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CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES
Actuacion de la Institucion.

El Justicia de Aragon es la Institucion de la Comunidad Autdbnoma de Aragon
encargada de la proteccion y defensa de los derechos individuales y colectivos
reconocidos en el Estatuto de Autonomia, la tutela del ordenamiento juridico aragonés

y la defensa del propio Estatuto.

Para la consecucioén de estos fines puede supervisar:

a) Laactividad de la Administracion de la Comunidad Auténoma, constituida a estos
efectos por el conjunto de 6rganos integrados en el Gobierno de Aragoén, asi
como por la totalidad de los entes dotados de personalidad juridica dependientes

del mismo.

b) La actividad de los entes locales aragoneses y de las comarcas, sus organismos
auténomos y demas entes que de ellos dependan, en los términos que

establezca la ley del Justicia

c) Los servicios publicos gestionados por personas fisicas o juridicas mediante
concesion administrativa, sometidos a control o tutela administrativa de alguna

institucion de la Comunidad Auténoma de Aragén.

En el desempefio de sus funciones, actia con autonomia y bajo su personal
criterio, sin sujecion a instruccién alguna por parte de otras autoridades. Es al amparo
de su autonomia y tomando como guia de su actuacién la defensa de los derechos de
la ciudadania, lo que le lleva a establecer en la presente Carta de Servicios unos
compromisos que actuen como garantes de su actuacion eficaz, eficiente e imparcial

que sirvan a la ciudadania de orientacion en los plazos de tramitacion de los expedientes

de queja presentados.
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Finalidad de Ia Carta de Servicios.

La Carta de Servicios tiene por objeto informar a la ciudadania sobre los
servicios que en la Institucién se prestan y establecer los compromisos que se adquieren

y guian las actuaciones de la misma.
Ambito de aplicacion.

La presente Carta sera de obligado cumplimiento para todo el personal al

servicio del Justicia de Aragon.

CAPITULO II. PRINCIPIOS GENERALES DE ACTUACION

Vinculacion

Los principios generales que a continuacion se plasman, asi como los
compromisos que en virtud de la presente Carta de Servicios se adquieren, guiaran la
actuacién de todo el personal al servicio de la Institucion y constituiran pautas

imperativas en el ejercicio diario de sus funciones.
Legalidad

Se actuara con vocacion de servicio al interés general desde la objetividad y la
plena observancia a la Constitucion, al Estatuto de Autonomia de Aragén, ala Ley y al

resto del ordenamiento juridico.
Igualdad y ausencia de discriminacion

En todo momento, se garantizara el respeto al principio de igualdad de trato y,
en particular, se evitara cualquier tipo de discriminacién por razoén de nacionalidad, edad,
sexo, raza u origen étnico, religién o creencias, asi como por cualquier otra condicion o

circunstancia personal o social.
Imparcialidad e independencia

El personal al servicio de la Institucion sera imparcial e independiente en el

ejercicio de sus funciones, no pudiendo guiarse por influencias exteriores ni por
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intereses personales, y se abstendra de participar en la tramitacion de aquellos

expedientes en los que se de alguno de los siguientes motivos:

a) Tener interés personal en el asunto de que se trate o en otro en cuya resolucién

pudiera influir la de aquél.

b) Tener un vinculo matrimonial o situacién de hecho asimilable y el parentesco
de consanguinidad dentro del cuarto grado o de afinidad dentro del segundo,
con cualquiera de los interesados, con los administradores de entidades o
sociedades interesadas y también con los asesores, representantes legales o

mandatarios que intervengan en el procedimiento.

c) Tener amistad intima o enemistad manifiesta con alguna de las personas

mencionadas en el apartado anterior.
d) Haber intervenido en el procedimiento de que se trate.

e) Haber tenido relacion de servicio con persona natural o juridica interesada
directamente en el asunto, o haberle prestado en los dos ultimos afios servicios

profesionales de cualquier tipo y en cualquier circunstancia o lugar.
Confidencialidad

El personal al servicio del Justicia de Aragdn guardara reserva absoluta en
relacion con los hechos e informaciones de los que tuviera conocimiento en el ejercicio

de sus funciones o con ocasion de las mismas.
Cortesia

La ciudadania tiene derecho a ser tratada con la maxima deferencia y respeto

por el personal de la Institucion en las relaciones que mantenga con la misma.

Si se produjera un error por actuaciones del personal del Justiciazgo que
afectase negativamente a los derechos o intereses de la persona involucrada en el

expediente, y sin perjuicio de otras consecuencias, el personal al servicio de la

Institucion presentara sus excusas.
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Accesibilidad y comprensiéon

Dispondra de los medios que faciliten el acceso y estancia en sus

dependencias, asi como el aprovechamiento de sus servicios.

En las comunicaciones que mantenga con la ciudadania utilizara un lenguaje

sencillo y comprensible.
Deber de colaboracion

En sus relaciones con las administraciones publicas y otras entidades,
desarrollara las actuaciones que contribuyan a garantizar los derechos de la ciudadania

de la manera mas rapida y eficaz.
Celeridad y simplicidad

La prestacion de los servicios debera llevarse a cabo en el menor tiempo
posible, simplificando los tramites, eliminando los requerimientos innecesarios y

reduciendo al maximo los tiempos de espera.
Innovacién y mejora continua

Esta Institucion, en aras a la satisfaccion de las demandas de la ciudadania y
en linea con los avances tecnoldgicos, se adaptara de manera continua a los nuevos
métodos de informacion y comunicacion que le permitan asegurar el cumplimiento e

incluso aspirar a la mejora en la prestacion de sus servicios.
Motivacion

Todas las decisiones y resoluciones de la Institucion seran motivadas

expresando de manera clara y comprensible las razones de su adopcién.

En ellas, se dara respuesta a todas las cuestiones de su competencia
planteadas por el ciudadano y se ajustara al criterio que venga observando en supuestos

analogos. Cuando se aparte de su propio precedente lo debera razonar suficientemente.
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CAPITULO IlIl. DERECHOS Y SERVICIOS

En el desempefio de sus funciones y para la consecucion de sus fines, esta

Institucion presta los servicios y reconoce los derechos que se citan a continuacion:
Con caracter general:

a) Recepcion, remision y registro de solicitudes, escritos y comunicaciones a
través del registro unico.

b) Mejora constante de los recursos de la Institucion con el fin de garantizar a
la ciudadania el acceso a los servicios que presta.

c) Mantenimiento y actualizacién de la web

d) Informacion clara y completa sobre la actividad general de la Institucion.

e) Conocer la identidad de quien les atiende.

f) Tratamiento de manera respetuosa y con el decoro que se merece al
ciudadano.

g) Utilizacion de un lenguaje accesible, sencillo y comprensible en las

comunicaciones tanto escritas como verbales.

h) Posibilidad de formular sugerencias con relacion al funcionamiento de la

Institucion.

En relacién con la gestion y tramitacion de quejas:

a) Orientacion en las consultas que presentan los ciudadanos.

b) Atencién y orientacion en las reclamaciones que no son admitidas a tramite,
proporcionando informacién sobre el lugar al que pueden acudir para
canalizar su pretension o los cauces de los que se pueden servir para ello.

c) Tramitacion y resolucién de las quejas admitidas a tramite con arreglo a lo
dispuesto en la Ley Reguladora del Justicia de Aragén y su Reglamento.

d) Apertura de actuaciones de oficio.

e) Seguimiento para verificar el cumplimiento de las resoluciones emitidas por

la Institucion.
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f) Emision de un justificante de recepcion del escrito de queja y obtencion de
una copia sellada de los documentos originales que entreguen a la
Institucion.

g) Derecho a conocer el estado de su expediente y recibir las aclaraciones
que resulten necesarias.

h) Recepcién de comunicacion de las actuaciones que la Institucién lleva a

cabo para tramitar el expediente y de la resolucion que se emita.
En relacién con la promocién y divulgaciéon de derechos:

a) Elaboracion del informe anual y de informes especiales.

b) Desplazamientos a diversos lugares de la Comunidad Auténoma para
aproximar la Institucion a los ciudadanos.

c) Difusion y divulgacion de las resoluciones del Justicia de Aragon.

d) Distribucion de las publicaciones realizadas por la Institucion.

CAPITULO IV. COMPROMISOS DE ACTUACION

Esta Institucion, en el devenir cotidiano de su actuacion establece, como

garantia de los ciudadanos, los siguientes compromisos:
Primero: Atencion presencial

En cuanto a la atencion presencial en las oficinas de la Institucion se refiere, el
tiempo maximo de espera para ser atendido por el personal al servicio de la misma sera

de 30 minutos.
Segundo: Registro de documentos

El registro de documentos presentados en las sedes de la Institucion se

realizara el dia de su presentacion o laborable siguiente.

Tercero: Acuse de recibo

Se emitira acuse de recibo ante los escritos presentados en un periodo maximo
de 2 dias habiles.
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Cuarto: Tramitacion de expedientes

La decisién y notificacion sobre la admisién o no a tramite se realizara en el

plazo maximo de 15 dias habiles desde el envio del acuse de recibo.

La solicitud inicial de informacién a la Administracion se realizara en un periodo

maximo de 15 dias habiles desde el envio del acuse de recibo.
Quinto: Resolucion de expedientes

Para la resolucion de los expedientes, esta Institucién dispondra de un plazo
maximo de 40 dias habiles, a contar desde la recepcion de la informacion solicitada a la
Administracién involucrada. Este plazo sera ampliable a 60 dias habiles para aquellos
casos en los que se produzcan situaciones de acumulacion de trabajo o la complejidad
del asunto lo requiera. La propuesta de ampliacién debera producirse, en todo caso,

antes del vencimiento del plazo.

De preverse la concurrencia de estas circunstancias, la persona interesada en
la tramitacion del expediente sera notificada de esa situacion, asi como del hecho que

motiva la ampliacién del plazo previsto inicialmente para su resolucion.
Sexto: Via de urgencia

En aquellos expedientes que, a juicio del Justicia de Aragon, se considere que
concurren circunstancias especiales que requieren de una tramitacion rapida, podra
declarar la urgencia del expediente. En tales casos, los plazos establecidos para la
tramitacion y resolucion del expediente se veran reducidos a la mitad y no cabra hacer
uso de la ampliacién de plazos. Para su tramitacién y resolucion se podra hacer uso de
los medios que se consideren mas apropiados para reducir los plazos y garantizar una

respuesta a la mayor brevedad posible.
Séptimo: Control de cumplimiento

Para el cumplimiento de los citados plazos, en particular en los relativos a la
sucesiva tramitacién de los expedientes, el Lugarteniente del Justicia, supervisara la
actuacioén de todo el personal de la Institucion y apercibira de la proximidad del fin de

los plazos a los mismos, de lo que dara cuenta al Justicia.
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CUADRO RESUMEN DE SERVICIOS Y PLAZOS

Espera para la atencién presencial 30 minutos

Registro de documentos Dia de su presentacion o laborable siguiente

Acuse de recibo de larecepciéon de la queja| 2 dias habiles desde la entrada en la Institucion

Rechazo o admision a tramite 15 dias habiles desde el envio del acuse de recibo

Peticion de informacioén al 6rgano

. 15 dias habiles desde el envio del acuse de recibo
supervisado

40 dias habiles desde la recepcion de la
informacion solicitada al 6rgano supervisado,
ampliables hasta 60 dias habiles por situaciones de
acumulacion de trabajo o complejidad del asunto

Resolver el expediente

Comunicacion de la respuesta a la 15 dias habiles desde la recepcion de la respuesta
resolucion o desde el fin del plazo otorgado para ello
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