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Datos identificativos y fines

La Oficina de Informacion y Atencién al Ciudadano es una Unidad adscrita a la
Secretaria General Técnica del Ministerio del Interior, a la que compete:

e La direccion y coordinacion de las oficinas de informacion y atencion al
ciudadano del Ministerio y el apoyo documental y técnico a las mismas, asi como
la actualizacion de la base de datos de informacion administrativa del
Departamento.

e La direccion de la Unidad Central de Quejas y Sugerencias del Departamento y
la coordinacion de sus unidades sectoriales de quejas y sugerencias.

La atencion al ciudadano se realiza fundamentalmente a través de un sistema de
comunicacion telefénica y mediante la difusion de los contenidos informativos a través
de la pagina web del Ministerio, en su apartado de Servicios al Ciudadano. También por
medio del correo electrénico y de publicaciones informativas.

La Oficina de Informacion y Atencién al Ciudadano aspira a dar servicio en condiciones
de igualdad a todos los ciudadanos del territorio del Estado, utilizando los canales que
les eviten tener que desplazarse fisicamente para ser atendidos.

Servicios que se prestan

¢ Informacion sobre los siguientes aspectos:
o Tramites y servicios prestados por las diferentes unidades del Ministerio del
Interior.
o Oferta de empleo publico, oposiciones y procesos selectivos convocados por
el Ministerio del Interior.

* Requisitos, descripcion de las pruebas, temario y otros contenidos de
las distintas oposiciones y procesos selectivos.

= Convocatorias de pruebas selectivas del Ministerio del Interior.

o Estructura del Ministerio del Interior.

= Datos identificativos de las unidades que integran el Ministerio del
Interior hasta el rango de subdireccion general y sus titulares.

= Estructura orgénica de los distintos Centros Directivos y funciones que
desempenan.
0 Legislacion basica del Ministerio del Interior.
= Texto completo y consolidado de las disposiciones generales
publicadas en el Boletin Oficial del Estado.

e Apoyo a la participacion ciudadana en los proyectos normativos del Ministerio.

e Elaboracion de la publicacion electrénica anual Guia de Tramites en el plazo
previsto en el programa editorial del Departamento.

e Recepcion de quejas y sugerencias, presentadas por medios electronicos, del
ambito del Ministerio del Interior.



El acceso a estos servicios se realiza por las siguientes vias:

Telefénica
a. Teléfono de informacion general: 060.

b. Teléfono de informacion de procesos selectivos: 902.150.002.

Por correo

a. Electrénico: A través del formulario electronico disponible en la pagina
web del Ministerio del Interior
(https://sede.mir.gob.es/nfrontal/solicitud informacion.html).

b. Postal: Dirigido al Servicio de atencion al ciudadano:
C/Amador de los Rios, 8 — 12 planta; 28071-Madrid.

Electrénica

a. Através de la pagina web del Ministerio del Interior (www.interior.gob.es).

b. A través de la sede electrénica del Departamento (requiere identificacion
electrénica). http://www.interior.gob.es/es/webl/interior/sede-electronica

Derechos de los ciudadanos

Los ciudadanos, en sus relaciones con las Administraciones Publicas, tienen todos los
derechos regulados en las normas generales de procedimiento administrativo y, en
concreto, los siguientes:

A obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos
gue las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o
solicitudes que se propongan realizar.

A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de
Acceso General electrénico de la Administracion.

A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus relaciones con las
Administraciones Publicas.

A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autbnoma, de
acuerdo con lo previsto en esta Ley y en el resto del ordenamiento juridico.

Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo
previsto en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno y el resto del Ordenamiento Juridico.

A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados
publicos, que habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el
cumplimiento de sus obligaciones.

A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades,
cuando asi corresponda legalmente.

A la obtencion y utilizacién de los medios de identificacion y firma electronica
contemplados en esta Ley.

A la proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y
confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas vy
aplicaciones de las Administraciones Publicas.


https://sede.mir.gob.es/nfrontal/solicitud_informacion.html
http://www.interior.gob.es/
http://www.interior.gob.es/es/web/interior/sede-electronica

Colaboracién y participacion de los ciudadanos

La opinién de los ciudadanos y usuarios sobre los servicios prestados es de gran interés
y pueden colaborar en la mejora de los mismos a través de los siguientes medios:

e Mediante las sugerencias y quejas que deseen manifestar sobre el
funcionamiento del servicio en el correspondiente formulario de quejas y
sugerencias.

e Mediante los escritos que dirijan a la Oficina de Informacién y Atencién al
Ciudadano.

¢ Mediante los mensajes dirigidos a través del formulario electrénico de contacto
(https://sede.mir.gob.es/nfrontal/solicitud _informacion.html).

¢ Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas que periédicamente se
realicen.

Normativa reguladora

Articulo 29 de la Constitucion espariola y Ley Organica 4/2001, de 12 de noviembre,
reguladora del derecho de peticion (BOE num. 272, de 13 de noviembre).

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protecciobn de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales (BOE num. 294, de 06 de diciembre).

Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica (BOE num. 304, de 20 de
diciembre).

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica
y buen gobierno (BOE nim. 295, de 10 de diciembre).

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas (BOE num. 285, de 27 de noviembre).

Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico (BOE num.
236, de 2 de octubre).

Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de
Informacion Administrativa y Atencion al Ciudadano (BOE num. 55, de 4 de marzo).

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado (BOE num. 211, de 3
de septiembre).

Real Decreto 952/2018, de 27 de julio, por el que se desarrolla la estructura organica
basica del Ministerio del Interior (BOE num. 183, de 30 de julio).

Orden INT/949/2007, de 30 de marzo, por la que se aprueba el formulario de quejas
y sugerencias del Ministerio del Interior (BOE nim. 88, de 12 de abril).


https://sede.mir.gob.es/nfrontal/solicitud_informacion.html
http://www.interior.gob.es/normativa-89/leyes-ordinarias-1324/ley-59-2003-de-19-de-diciembre-1508
http://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-10755

Quejas, sugerencias y propuestas de mejora

Los ciudadanos podran expresar su insatisfaccion por los servicios recibidos, asi como
formular propuestas para mejorar su calidad, por los siguientes procedimientos:

a) De forma presencial, en el formulario de quejas y sugerencias habilitado en
todas las oficinas y centros de atencién al ciudadano dependientes del Ministerio
del Interior y en los registros de entrada y salida de documentos de la
Administracion General del Estado.

b) Por medios electrénicos: a través de la Sede electrénica central del Ministerio
del Interior (https://sede.mir.gob.es/quejas/), suscritas, en este caso, con la firma
electrénica.

c) Mediante escrito dirigido a la Oficina de Informacion y Atencién al Ciudadano, ya
sea por correo postal o a través del formulario electrénico de la pagina web
(https://sede.mir.gob.es/nfrontal/solicitud _informacion.html).

Si se trata de quejas 0 sugerencias relativas al funcionamiento de los servicios que
presta esta oficina, en el plazo de diez dias habiles y previas las aclaraciones que
estime recabar del ciudadano, se le informard de las actuaciones realizadas y de las
medidas en su caso adoptadas.

Si se trata de quejas y sugerencias relativas a los érganos, unidades y organismos del
ambito del Ministerio y se han presentado a través de la sede electronica, desde esta
Unidad Central de Quejas y sugerencias se dara traslado a las unidades implicadas, que
daréan respuesta al ciudadano en el plazo maximo de 20 dias.

Si, transcurrido el plazo anterior, el ciudadano no hubiese obtenido ninguna respuesta,
podra dirigirse, a fin de conocer los motivos que han originado la falta de contestacion y
exigir las oportunas responsabilidades, a las siguientes unidades:

e Inspeccion de Personal y Servicios de Seguridad (para asuntos relacionados con
Guardia Civil y Policia Nacional).

e Inspeccidn Penitenciaria (para asuntos relacionados con Instituciones
Penitenciarias).

e Secretaria General de la Direccion General de Trafico (para asuntos
relacionados con trafico).

e Subdireccion General de Calidad de los Servicios e Innovacion (para asuntos no
citados anteriormente).

Compromisos de calidad

La Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano adquiere los siguientes compromisos
de calidad:

e Atencion de un 80% de las llamadas recibidas en un tiempo no superior a un
minuto. El resto de las llamadas serd atendido en un tiempo no superior a dos
minutos. En los casos en que se requiera una actuacion posterior por parte del
empleado, la informacion se facilitara al ciudadano de manera escrita, telefénica
o electronica.


https://sede.mir.gob.es/quejas/
https://sede.mir.gob.es/nfrontal/solicitud_informacion.html

e El plazo de contestacion de los escritos recibidos, tanto por via postal como
electronica, no seré superior a 7 dias habiles desde su recepcion en la Oficina.

e La actualizacién de contenidos en la pagina web del Departamento se realizara
en el plazo maximo de 3 dias habiles, a partir de la fecha de publicacién o
recepcién de la informacion. Se avisara a los usuarios en el supuesto de que la
actualizacion de contenidos sufra demora por circunstancias especiales (por
ejemplo: disposiciones que impliqguen cambio total de un determinado tramite o
servicio, etc.).

e En el caso de los trAdmites de participacién publica en proyectos normativos, la
publicacion se hard el mismo dia en que empieza a computarse el plazo de
aportacion de sugerencias.

e Recibidas las quejas o0 sugerencias:

= Si se refieren al funcionamiento de la Oficina de informacion y atencién
al Ciudadano, previas las aclaraciones que se estime oportuno recabar
del ciudadano, se contestaran en el plazo de 10 dias habiles desde su
presentacion, informando al ciudadano de las actuaciones realizadas v,
en su caso, de las medidas adoptadas.

= Sj se refieren al funcionamiento de otras unidades del Ministerio, se dara
traslado de las mismas a las unidades implicadas, en el plazo maximo
de 3 dias habiles desde su correcta recepcion a través de la sede
electronica.

Indicadores para el seguimiento y evaluacion

e Porcentaje de llamadas atendidas en menos de 1 minuto.
o Porcentaje de llamadas atendidas en menos de 2 minutos.
e Porcentaje de escritos respondidos en menos de 7 dias.

e Porcentaje de contenidos actualizados en la pagina web del Departamento en el
plazo maximo de 3 dias.

e Porcentaje de proyectos normativos remitidos para publicacion para efectuar los
tramites de participacion publica (consulta publica previa y audiencia e
informacion publica) publicados el dia en que se abre el plazo de aportacion de
sugerencias.

e Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas en un plazo maximo de 10 dias
habiles.

e Porcentaje de quejas y sugerencias envidas a la Unidad responsable en un plazo
méximo de 3 dias habiles.

Medidas que aseguren la igualdad de género, faciliten el acceso
y mejoren las condiciones de la prestacion del servicio

a) Reglas de atencion al ciudadano.

En la modalidad de informacion telefénica, los informadores se guiardn por las
siguientes reglas de actuacién con los ciudadanos:



Se identificaran, dirigiéndose al ciudadano con amabilidad y cortesia.
Escucharan al ciudadano.

Utilizardn un lenguaje administrativo facilmente comprensible y no sexista.
Trataran de resolver la cuestion planteada con la mayor agilidad posible.
Le despediran con amabilidad.

En la modalidad de informacion escrita, se procedera a concretar las cuestiones
planteadas en su comunicacion para posteriormente elaborar una respuesta rapida,
personalizada, clara y concreta, que se ofrecerd por escrito o por los medios que
resulten mas eficaces y que aseguren su recepcion.

b) Compromiso ético de actuacién de los informadores.

El personal que presta servicios en la Oficina de Informacién y Atencién al ciudadano
asume como valores éticos del servicio publico la integridad, la imparcialidad, la
objetividad, la transparencia en la gestion, la receptividad, la responsabilidad profesional
y el servicio a los ciudadanos. Ademas, en el desarrollo de su trabajo diario velaran
porque los usuarios sean tratados con la mayor consideracion, con arreglo a los
principios de maxima ayuda, minima molestia, confidencialidad, confianza, actuacién
eficiente y trato personalizado. Estos valores se extremaran en la atencion a las
personas que tengan algun tipo de discapacidad, a los emigrantes y a las mujeres que
hayan sufrido violencia de género.

¢) Medidas para asegurar laigualdad de género

Analizar y corregir las actuaciones y conductas que impidan o dificulten el respeto al
principio de igualdad de trato entre hombres y mujeres.

Sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente
y prevencion de riesgos laborales

El sistema de garantia de calidad de la informacién consta de los siguientes elementos:

a) Plan de revisién de bases de datos e informacion.

e Trimestralmente se revisara la informacion contenida a fin de comprobar su
veracidad y su adecuada estructuracion.

b) Plan de encuestas.

e La Oficina realizara todos los afios una encuesta de opinién entre los usuarios
de los distintos servicios que presta al publico. Esta encuesta estara orientada a
conocer el perfil de los ciudadanos, la calidad en la prestacion del servicio y las
posibles mejoras a introducir en el mismo.

c) Estadisticas.

e [Estadisticas mensuales de consultas telefénicas, consultas a través de correo
electrénico, escritos contestados y accesos a las paginas web por tramites.

e Resultados de las encuestas de opinion entre los usuarios.



e Estadistica-Resumen trimestral de las quejas y sugerencias presentadas y
anotadas en el Libro de formularios correspondiente.

d) Coordinacion de la actividad informativa de las oficinas de informacion del Ministerio
del Interior.

e Aportar apoyo documental y técnico preciso a las demdas unidades de
informacion administrativa del Ministerio del Interior, e impulsar y supervisar el
intercambio de material informativo entre ellas, asi como participar en la
elaboracion y distribucion de publicaciones y otros medios de difusion
informativa.

e) La Oficina dispone de los sistemas de aseguramiento de la calidad medioambiental y
de seguridad e higiene propios del Departamento al que esta adscrito.

Medidas de subsanacion

El ciudadano que considere que no se han cumplido los compromisos declarados en
esta Carta podra presentar una reclamacion dirigida a la Unidad responsable de la Carta
de Servicios.

Una vez analizada la reclamacion, el titular de la Unidad le contestara, mediante carta o
por el medio alternativo que indique el ciudadano, ofreciéndole informacién sobre las
circunstancias que hubieran determinado el incumplimiento, disculpandose por las
deficiencias o errores cometidos y comunicando las medidas adoptadas para corregir la
deficiencia advertida.

Este incumplimiento no dara lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracion.

Direcciones postales, telefénicas y electrénicas
Oficina de Informacién y Atencion al Ciudadano

e C/ Amador de los Rios, 8 (28071-Madrid).

El horario de atencién telefénica se extendera desde las 9 a las 17,30 horas, de
lunes a viernes, y los sdbados de 9 a 14 horas. Del 16 de junio al 15 de
septiembre el horario sera desde las 8 a las 15 horas de lunes a viernes y los
sabados de 8 a 14 horas.
e |Informacion telefénica:
o0 Teléfono de informacién general: 060

o Teléfono de resultados de procesos selectivos: 902.150.002.

¢ Informacion escrita:
o Direccién postal: C/ Amador de los Rios, 8 - 1.2 planta; 28010-Madrid
o Fax:91.537.24.91
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Direcciones electrdnicas:

o0 Formulario electrénico disponible en la pagina web del Ministerio del
Interior (https://sede.mir.gob.es/nfrontal/solicitud informacion.html))

o Pagina web del Ministerio del Interior (www.interior.gob.es)

Identificacién y direcciéon de la unidad

Responsable de la carta

La Oficina de Informacion y Atencién al ciudadano sera la encargada de velar por el
cumplimiento de los compromisos proclamados en la Carta y de impulsar las pertinentes
acciones de mejora.

La direccion de la misma es la siguiente:

C/ Amador de los Rios, 8 — 4.2 planta (28071-Madrid).
Correo electrénico: coordina@interior.es

La Unidad responsable de la Carta, ademas:

a) Impulsara el Plan de revisidbn de bases de datos de informacién y el Plan de

Encuestas.

b) Dirigird la Unidad Central de Quejas y Sugerencias del Departamento y la

coordinacion de sus Unidades sectoriales.

Otros datos de interés

Medios de atencién al ciudadano:

La Oficina de Informacion y Atencion al ciudadano dispone de un espacio para la
atencion telefonica de unos 50 metros cuadrados.

El servicio de informacion telefénica para la atencion al ciudadano esta
gestionado por un distribuidor automético de llamadas, estando los informadores
conectados a la red Intranet del Departamento.

Ambito de actuacion, aviso de exencion de responsabilidad y de copyright:

La Oficina de Informacion y Atencién al ciudadano realiza una labor intermediaria
de transmision de informacién y atencion al publico y, de acuerdo con lo
establecido en las normas sobre la materia, ho ofrece asesoramiento profesional
ni juridico, ni interpreta las disposiciones legales.

La informacion que proporciona la Oficina de Informacion y Atencion al
ciudadano no puede ser considerada como fuente de derecho, ni ser utilizada
para oponerse juridicamente a la Administracion Publica.

Dado que la Oficina de Informacion y Atencion al ciudadano aspira a mejorar el
acceso de los ciudadanos a la informacion administrativa de caracter general
generada por el Ministerio del Interior y entes y organismos autbnomos adscritos
al Departamento, se autoriza la reproduccién de los contenidos informativos que
le pertenecen, excepto con fines comerciales, siempre que se cite la fuente.
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Proteccién de datos personales:

En la Oficina de Informacién y Atencién al ciudadano se tratardn los datos de los
interesados con el fin de poder tramitar y resolver la consulta planteada al
Ministerio del Interior.

Responsable del tratamiento:

Ministerio del Interior. Secretaria General Técnica.
Unidad de Apoyo.

C/ Amador de los Rios 7. 28071 Madrid.

Email: sgt.rpd@interior.es

Delegado de proteccién de datos:

Subdirector General de Calidad de los Servicios e Innovacién
C/ Amador de los Rios 7, 12 planta. 28071 Madrid.
Correo electrénico: subsecretaria.dpd@interior.es

Los interesados podran ejercer los derechos de acceso, rectificacion, supresion,
limitacion de tratamiento, oposicion y portabilidad de los datos, conforme a lo
establecido en los articulos 15 a 22 del Reglamento General de Proteccién de
datos utilizando el formulario descargable disponible en la web.

También tienen derecho a reclamar ante la Agencia Espafiola de Proteccion de
Datos: C/ Jorge Juan, 6. 28001. MADRID (www.aepd.es).

Toda la informacion relativa al tratamiento de los datos personales por parte de
esta Unidad se encuentra en el siguiente enlace:
http://www.interior.gob.es/web/servicios-al-ciudadano/participacion-
ciudadana/proteccion-de-datosde-caracter-personal/tutela-de-los-derechos.
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