PRESENTACION

La importancia del fenémeno de la inmigracién en
Espaia aconseja la implantacion de una Carta de
Servicios especifica de la Oficina de Extranjeros, en
la idea de que el servicio a todos los ciudadanos es
el principio basico y esencial que justifica la
existencia de las Administraciones Publicas,
resaltando que estas deben adaptarse-progresiva
e ineludiblemente- a la imparable evolucidn y
transformacion de la sociedad.

En este sentido, la normativa vigente, que regula
los derechos y libertades de los extranjeros en
Espafia y su integracion social, considera la
inmigracion como un hecho estructural, que ha
convertido a nuestro pais en un punto de destino
de los flujos migratorios y, por su situacion, en un
lugar de transito hacia otros Estados, cuyos
controles fronterizos en las rutas desde el nuestro

han sido eliminados o reducidos sustancialmente.

La presente Carta pretende, pues, informar de
todos los servicios que desde la Oficina de
Extranjeros se ofrecen a los ciudadanos, con la
finalidad de lograr la mas alta calidad en la
prestacion de aquellos, a través del mas
escrupuloso cumplimiento de los compromisos

que en la referida Carta se plasman.

Constituye un objetivo preferente la incorporacion
de las tecnologias de informacion y empleo de
medios electrénicos y telematicos en el ejercicio
de su actividad y en la prestacion de los servicios

publicos.
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SUBDELEGACION DEL
GOBIERNO DE TERUEL

Plaza San Juan 4, 40001, TERUEL
Teléfono: 978 969 000
Fax: 978 608 576

Informacién presencial (previa
peticién de cita previa):

e Lunesajueves,de9al7
horas

MINISTERIO DE POLITICA
TERRITORIAL Y
ADMINISTRACION PUBLICA

SUBDELEGACION DEL GOBIERNO
DE TERIIET.

OFICINA DE
EXTRANIJERIA




SERVICIOS QUE SE PRESTA LA OFICINA DE
EXTRANJEROS

e  Tramitacién, informe y resolucién de las solicitudes
formuladas por los ciudadanos de los Estados
miembros de la Unién Europea y de otros Estados
parte en el Acuerdo sobre el Espacio Econdmico
Europeo en orden a la concesion de las tarjetas de
residencia de familiar ciudadano de la Unién y las
tarjetas de residencia permanente de familiar de
ciudadano de la Union.

o Tramitacion, informe y resolucién de las solicitudes
formuladas por los ciudadanos para la obtencién de
las siguientes autorizaciones:

o Autorizaciones de residencia temporal y
trabajoa c/ay c/p.

o Autorizaciones de residencia temporal y
permanente.

o Autorizaciones de residencia temporal con
excepcion de autorizacion de trabajo

o Autorizaciones de trabajo

o Autorizaciones de estancia para
investigacion y estudios

o Autorizaciones de regreso

o  Cédulas de inscripcion

o Informacién y recepcion de las solicitudes de
asilo y de reconocimiento del estatuto de apatrida.
o Tramitacion y resolucidn de los recursos

administrativos que se interpongan contra las
resoluciones que se dicten en esta materia.

o Gestion de las tasas a abonar por los servicios
que presta y autorizaciones que otorga.
o Obtencidn y elaboracion de la informacion

estadistica de caracter administrativo sobre la poblacion
extranjera en la provincia.

) Servicio telefénico de cita previa

o Informacién telefonica y presencial sobre los
servicios que presta la Oficina sobre los expedientes que
tramita.

o Tramitacién de los procedimientos
sancionadores por infracciones tipificadas en la
normativa dictada en materia de extranjeria.

COMPROMISOS DE CALIDAD QUE SE OFRECEN

Resolucién de los expedientes que se instruyan en orden a
la concesion de autorizaciones que a continuacion se
indican:

Siete dias: Autorizaciones de regreso

Un mes: Autorizaciones de trabajo y Cédulas de
inscripcion.

Un mes y medio: autorizaciones de residencia temporal y
trabajo c/a y c/p, autorizaciones de residencia temporal y
permanente, autorizaciones de residencia temporal con
excepcion de autorizacion de trabajo y autorizaciones de
estancia para investigacion y estudios.

Los plazos indicados comenzaran a contarse a partir de la
entrada de la instancia y de la documentacién pertinente
en la propia Oficina de Extranjeros y se consideraran
interrumpidos en tanto el interesado no aporte la
documentacion que le sea requerida formalmente.

La cita previa para la informacion presencial no se
asignara con un intervalo superior a los 15 dias.

INDICADORES DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PRESTADOS

o Tiempo de actualizacién de la informacion
contenida en bases de datos.

o Porcentaje de consultas presenciales atendidas
con caracter inmediato.

o Porcentaje de expedientes resueltos en los plazos
establecidos en los compromisos de calidad.

o Porcentaje de citas previas concedidas con una
antelacion menos a 15 dias.

o Porcentaje de contestacion de las demandas de
informacién escrita en el plazo de 7 dias.

o Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas
en el plazo de 10 dias habiles.

o Porcentaje de clientes satisfechos.

PARTICIPACION Y COLABORACION DE LOS
CIUDADANOS

Los ciudadanos en general y los usuarios de los diferentes
servicios prestados por las Subdelegaciones del Gobierno,
pueden colaborar en la mejora de los mismos por alguno
de los siguientes medios o formas

eMediante la expresién de sus opiniones en las
encuestas que periddicamente se realizan.

eMediante la formulacion de quejas y sugerencias,
conforme a los previstos en esta Carta.

eMediante los escritos que sobre cualquier materia se
depositen en el Buzon de,Sugerencias.

FORMAS DE PRESENTACION DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

Los ciudadanos podran presentar sus quejas o0
sugerencias presencialmente y por correo postal, a falta de
medios telematicos. Las quejas o sugerencias que se
formulen presencialmente, el usuario cumplimentara y
firmara el formulario o registro disefiado al efecto.
Formuladas las quejas o sugerencias, los usuarios
recibiran constancia de su presentacion

Una vez recibida la queja o sugerencia en la dependencia
afectada, en un plazo maximo de 20 dias se dard
contestacion al ciudadano, informandole en su caso de las
actuaciones realizadas o de las medidas adoptadas. Las
quejas asi formuladas no tendran caracter de recurso
administrativo ni su presentacion interrumpira los plazos
establecidos en la normativa vigente.

MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE
INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Cuando un ciudadano considere que no se han cumplido
los compromisos declarados, podra formular la
consiguiente reclamacion ante la unidad responsable de la
carta indicando de la forma mas precisa posible el
compromiso no atendido y la fecha correspondiente. El
reclamante debera indicar sus datos personales.

El ciudadano recibira en su domicilio respuesta escrita de
la Unidad comunicando la adopcion de las medidas
necesarias para corregir la deficiencia reconocida.



