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PRESENTACION

Esta Carta de Servicios tiene como objetivo informar a los ciudadanos/as sobre los tramites y
gestiones que pueden realizar en la Direccién General de Trafico (DGT), a través de sus distintos
canales, asi como el compromiso adquirido por el Organismo de prestar un servicio de calidad.

La DGT (dependiente del Ministerio del Interior) contempla una organizacion periférica que abarca
Jefaturas de Tréafico en todas las capitales de provincia del territorio espafiol. A ellas se suman,
ademas, Oficinas Locales en algunas de las ciudades de mayor poblacion*.

Todo ello con el objetivo de lograr una atencion rapida, sencilla y eficaz que satisfaga las demandas y
expectativas de los usuarios.

Para este objetivo, se cuenta con la imprescindible colaboracién y participacion de la ciudadania,
mediante diferentes recursos, que se explican en paginas siguientes.

*Pais Vasco y Catalufia tienen competencias transferidas, por lo que algunos de los servicios
se prestan por el drgano competente de dichas comunidades auténomas.

1. Canales de comunicacion

La DGT ofrece un amplio catélogo de servicios donde se encuentran todos los tramites disponibles
que se pueden realizar a través de distintos canales. https://www.dgt.es/nuestros-servicios/conoce-
todos-los-tramites/

. Presencial, en las jefaturas provinciales y oficinas locales, ubicadas en todas las capitales de
provincia. En estas dependencias se pueden realizar, entre otros tramites, los relativos a
conductores, vehiculos, autorizaciones administrativas, y gestion y pago de sanciones de
trafico. También se realizan actuaciones para fomentar y potenciar la formacion y la
educacion vial. La ubicacion, horarios y otros datos de interés de las Jefaturas y Oficinas
pueden encontrarse en el siguiente enlace:

https://www.dgt.es/conoce-la-dgt/donde-estamos/

. Telefdnico, en el 060 de atencién al ciudadano, donde un sistema automatico de respuesta
y/o la gestion de un teleoperador permiten realizar determinados trdmites como cambios de
domicilio, consulta de informaciones puntuales en materia de trafico, obtencion de cita previa
para acudir a una jefatura, pago de sanciones, etc.

. Telemético, a través de la sede https://sede.dgt.gob.es/es/index.shtml, y el registro
electronicos de la DGT, existe la opcion de gestionar un amplio nimero de tramites, sin
necesidad de acudir presencialmente a una oficina.

« App MIiDGT. El canal telematico también incluye una aplicacion informatica, miDGT que
puede descargarse en cualquier dispositivo movil y permite, entre otras opciones, llevar el
permiso de conducir y la documentacion del vehiculo accesibles desde el teléfono.

https://sede.dqgt.gob.es/es/appmidgt/

Ademas de estos canales, gracias a acuerdos con terceros, es posible realizar algunos de
nuestros tramites en oficinas de Correos, ayuntamientos colaboradores, centros de
reconocimiento, autoescuelas, centros de sensibilizacion, ITVs, desguaces, entidades
bancarias, asociaciones de victimas de accidente y talleres.

La informacidn se encuentra en la siguiente direccion:
Inicio ---> Conoce la DGT ---> con quién trabajamos
https://www.dgt.es/inicio/#
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2. Principales servicios

Las competencias de la DGT abarcan maltiples ambitos relacionados con el trafico y la seguridad
vial. Toda la informacion se puede consultar en el siguiente enlace: https://www.dgt.es/nuestros-
servicios/conoce-todos-los-tramites/

Los tramites mas habituales para la ciudadania son la gestion de documentacion, permisos y
autorizaciones necesarias para la conduccion y tenencia de vehiculos. En el siguiente enlace se
encuentra el catalogo de servicios con todos los tramites disponibles que se pueden realizar:

https://sede.dgt.gob.es/es/contenido/catalogo-de-servicios/

Para realizar la mayoria de estos trdmites de forma presencial es imprescindible solicitar cita
previa para Jefatura en el siguiente enlace: https://sede.dgt.gob.es/es/otros-tramites/cita-previa/

Los mayores de 65 afios seran atendidos en la franja horaria que se determine.

Permisos de conducir

« Pruebas para obtener permisos y licencias de conduccion, y autorizaciones para vehiculos
de mercancias peligrosas.

« Informacion sobre el saldo de puntos de cada conductor, obtencién del certificado
correspondiente y cursos de recuperacion tras la pérdida parcial o total de dichos puntos.

o Tramites para la renovacion de permisos nacionales, obtencion del permiso internacional y
canjes de permisos extranjeros.

™ Vehiculos

« Matriculacion y cambio de titularidad de vehiculos a motor.
« Bajas temporales y definitivas de vehiculos, asi como permisos temporales de circulacion.

« Tramitacion de inspecciones técnicas extraordinarias en vehiculos que han sufrido dafios
relevantes por un accidente de tréfico.

™ Sanciones

« Tramitacion, resolucién y recursos de sanciones por una infraccién de trafico, formalizada
dentro de las competencias de la DGT.

o Gestion y cobro del importe de sanciones. El pago puede hacerse a través de la app
miDGT, el teléfono 060 de atencion al ciudadano, por sede electrénica, en cualquier
Jefatura de Trafico de forma presencial (mediante tarjeta bancaria), en oficinas bancarias
de CaixaBank o Correos.

https://www.dgt.es/nuestros-servicios/multas-y-sanciones/que-hacer-si-has-recibido-una-
multa/

« Se puede obtener informacién presencial de la situacion de un expediente sancionador en
la Jefatura Provincial/Oficina Local de Tréafico, con cita previa.

™ Otras autorizaciones y servicios

o Apertura y funcionamiento de autoescuelas, inscripcion de centros médicos de
reconocimiento de conductores y autorizacion de cursos para conducir vehiculos de
mercancias peligrosas.

« Control e inspeccidon de los centros y cursos de sensibilizacién y reeducacion vial.
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« Tramitacion de la pérdida de vigencia del permiso de conducir por falta de conocimientos
0 aptitudes psicofisicas. Anotacion de la privacion temporal comunicada por un juzgado.

 Autorizacion para el transporte en dias de restricciones al tréfico, realizacion de pruebas
deportivas y usos excepcionales de las vias.

o Deteccion, estudios e informes sobre siniestralidad vial.

« Promocion y asesoramiento sobre educacion vial a centros escolares y otras instituciones o
colectivos. Colaboracién y sequimiento de los Parques Infantiles de Trafico.

3. Centros de Gestion de Trafico (CGT)

Los Centros de Gestion de Trafico prestan un servicio de informacion y auxilio en vias de la red
general del Estado, ambito de competencia de la DGT. Cubren todo el territorio nacional y estan
ubicados en Madrid, A Corufia, Zaragoza, Valladolid, Valencia, Sevilla, Mélaga y Baleares.

Las funciones principales de los Centros de Gestion del Trafico (CGTs) son tres: la gestion y el
control del tré&fico, la mejora de la seguridad vial y proporcionar informacion y asistencia a los
usuarios cuando se producen incidencias.

Desde estos Centros se supervisa, gestiona y controla en tiempo real la situacion del tréfico en la red
viaria establecida, proporcionando informacion sobre el estado de las vias correspondientes e
implantando medidas especiales en caso necesario 0 con motivo de desplazamientos masivos u
operaciones especiales.

4. Derechos de los ciudadanos en relacién con los servicios.

De acuerdo con la Ley del Procedimiento Administrativo Comdn de las Administraciones
Publicas, los ciudadanos tienen, entre otros, los siguientes derechos:

« Poder identificar a las autoridades y al personal que tramita los procedimientos,

o Ser atendidos de forma directa y personal, tratados con respeto y deferencia y obtener
informacién administrativa de forma rapida y eficaz.

« Conocer en todo momento el estado de tramitacion de su solicitud, formular alegaciones o
aportar documentos en cualquier fase anterior al tramite de audiencia (que deberan ser
tenidos en cuenta por el 6rgano competente en la propuesta de resolucion) y recibir
resolucion expresa de la solicitud presentada.

o Utilizar cualquiera de las dos lenguas oficiales en las comunidades autonomas donde
existan.

5. Formas de colaboracién de ciudadanos y usuarios en la mejora de los servicios
prestados.

Los usuarios de los servicios que prestan las Jefaturas de Trafico en sus oficinas, asi como
cualquier otro ciudadano, pueden colaborar en la mejora de los mismos del siguiente modo:

. La formulacién de quejas y sugerencias que deseen manifestar sobre el funcionamiento del
servicio, y que seran incorporadas en el correspondiente Formulario de Quejas y
Sugerencias.



. Los escritos que, sobre cualquier materia y por cualquier medio, envien a las respectivas
oficinas.

« Indicando sus demandas, necesidades y opiniones en las encuestas al publico que las
Jefaturas realizan de forma periddica y que sirven para conocer el grado de satisfaccion de
la ciudadania.

6. Quejas vy Sugerencias

Los ciudadanos tienen a su disposicion un asistente de incidencias donde pueden encontrar
soluciones y alternativas a los problemas mas frecuentes. Si no encuentra la solucion al problema,
podra formular una queja ante la DGT, realizar una sugerencia o solicitar la informacién
gue necesite: https://sede.dgt.gob.es/es/otros-tramites/presentacion-de-quejas-y-sugerencias/

Formas de presentacion:

 Presencial, a través del formulario disponible en todas las Jefaturas Provinciales y Locales
de Trafico, debera estar firmado por el interesado. Una vez registrada, se devuelve una
copia sellada al ciudadano para constancia de su presentacion.

« Por via postal: las recibidas por cualquier otro medio escrito via postal, siempre y cuando
contengan la identificacion y la firma del interesado.

« Por via electrénica a través del registro electronico de la DGT (www.dgt.es), con enlace
directo a la sede electronica del Ministerio del Interior, ofrecida para este fin:
https://sede.mir.gob.es/opencms/export/sites/default/es/procedimientos-y-
servicios/formular-queja-o-sugerencia/index.htmil

Una vez recibidas las quejas o sugerencias, y después de recabar los informes y aclaraciones
pertinentes, en el plazo de 12 dias habiles desde su recepcion en la unidad competente, se
informara de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

7. Compromisos de calidad

Los plazos expresados se refieren a dias habiles

1. Para la tramitacién de solicitudes, el tiempo de espera del ciudadano en oficina no superara
los 25 minutos después de la hora de cita.

2. Las Solicitudes presentadas de forma presencial (vehiculos, conductores y sanciones), se
resolveran en el dia de su presentacion.

3. Las solicitudes de tramites presentadas por Registro Electrénico, se resolveran en el plazo
méaximo de 20 dias desde su entrada en la unidad competente.

4. Las solicitudes realizadas a través del teléfono 060 (informacién administrativa), se
completaran en el momento de la llamada.

5. La disponibilidad de la Sede Electronica de DGT asi como de los servicios prestados a
través de la APP en horario 24x7 seré al menos de un 99%.

6. Se ofrecera en la Sede Electronica cada afio al menos un nuevo servicio.
7. Se ofrecera en la aplicacion MiDGT cada afio al menos un nuevo servicio.
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8. Los escritos, quejas y sugerencias, se contestaran en el plazo maximo de 12 dias desde su
recepcion en la unidad competente.

Los medios informaticos disponibles aseguran la calidad de la gestion y la confidencialidad de los
datos recibidos de los ciudadanos, permitiendo su incorporacion inmediata en los registros
centrales correspondientes y la consulta de los mismos desde todas las oficinas de la DGT.

Por otra parte, los empleados publicos reciben de forma periddica cursos de formacion y

actualizacion en las diferentes materias y, trimestralmente, se revisa la informacion ofrecida al
ciudadano para comprobar su vigencia y claridad.

8. Evaluacion y sequimiento

™ Indicadores basicos: porcentajes alcanzados

En relacién a los compromisos indicados en el punto anterior, se establecen los siguientes
indicadores para su evaluacién y seguimiento:

1. Porcentaje de ciudadanos atendidos en menos de 25 minutos, desde la hora de la cita.

2. Porcentaje de solicitudes presentadas de forma presencial (vehiculos, conductores y
sanciones), resueltas en el dia de su presentacion

3. Porcentaje de solicitudes de tramites presentadas a través del Registro Electronico,
resueltas antes de 20 dias desde su entrada en la unidad competente.

4. Porcentaje de solicitudes, a través del teléfono 060, resueltas en el momento de la
Ilamada.

5. Porcentaje de disponibilidad operativa de la Sede Electronica de la DGT en horario
24X7.

6. NuUumero de nuevos servicios ofrecidos en la Sede electronica.
7. Numero de nuevos servicios ofrecidos en la aplicacion MiDGT.

8. Porcentaje de escritos, quejas y sugerencias contestados antes de 12 dias desde su
recepcion en la unidad competente.

9. Medidas de subsanacion

o Las reclamaciones por incumplimiento de alguno de los compromisos declarados en esta
carta de servicios podran dirigirse a la unidad responsable: Jefatura Provincial/Oficina
Local o Servicios Centrales en su caso.

« El titular de la unidad responsable contestara al interesado informandole de las causas que
han impedido la ejecucion del compromiso y, en su caso, las medidas adoptadas.

e EIl incumplimiento de los compromisos declarados no dard lugar, en ningin caso, a
responsabilidad patrimonial de la Administracion.



10. Atencion al publico e igualdad de trato

e Los empleados puablicos actuardn con amabilidad y cortesia, facilitando toda la
informacion necesaria y utilizando un lenguaje comprensible (tanto oral como escrito).

o Seanalizaran y corregiran las actuaciones y conductas que impidan o dificulten la igualdad
de trato o supongan discriminacion por razén de nacimiento, raza, sexo, religion, opinion o
cualquier otra condicion o circunstancia personal o social.

« Se tratara de resolver la solicitud presentada con la mayor agilidad posible, guardando la
confidencialidad de la informacion facilitada y del tipo de tramite realizado.

« Para facilitar la atencion al pablico se utilizardn la cita previa, los sistemas de gestion de
espera, los puntos de atencidn especializada y los paneles informativos.

 Por altimo, el personal de la DGT asume como valores éticos del servicio publico: la
integridad, neutralidad, imparcialidad, transparencia de la gestion, receptividad,
responsabilidad profesional y el servicio a los ciudadanos.

11. Prevencion de riesgos y medio ambiente

Tanto los puestos de trabajo como las propias dependencias de la DGT cuentan con
evaluaciones continuadas para una correcta observacion de las normas de prevencion de
riesgos.

En este sentido, se efectGan mediciones de aire, luz, emisiones y radiaciones, temperatura y
niveles acusticos, que se reflejan en informes exhaustivos con recomendaciones para mejorar
las incidencias que puedan producirse.

Ademas, esta disefiado e implantado un plan de depésito, recogida selectiva y reciclaje de los
residuos generados por nuestra actividad.

12. Datos de contacto

= La ubicacion de Jefaturas Provinciales y Oficinas Locales, horarios y otros datos de interés
pueden encontrarse en: https://www.dgt.es/conoce-la-dgt/donde-estamos/

= Teléfono de informacidn al ciudadano: 060
= Teléfono de informacioén de carreteras: 011
= Pago de sanciones en:

1. Sede Electrénica: https://sede.dgt.gob.es/es/multas/pago-de-multas/
2. Sucursales y cajeros de Caixabank.

3. Oficinas de Correos
4
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Teléfono de atencion al ciudadano 060
Jefaturas u Oficinas de Trafico (mediante tarjeta bancaria)

= Centro de Tratamiento de Denuncias Automatizadas: Teléfono: 987 010 559
Apartado de correos 505.- 24080.- Ledn
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ANEXO |
NORMATIVA DE APLICACION

La normativa que regula los servicios prestados por la Direccion General de Trafico, tanto general
como especifica, se encuentra publicada en la siguiente direccion:

https://www.dgt.es/muevete-con-sequridad/conoce-las-normas-de-trafico/

™ Todas las Normas

https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/todas-las-normas/

™ Normativa General.

https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-general/

™ Circulacion

https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-la-
circulacion/

™ Gestion del Tréafico y movilidad

https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-
gestion-del-trafico-y-movilidad/

™ Vehiculos.

https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-
vehiculos/?category=reglamento

™ Conductores

https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-
conductores/

™ Procedimiento sancionador

https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-
sanciones-y-multas/?category=reglamento

™ Autoescuelas y Centros de Reconocimiento de Conductores

https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-
autoescuelas-y-centros-de-reconocimiento-de-conductores/

© Direccion Gral. de Trafico
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https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/todas-las-normas/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-general/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-la-circulacion/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-la-circulacion/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-gestion-del-trafico-y-movilidad/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-gestion-del-trafico-y-movilidad/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-vehiculos/?category=reglamento
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-vehiculos/?category=reglamento
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-conductores/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-conductores/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-sanciones-y-multas/?category=reglamento
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-sanciones-y-multas/?category=reglamento
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-autoescuelas-y-centros-de-reconocimiento-de-conductores/
https://www.dgt.es/muevete-con-seguridad/conoce-las-normas-de-trafico/normativa-para-autoescuelas-y-centros-de-reconocimiento-de-conductores/



