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oy DEPARTAMENTO DE ECONOMIA Y EMPLEO

i1

ORDEN de 27 de enero de 2014, del Consejero de Economia y Empleo, por la que se

- actualiza el contenido de la Carta de Servicios de la Red de Oficinas de Empleo del
Instituto Aragonés de Empleo aprobada mediante Orden de 15 de febrero de 2010, del

"‘fhlﬁ Consejero de Economia, Hacienda y Empleo.
A La Ley 56/2003, de 16 de diciembre, de Empleo, establece como uno de los principios de
' rf la organizacion y funcionamiento del Sistema Nacional de Empleo, en el apartado 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 dinamizador del
cambio, con dotacion suficiente de recursos humanos y materiales que posibiliten una aten-
cion especializada y personalizada tanto a los demandantes de empleo como a las empresas”.

Por su parte, 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 competencias, el Instituto Aragonés de Empleo se ajustara, entre otros, a los principios de
racionalizacién y eficacia en los procedimientos, eficiencia en la gestion de los recursos y
transparencia y publicidad en la actuacion administrativa.

La Orden de 15 de febrero de 2010, del Consejero de Economia, Hacienda y Empleo del
Gobierno de Aragoén, aprobé la Carta de Servicios de la Red de Oficinas de Empleo del Insti-
tuto Aragonés de Empleo, como instrumento dirigido a la mejora de la calidad en la prestacion
de los servicios que prestan dichas oficinas.

Con posterioridad a la aprobacién de la citada Carta, el Decreto 115/2012, de 8 de mayo,
del Gobierno de Aragon, por el que se regulan las Cartas de Servicios en el ambito de la Ad-
ministracion de la Comunidad Auténoma de Aragon, en su articulo 4, establecié los conte-
nidos que, con caracter general, deben constar en las mismas por lo que fue preciso la adap-
tacion de dichos contenidos mediante la modificacion de la orden de su aprobacion, de
conformidad con lo dispuesto en la disposicion transitoria Unica del citado decreto.

La actualizacion de la Carta de Servicios de la Red de Oficinas de Empleo del Instituto
Aragonés de Empleo, se aprob6 mediante Orden de 28 de septiembre de 2012, del Consejero
de Economia y Empleo.

Mediante Orden de 21 de septiembre de 2012, del Consejero de Hacienda y Administra-
cion Publica, se establece el modelo tipo de Cartas de Servicios que sera de aplicacion en la
Administracién de la Comunidad Autdonoma de Aragon, asi como el modelo de resolucion
aprobatoria de aquellas y los criterios para el disefio de los folletos divulgativos.

La Ley 5/2013, de 20 de junio, de Calidad de los Servicios Publicos de la Administracion
de la Comunidad Auténoma de Aragon, dedica el Capitulo IV del Titulo Il a regular las cartas
de servicios en el ambito de la Comunidad Auténoma de Aragon, estableciendo el articulo
20.4 del citado texto legal que deberan ser aprobadas mediante orden del Consejero del que
dependa el 6rgano, centro o unidad prestador del servicio.

Por su parte, el articulo 5 del Decreto 115/2012, de 8 de mayo, del Gobierno de Aragén,
por el que se regulan las Cartas de Servicios, establece que las Secretarias Generales Téc-
nicas de los Departamentos y los érganos equivalentes de los organismos publicos son los
responsables de la elaboracion de las Cartas de Servicios y del cumplimiento de sus conte-
nidos, consignando el articulo 6 del citado decreto que las mismas se publicaran en el “Boletin
Oficial de Aragén”, produciendo efectos desde la fecha en que se produzca dicha publicacion.

El Decreto 19/2012, de 24 de enero, del Gobierno de Aragoén, por el que se aprueba la es-
tructura organica del Departamento de Economia y Empleo, afirma en su articulo 2 que corres-
ponde al Consejero de Economia y Empleo, el ejercicio de la superior iniciativa, direccién e
inspeccion de todos los servicios del Departamento, y las demas funciones que le atribuya el
ordenamiento juridico. Asimismo, el apartado 4.° del articulo 3 de la citada norma contiene la
adscripcion del Instituto Aragonés de Empleo al Departamento de Economia y Empleo.

En consecuencia, vistos:

- El proyecto de actualizacion de la Carta de Servicios de la Red de Oficinas de Empleo del
Instituto Aragonés de Empleo, elaborado por la Direccion Gerencia del Instituto Aragonés de
Empleo.

- El informe emitido por la Inspeccion General de Servicios.

Resuelvo,

Primero.— Sustituir el anexo de la Orden de 15 de febrero de 2010, del Consejero de Eco-
nomia, Hacienda y Empleo, del Gobierno de Aragon, por la que se aprueba la Carta de Ser-
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vicios de la Red de Oficinas de Empleo del Instituto Aragonés de Empleo y el anexo de la
Orden de 28 de septiembre de 2012, del Consejero de Economia y Empleo del Gobierno de
Aragén, por la que se actualiza la Carta de Servicios de la Red de Oficinas de Empleo del
Instituto Aragonés de Empleo, por el anexo que acompana a esta orden.

Segundo.— Acordar la publicacion de esta orden y del anexo que la acompana en el “Bo-
letin Oficial de Aragén”, y en la web del Gobierno de Aragon.

Tercero.— En los cinco dias siguientes a la aprobacion de esta orden se remitira copia de

la misma a la Inspeccidon General de Servicios, para su integracion en el repositorio electro-
nico establecido al efecto.

Zaragoza, 27 de enero de 2014.

El Consejero de Economia y Empleo,
FRANCISCO BONO RiOS
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ANEXO
ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS DE LA RED DE OFICINAS DE EMPLEO
DEL INSTITUTO ARAGONES DE EMPLEO

1. PRESENTACION
Mision:
Proporcionar tanto a los trabajadores como a los empleadores y a la sociedad aragonesa en
general, los conocimientos, destrezas e instrumentos que faciliten un adecuado y
transparente funcionamiento del mercado de trabajo, teniendo en cuenta las circunstancias
socioeconbmicas de cada momento.
Vision:
El Instituto Aragonés de Empleo quiere ser reconocido como la organizacion de referencia
de los agentes que intervienen en el mercado de trabajo aragonés por:

e El alto valor de los servicios que presta.

e El compromiso de nuestras personas.

e Su apuesta por la Innovacion y la Mejora Continua.

¢ La contribucion al desarrollo econdmico-social de Aragon

2. DATOS DE IDENTIFICACION:
Denominacion del organo: Instituto Aragonés de Empleo.
Departamento de adscripcion: Departamento de Economia y Empleo.
Direcciones: son direcciones relevantes en la planificaciobn y gestibn de los servicios
asociadas a esta Carta las que a continuacion relacionan:

RED DE OFICINAS DE EMPLEO INSTITUTO ARAGONES DE EMPLEO

HUESCA

OFICINA DE EMPLEO DE HUESCA: : -

C/ San Jorge, 52. 22003 HUESCA ’
Tel. 974 228 011. Fax 974 230 201 -EBinasm
ofempleo.huesca@aragon.es :

Medios de transporte plblicos cercanos al centro: autobls
urbano linea 3

6948

csv: BOA20140218005



Num. 34

Boletin Oficial de Aragoén

18/02/2014

OFICINA DE EMPLEO DE BARBASTRO:
C/ Conde, 21. 22300 BARBASTRO
Tel. 974 310 700. Fax 974 316 775
ofempleo.barbastro@aragon.es

OFICINA DE EMPLEO DE BINEFAR:

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

OFICINA DE EMPLEO DE FRAGA:
C/ Paseo de la Constitucion s/n 22520 FRAGA
Tel. 974 474 732. Fax 974 474 734

ofempleo.fraga@aragon.es

OFICINA DE EMPLEO DE JACA:

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

OFICINA DE EMPLEO DE MONZON:
Plaza Juan Carlos I, 7, bajos. 22400 MONZON
Tel. 974 417 074. Fax 974 417 075

ofempleo.monzon @aragon.es

OFICINA DE EMPLEO DE SABINANIGO:
C/ Val Estrecha, s/n. 22600 SABINANIGO
Tel. 974 482 121. Fax 974 480 647
ofempleo.sabinnanigo @aragon.es
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TERUEL

OFICINA DE EMPLEO DE TERUEL.: ‘s
C/ Nicanor Villalta, 14. 44002 TERUEL ‘
Tel. 978 641 484. Fax 978 641 274 =inaem

ofempleo.teruel@aragon.es

Medios de transporte publicos cercanos al centro:
autobus urbano lineas: 1,2 ,4y 6

OFICINA DE EMPLEO DE ALCANIZ: \“ o
C/ Ciudad Deportiva, 10. 44600 ALCANIZ N M
Tel. 978 831 495. Fax 978 870 865

ofempleo.alcanniz@aragon.es b

Medios de transporte publicos cercanos al centro: T
AutobUs urbano: Pza. Joaquin Costa. v

OFICINA DE EMPLEO DE ANDORRA:
Paseo de las Minas, s/n (esquina C/ Arino) 12 planta. 44500
ANDORRA

Tel. 978 842 230. Fax 978 842 024

ofempleo.andorra@aragon.es

OFICINA DE EMPLEO DE CALAMOCHA:
Plaza Montalban, 7. 44200 CALAMOCHA
Tel. 978 730 508. Fax 978 730 519

ofempleo.calamocha@aragon.es

OFICINA DE EMPLEO DE UTRILLAS:
Avda. Valencia, 12. 44760 UTRILLAS
Tel. 978 757 130. Fax 978 757 579

ofempleo.utrillas @aragon.es
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ZARAGOZA

OFICINA DE EMPLEO CENTRO:

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

Medios de transporte plblicos cercanos al centro:
Autobus urbano lineas: 35, 38, 40, 41.

Paradas de taxis proximas: C/Doctor Cerrada y Paseo
de Pamplona.

Tranvia: Linea 1. Cercanias: Goya. Estaciones de

bicicleta: Plaza Mariano Arregui, Gran Via, Facultad

Econbmicas.

OFICINA DE EMPLEO RANILLAS:
Avda. Ranillas n® 101. 50018 ZARAGOZA
Tel. 976 716 268. Fax 976 716 269

ofempleo.ranillas @aragon.es

Medios de transporte plblicos cercanos al centro:
AutobUs urbano lineas: C1Y C2

Estaciones de bicicleta: Avda de Ranillas/Ruiz Picaso

inaem

OFICINA DE EMPLEO COMPROMISO DE CASPE:

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

Medios de transporte puUblicos cercanos al centro:
AutobUs urbano lineas: 22, 24, 30, C1y C2
Estaciones de bicicleta: CL F. Ballesteros/Matadero

*n

R Lnac
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OFICINA DE EMPLEO SANTANDER:
C/ Santander, 3-5. 50010 ZARAGOZA it -
5

Tel. 976 353 834. Fax 976 353 816
ofempleo.santander @aragon.es ’

. L rainaem
Medios de transporte puUblicos cercanos al centro: =inasn

AutobUs urbano lineas: 22 y 31
Paradas de taxi: Plaza de Roma. Cercanias: Portillo
Estaciones de bicicleta: Avda de Goya/Anselmo
Clave/Plaza Roma

OFICINA DE EMPLEO PARQUE DE LA MEMORIA: -
-
C/ Royo Villanova, 1. 50007 ZARAGOZA ‘
Tel. 976 251 685. Fax 976 383 678

. rajnaem
ofempleo.parquememoria @aragon.es Sp———

Medios de transporte plblicos cercanos al centro:
Autobus urbano lineas: 40y 23

OFICINA DE EMPLEO CALATAYUD:
C/ Glen Ellyn, 7. 50300 CALATAYUD patin
Tel. 976 883 149. Fax 976 886 412 3.5

ofempleo.calatayud @ aragon.es ! "

Medios de transporte plblicos cercanos al centro:
Autobis urbano linea: 1 e,
Paradas de taxi: Plaza del Fuerte

Otros: Tren regional y autobuses interurbanos.

OFICINA DE EMPLEO CASPE:
C/ San Agustin, 1. 50700 CASPE
Tel. 976 630 797. Fax 976 630 797

ofempleo.caspe @aragon.es

Medios de transporte puUblicos: Tren regional y
autobuses interurbanos.
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OFICINA DE EMPLEO DE EJEA DE LOS CABALLEROS:
C/ Mediavilla, 27. 50600 EJEA DE LOS CABALLEROS
Tel.976 661 251. Fax 976 663 534
ofempleo.ejea@aragon.es
Medios de transporte plblicos: Autobuses interurbanos.
OFICINA DE EMPLEO TARAZONA:
Plaza Joaquina Zamora, 1. 50500 TARAZONA
Tel. 976 641 741. Fax 976 641 934
ofempleo.tarazona@aragon.es
Medios de transporte puUblicos cercanos al centro:
Autobis urbano: 1 (barrios extrarradio)
Paradas de taxi: Plaza de San Francisco.
Otros: Autobuses interurbanos
Direccion electronica: inaem @aragon.es
Pagina web: www.aragon.es/inaem
Horario de atencion al publico:
En las Oficinas de Empleo de la Comunidad Autbnoma de Aragdn es de 9 a 14 horas de
lunes a viernes, y ademas jueves tarde de 16.30 a 18.30 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 manhana.
El Servicio de Atencion Telefonica (901 501 000) desarrolla su actividad de 9:00 a 19:00
horas de lunes a viernes, excepto los dias festivos.
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PRINCIPALES NORMAS QUE REGULAN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
OBJETO DE LA PRESENTE CARTA:

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

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

La normativa de desarrollo en materia de intermediacion para el empleo puede
consultarse en la pagina web del Instituto Aragonés de empleo, a través del siguiente

vinculo: http://www.aragon.es/inaem

RELACION DE LAS PRESTACIONES O SERVICIOS DISPENSADOS.

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/as

usuarios/as 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; obtencibn de informes;

comunicacion de contratos; etc.

Orientacion para el empleo y el autoempleo: Acompanamiento en la busqueda de

empleo, apoyo para el autoempleo y asesoramiento en la creacion de empresas:

- Talleres entrevista.

- Técnicas de busqueda de empleo.

- Informacioén sobre el mercado de trabajo.

Formacion para el empleo: Informacion sobre acciones formativas y preinscripcion

en cursos.

Intermediacion entre oferta y demanda de empleo: Apoyo a 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 candidaturas, seleccion técnica,
disponibilidad de instalaciones, etc.).

- Formacibn con compromiso de contratacion.

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

apoyo a la persona emprendedora.

e Promocion y fomento del empleo: Informacion y orientacion sobre los
diferentes Programas de Promocion del Empleo (ayudas a la contratacion,
convenios de colaboracion, etc.).

5. DERECHOS DE LOS CIUDADANOS EN RELACION CON LOS SERVICIOS
PRESTADOS.

Los ciudadanos que accedan a nuestra red de oficinas tendran derecho a:

e Conocer integramente los servicios ofertados y tener acceso a los mismos,
con igualdad de oportunidades en el acceso al empleo.

e Ser informados puntualmente de aquellas ofertas, cursos y acciones de
orientacion profesional para el empleo y autoempleo adecuadas a sus
caracteristicas profesionales.

¢ Obtener atencion de manera individualizada y especializada.

e Recibir informacibn de las obligaciones que contrae como persona
demandante de empleo y/o al participar en nuestros servicios, de los
derechos que le acogen y de las consecuencias que el incumplimiento de sus
deberes conlleva.

e Gratuidad en todos los servicios prestados.

e Rapidez, eficacia y eficiencia en la respuesta.

e Recibir atencion por personal con formacion especializada.

e Transparencia en la informacion y el acceso a ofertas de empleo, cursos de
formacion o cualquier otra accion para la mejora de su empleabilidad.

¢ Recibir una informacion veraz y de calidad.

6. LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA ADMINISTRACION DE LA
COMUNIDAD AUTONOMA DE ARAGON.

Se puede acceder al libro de quejas y sugerencias de la Administracion de la

Comunidad Autbnoma de Aragon en los siguientes lugares:
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- En Direccion Gerencia del INAEM. Avenida Alcalde Ramoén Sainz de Varanda, n? 15
50009. Zaragoza. En Direccion Provincial de Zaragoza. Avenida Ranillas, n°® 101
50018. En Direccion Provincial de Huesca. C/ San Juan Bosco, n? 1, 22003. En
Direccion Provincial de Teruel. C/ Nicanor Villalta n® 14, 44002. Y en todas las
Oficinas de Empleo existentes en la Comunidad Autbnoma de Aragon.

- Todas las oficinas de informacion, oficinas delegadas y delegaciones territoriales
del Gobierno de Aragon.
- Internet, en la pagina web del Gobierno de Aragon http://www.aragon.es
7. COMPROMISOS DE CALIDAD QUE SE ASUMEN, INDICADORES DE CALIDAD Y
MODOS DE MEDICION.
COMPROMISOS DE CALIDAD INDICADORES MODOS DE
MEDICION
El grado de satisfaccibn general de los | Porcentaje de usuarios Encuesta de
usuarios, en relaciobn con la informacién | que manifiestan un satisfaccion de
recibida, sera mayor o igual a 7 sobre 10 en | grado de satisfaccion clientes
un 75% de las personas encuestadas. mayor o igual a 7 sobre | usuarios/as de
10. oficinas de
Empleo.
Facilitar el acceso a la Oficina Electrénica | Porcentaje de Sistema de
en toda Red de Oficinas de Empleo de la | renovaciones realizadas | Gestion interno
Comunidad Autbnoma, de modo que, del | por Internet del total de
total de personas usuarias, un 25% efectte | los demandantes
sus renovaciones como demandantes de | inscritos.
empleo a través de Internet.
El tiempo de atencion al usuario sera | Tiempo medio de Sistema de
inferior a 10 minutos atencion presencial en Gestion Interno
tramites administrativos, | (Gestor Espera).
inferior a 10 minutos.
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El grado de satisfaccion general de los | Porcentaje de usuarios Encuesta de
usuarios, en relaciobn con la Orientacion | que manifiestan un satisfaccion de
profesional recibida, sera mayor o igual a 7 | grado de satisfaccion clientes
sobre 10 en un 75% de las personas | mayor o igual a 7 sobre usuarios/as de
usuarias encuestadas. 10. oficinas de
Empleo.

El grado de satisfacciébn de los usuarios | Porcentaje de usuarios Encuesta de
respecto a la Informacioén facilitada sobre | que manifiestan un satisfaccion de
acciones formativas y preinscripcion en | grado de satisfaccion clientes
cursos, sera mayor o igual a 7 sobre 10 en | mayor o igual a 7 sobre | usuarios/as de
un 75% de las personas usuarias | 10. oficinas de
encuestadas. Empleo.
Actualizacibn permanente de los datos | Porcentaje de los Sistema de
personales y profesionales del 75% de los | demandantes inscritos Gestion interno.
demandantes inscritos en el ano. con su historial

profesional actualizado
El 60% de las Ofertas registradas | Porcentaje de Ofertas Sistema de
anualmente en las Oficinas de Empleo | difundidas en la web Gestion interno
seran difundidas.
El 25% de las colocaciones de los | Porcentajes de Sistema de
demandantes seran colocaciones con | colocaciones con gestion | Gestion interno
gestion del INAEM sobre el total de

colocaciones de los

demandantes mayor del

25%.
El grado de satisfaccion general de los | Porcentaje de usuarios Encuesta de
usuarios, en relacion a la atencibn | que manifiestan un satisfaccion de
personalizada prestada en materia de | grado de satisfaccion clientes
solicitud de subvenciones y ayudas a la | mayor o igual a 7 sobre | usuarios/as de
contrataciéon y el autoempleo, sera mayor o | 10. oficinas de
igual a 7 sobre 10 en un 75% de los Empleo.

usuarios encuestados.
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8. SISTEMA DE PARTICIPACION Y COLABORACION DE LOS CIUDADANOS EN

LA MEJORA DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

El INAEM fomentara el conocimiento de los datos relativos a la valoracion y opinion
que las personas usuarias finales tienen sobre los servicios prestados en las Oficinas de
Empleo, datos expresados a través de las encuestas de satisfaccion.

De acuerdo con lo dispuesto en consideraciones de los usuarios seran tenidas en
cuenta en el proceso de revision de esta Carta de Servicios.

9. MEDIDAS ADOPTADAS EN RELACION CON LA PROTECCION DEL MEDIO
AMBIENTE, LA SALUD LABORAL, LA IGUALDAD DE GENERO O LA CALIDAD
DEL SERVICIO.

El Instituto Aragonés de Empleo mantiene un compromiso extenso respecto de la
prestacion de servicios a los ciudadanos que incluye elementos de gestion
medioambiental eficiente, seguimiento del gasto energético, uso de papel reciclado e
impresion en doble cara, potenciacion del uso de la comunicacion electronica, reciclaje,

jardines ecoeficientes, ahorro en consumos de agua y energia eléctrica.

10. OTRA INFORMACION.
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.
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