SECRETARIA DE ESTADO
MINISTERIO DE FUNCION PUBLICA
DE HACIENDA
Y FUNCION PUBLICA

DIRECCION GENERAL
DE GOBERNANZA PUBLICA

Expediente: 001-013720

Nomore: I
i I
Correo efecronico: I

Con fecha 4 de abril de 2017 tuvo entrada en el Portal de Transparencia la solicitud de
acceso a la informacién publica al amparo de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno, presentada por D.
I soicitud que quedo registrada con el nimero 001-013720,
que se recibié en la Direccion General de Gobernanza Publica el 6 de abril de 2017,
fecha a partir de la cual empieza a contar el plazo de un mes previsto en el articulo
20.1 de la Ley 19/2013 para su resolucion, y cuyo contenido es el siguiente:

Asunto. INFORME DE SEGUIMIENTO 2016 CARTA DE SERVICIOS CENTRO

DE INFORMACION ADMINISTRATIVA MINHAFP

A la vista de lo previsto en el art. 12.2 del Real Decreto 951/2005, de 29 de

julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la

Administracién General del Estado, quisiera que me diesen traslado del informe

de seguimiento, correspondiente al ejercicio 2016, el cual ha debido evacuarse
a lo largo del primer trimestre de este ario.

Una vez analizada la solicitud, esta Direccion General de Gobernanza Publica
resuelve conceder el acceso parcial a la informaciéon a que se refiere la solicitud
presentada por || oo o cual se le informa que actualmente
la carta de servicios del Centro de Informacion Administrativa por la que se interesa
esta siendo objeto de revision con el fin de adaptarla a los cambios que, en materia de

atencion al ciudadano y de la estructura organica del Departamento, se han producido.

Teniendo en cuenta que conforme al articulo 10.4 Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la

Administracién General del Estado, “Las cartas se actualizaran periédicamente en
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funcién de las circunstancias y, en cualquier caso, al menos cada tres afios” y que esta
actualizacion no se ha producido, no se ha emitido el informe de seguimiento previsto

en el articulo 12.2 de la citada disposicion.

No obstante lo anterior, y teniendo en cuenta la solicitud de informacion recibida, se
adjunta cuadro de seguimiento de los compromisos considerados en la Carta de

servicios durante el afio 2016.

Contra la presente resolucion, que pone fin a la via administrativa, podra interponerse
recurso contencioso-administrativo ante los Juzgados Centrales de dicha jurisdiccion
(Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, y Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la jurisdiccion
contencioso-administrativa), en el plazo de dos meses o, previa y potestativamente,
reclamacion ante el Consejo de Transparencia y Buen Gobierno en el plazo de un
mes; en ambos casos, el plazo se contara desde el dia siguiente al de la notificacion

de la presente resolucion.

La Directora General de Gobernanza Publica

Maria Pia Junquera Temprano
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Seguimiento compromisos de la Carta de Servicios del Centro de Informacion

Administrativa (CIA), Aio 2016
(Carta publicada en el BOE de 29/01/2000 y actualizada mediante Resolucion de 11 de febrero de 2008)

COMPROMISO INDICADOR VALOR REAL DESVIACION CAUSAS MEDIDAS
BBDDO060-La informacion Tiempo medio de
contenida en las bases de datos se |actualizacion de la
actualizard en un plazo maximo de |informacién contenida en las 2,1 dias v
5 dias desde la fecha de recepcidon |bases de datos
de la fuente informativa.
Informacidn telefonica-El tiempo | Tiempo medio de espera al
medio de espera de las llamadas teléfono al mes
ate?dldas, consideradas en , 53 segundos v
periodos mensuales, no sera
superior a un minuto.
Informacién telefénica-La Porcentaje de solicitudes que
informacién para la que se han requerido actuacién
requiera una actuacion posterior posterior y han sido
por parte del empleado se contestadas en el modo
facilitara al cliente llamandole por |descrito.
teIefonQ. En dltima instancia, de no 100% v
ser posible contactar
telefénicamente con el interesado,
se le remitira telematicamente
tratandola como solicitud de
informacidn escrita.




Informacidn presencial-El 80% de
las consultas realizadas,

Porcentaje de consultas
presenciales atendidas antes

consideradas en periodos de tres minutos. 90%
mensuales, se atenderd antes de 3

minutos.

Informacién presencial-El 20% Porcentaje de consultas

restante serd atendido antes de 6 | presenciales atendidas antes 10%
minutos. de seis minutos

Informacién presencial-La Porcentaje de solicitudes que

informacién para la que se han requerido actuacién

requiera una actuacion posterior posterior y han sido

por parte del empleado se contestadas en el modo 100%
facilitara al cliente de manera descrito.

escrita, telefonica o telematica.

Informacidn escrita-El plazo de Porcentaje de consultas

contestacion de los escritos escritas atendidas antes de

recibidos no serd superior a veinte |veinte dias habiles. 100%
dias habiles desde su recepcion en

el Centro.

Internet-Las paginas que son

versioén electrénica de

publicaciones en papel se

actualizardn en el plazo de veinte 100%

dias a partir de la fecha de la
edicidn escrita.




Internet-El resto de las
publicaciones electrdnicas se

actualizan en el plazo de veinte 100% v

dias a partir de la comunicacién de

la modificacion.

Informacién telematica (correo Porcentaje de consultas 1 .Mensajes reenviados a

electrénico)-Los mensajes telematicas atendidas antes 98,5% (] otros organismos, y no son

recibidos se contestardn en un de setenta y dos horas contestados hasta que no

plazo maximo de 72 horas desde su se recibe la respuesta del

recepcion. organismo competente.
2. Consultas relativas a
temas novedosos, y cuya
respuesta requiere estudio
(ej. Aplicacion de las
nuevas Leyes 39/2015y
40/2015).

Publicaciones-Las peticiones de Tiempo medio de envio de

publicaciones serdn contestadas en | publicaciones.

el plazo de cinco dias. En el

supuesto de que no hubiera 100% v

ejemplares disponibles se le hara

saber al cliente en ese mismo

plazo.

El plazo de contestacién de las Porcentaje de quejas 'y Solicitud de datos a otras

guejas y sugerencias recibidas no | sugerencias contestadas antes unidades

sera superior a veinte dias habiles |de veinte dias habiles. 70%

desde su recepcién en el Centro.
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