ofempleo.pgargallo@aragon.es

Oficina Compromiso de Caspe
Compromiso de Caspe, 4-10. 50002 ZARAGOZA
Tel. 976 496 712. Fax 976 496 714 ofempleo.compromisocaspe@aragon.es

Oficina Santander
Santander, 3-5. 50010 ZARAGOZA
Tel. 976 353 834. Fax 976 353 816 ofempleo.santander@aragon.es
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Oficina Parque de la Memoria
C/ Royo Villanova, 1. 50007 ZARAGOZA
Tel. 976 251 685. Fax 976 383 678 ofempleo.parquememoria@aragon.es

Oficina Calatayud
Glen Ellyn, 7. 50300 CALATAYUD
Tel. 976 883 149. Fax 976 886 412 ofempleo.calatayud@aragon.es

Oficina Caspe
San Agustin, 1. 50700 CASPE
Tel. 976 630 797. Fax 976 630 797 ofempleo.caspe@aragon.es

Oficina Ejea de los Caballeros
Mediavilla, 27. 50600 EJEA DE LOS CABALLEROS
Tel.976 661 251. Fax 976 663 534 ofempleo.ejea@aragon.es

Oficina Tarazona
Joaquina Zamora, 1. 50500 TARAZONA
Tel. 976 641 741. Fax 976 641 934 ofempleo.tarazona@aragon.es

Servicio Eures Oficina Empleo Compromiso de Caspe
Compromiso de Caspe, 4-10. 50002 ZARAGOZA ofempleo.compromisocaspe@aragon.es

SACE (Servicio de Apoyo a la creacion de Empresas)
Zaragoza. Oficina Empleo Santander ofempleo.santander@aragon.es

El horario de atencion al publico en las Oficinas de Empleo de la Comunidad Auténoma de
Aragén es de 9 a 14 horas de lunes a viernes, y ademas jueves tarde de 17 a 19 horas, a
excepcion de los correspondientes festivos y los dias 24 y 31 de diciembre.

En el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 15 de septiembre inclusive, solamente
permaneceran abiertas en horario de mafana.

X. UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS.

La Direccion Gerencia del Instituto Aragonés de Empleo, sera la responsable de velar por el
cumplimiento de los compromisos de calidad declarados en esta Carta de Servicios y de
promover y coordinar las acciones necesarias para impulsar su mejora.

Direccion: Avenida Alcalde Ramoén Sainz de Varanda, n° 15

50009. Zaragoza

Teléfono: 976 714 552

Fax: 976 715 352

Correo electrénico: gerencia.inaem@aragon.es
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