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Datos identificativos y fines
del Servicio

Los fines que tiene el Centro de Informacién al Ciu-
dadano, de conformidad con lo previsto en el articu-
lo (71.j) del Real Decreto 498/2020, de 28 de abril,
por el que se desarrolla la estructura orgdnica basi-
ca del Ministerio de Educacién y Formacion Profe-
sional, son los siguientes:

= La gestién de la atencién al ciudadano prestada
a través del Centro de Informacion al Ciudadano
y de los servicios teleméaticos desarrollados a tal
fin.

= La gestién de las quejas y sugerencias por los
servicios prestados por el Ministerio, a través de
la Unidad de Quejas y Sugerencias.

El ciudadano es el destinatario de las actividades
del Centro de Informacion al Ciudadano, que fo-
menta su valiosa participacién, estando abierto a
cualquier sugerencia o queja que pueda revertir
en una mejora de la calidad de los servicios que se
prestan.

La persona titular de la Subdireccién General de
Atencién al Ciudadano, Documentacién y Publica-
ciones es la responsable de la Carta de Servicios,
encargada de velar por el cumplimiento de los com-
promisos asumidos y de impulsar las pertinentes ac-
ciones de mejora.



Relacioén de servicios prestados
por el Centro de Informacion al
Ciudadano

A través del Centro de Informacion al Ciudadano
se ofrece informacién en las materias propias de la
gestion que tiene encomendada el Ministerio y, de
modo particular, acerca de:

Estructura, competencias y sedes de los Servi-
cios Centrales del Ministerio y Direcciones Pro-
vinciales.

Sistema educativo espafiol.

Gestién de titulos espafioles: expedicién, equiva-
lencia, acreditacion y correspondencia.

Gestion de titulos extranjeros: homologacion,
equivalencia y reconocimiento.

Accién Educativa en el Exterior (Red de Oficinas
y Centros en el Exterior, Programas de Coopera-
cion Educativa, convocatorias de trabajo y forma-
cién).

Convocatorias de becas, ayudas, subvenciones y
procedimientos administrativos.

Asistencia en el uso de medios electrénicos en lo
referente a la identificacion y firma electrénica en
la presentacién de solicitudes (Ley 39/2015, de
1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas).

La gestion y tramitacién de las quejas y sugeren-
cias que llegan al Ministerio.

Este servicio se realiza mediante atencién presen-
cial, telefénica, telematica y a través de redes so-
ciales.



Derechos de los ciudadanos

Los usuarios del Centro de Informacién al Ciudadano
tienen, entre otros, los derechos especificos a:

Recibir informacién y documentaciéon de interés
general sobre los procedimientos dependientes
del Ministerio de manera presencial, telefénica
electrénica y a través de redes sociales.

Ser tratado con respeto y deferencia por el per-
sonal que presta servicio en el Centro de Infor-
macion al Ciudadano.

Disponer de unas condiciones adecuadas de
seguridad e higiene en los espacios de atencion
presencial, asi como de sefialética y facilidades
de acceso para discapacitados.

Recibir asistencia en el uso de medios electréni-
cos en lo referente a la identificacién y firma elec-
trénica en la presentacién de solicitudes, segin
lo que dispone el articulo 12 de la Ley 39/2015
del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

Formulas de participacion de los
ciudadanos en la mejora de los
servicios

Los usuarios del Centro de Informacién podrén par-
ticipar en la mejora de la prestacién de los servicios
a través de:

La formulacién de quejas y sugerencias que con-
sidere oportunas, conforme a lo previsto en esta
Carta de Servicios.

Escritos dirigidos al Centro de Informacién al Ciu-
dadano.

Encuestas periddicas sobre la calidad del servicio.

Escritos de comunicacion electrénica que dirijan
al buzén de consultas del Centro de Informacién
al Ciudadano, en la direccioén:
https://sede.educacion.gob.es/sede/login/inicio.
jisp?idConvocatoria=404


https://sede.educacion.gob.es/sede/login/inicio.jjsp?idConvocatoria=404

Normativa reguladora de los
principales servicios y prestaciones

La normativa reguladora se encuentra recogida en
los siguientes textos legales:

= Articulo 29 de la Constitucion Espafiola y Ley Or-
gédnica 4/2001, de 12 de noviembre, reguladora
del Derecho de Peticion.

= Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.

= Ley19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia,
acceso a la informacién publica y buen gobierno.

= Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el
que se regulan los servicios de informacién ad-
ministrativa y atencion al ciudadano.

= Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que
se establece el marco general para la mejora de
la calidad en la Administracion General del Esta-
do.

= Real Decreto 366/2007, de 16 de marzo, por el
que se establecen las condiciones de accesibi-
lidad y no discriminacién de las personas con
discapacidad en sus relaciones con la Adminis-
tracion General del Estado.

= Real Decreto 498/2020, de 28 de abril, por el
que se desarrolla la estructura orgdnica bdasica
del Ministerio de Educacién y Formacién Profe-
sional.

Presentaciéon de quejasy sugerencias
de los ciudadanos

Formas de presentaciéon

Los usuarios podrdn presentar sus quejas y suge-
rencias sobre el funcionamiento del servicio, segun
lo establecido en el 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 Ge-
neral del Estado (BOE de 3 de septiembre) en los
lugares y en la forma que se sefialan a continuacion:
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= A través de la sede electrénica, con los medios
de identificacion y firma previstos en la misma,
para lo que debe acceder al siguiente enlace:
https://www.educacionyfp.gob.es/servicios-al-
ciudadano/catalogo/varios.html

= De forma presencial, mediante el formulario dis-
ponible en la Unidad de Quejas y Sugerencias y
en las oficinas de registro de la Administracién
General del Estado.

= Por correo postal, mediante envio a la Unidad de
Quejas y Sugerencias del Ministerio.

Plazos de contestaciéon

Conforme a lo dispuesto en el mencionado Real De-
creto, la unidad responsable de la gestién de quejas
y sugerencias dispone de un plazo de veinte dias
habiles para responder a las mismas y especificar
las medidas correctoras a adoptar.

El transcurso de dicho plazo se podrd suspender en
el caso de que deba requerirse al interesado para
que, en un plazo de diez dias habiles, formule las
aclaraciones necesarias para su correcta tramitacién.

Si, transcurrido el plazo establecido, el ciudadano
no hubiera obtenido respuesta de la Administracion,
podra dirigirse a la Inspeccién General de Servicios
del Ministerio de Educacién y Formacién Profesional
para conocer los motivos de la falta de contestacién
y para que dicha Inspeccién proponga, en su caso,
a los érganos competentes la adopciéon de las me-
didas oportunas.

Efectos

Las quejas formuladas no tendran, en ningun caso,
la calificacién de recurso administrativo ni su pre-
sentacion interrumpird los plazos establecidos en la
normativa vigente. Estas quejas no condicionan, en
modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones
o derechos que, de conformidad con la normativa
reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer
aquellos que se consideren interesados en el pro-
cedimiento.


https://www.educacionyfp.gob.es/servicios-al-ciudadano/catalogo/varios.html

Compromisos de calidad

La relacién de servicios prestados por el Centro de
Informacion al Ciudadano y los derechos concretos
de los ciudadanos recogidos en esta Carta se ejer-
cerdn conforme a los siguientes compromisos de
calidad (respecto a cada una de las modalidades de
informacion se declaran diferentes niveles de cum-
plimiento):

= Informacién presencial: Atender el 100 % de las
consultas presenciales de los ciudadanos en un
tiempo no superior a diez minutos después de la
hora solicitada en la cita previa.

= Informacién escrita: Contestar el 100 % de las so-
licitudes de informacién escrita en un plazo maxi-
mo de diez dias habiles desde su recepciéon en el
Centro.

= Informacién electrénica: Contestar el 100 % de los
mensajes electrénicos recibidos en un plazo maxi-
mo de catorce dias hébiles desde su recepcién.

= Responder el 100 % de las quejas y sugerencias
recibidas en un plazo no superior a diecisiete
dias habiles desde su recepcién en el Centro.

Indicadores del nivel de calidad

El Centro de Informacion al Ciudadano evaluard
anualmente la calidad de sus servicios, teniendo en
cuenta los siguientes indicadores:

= El porcentaje de las consultas presenciales aten-
didas en un tiempo no superior a diez minutos
después de la hora solicitada en la cita previa.

= El porcentaje de las solicitudes de informacién
escrita respondidas en un plazo méximo de diez
dias habiles desde su recepcién en el Centro.

= El porcentaje de los mensajes electronicos res-
pondidos en un plazo maximo de catorce dias
habiles desde su recepcion.

= El porcentaje de quejas y sugerencias respondi-
das en un plazo no superior a diecisiete dias ha-
biles desde su recepcién en la Unidad de Quejas
y Sugerencias del Centro.
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Medidas que aseguren la igualdad
de género, que atiendan a la
diversidad, que faciliten el acceso
y mejoren las condiciones de
prestacion del servicio

Para asegurar la igualdad de género, el Centro
de Informacién al Ciudadano presta sus servicios
conforme a criterios plenamente objetivos y no
discriminatorios, cumpliendo escrupulosamente
con la normativa vigente y garantizando en todo
momento un trato igualitario a todos los ciudada-
nos.

Los compromisos de calidad establecidos en esta
Carta de Servicios son de aplicacién general a to-
dos los usuarios, garantizdndose la igualdad de
género en el acceso a los servicios y las condicio-
nes de prestacion.

Para facilitar el acceso y mejorar las condiciones
del servicio, el Centro de Informacion al Ciuda-
dano cuenta con sefializacién exterior e interior
(carteles informativos, placas indicadoras).

Para asegurar una 6ptima atencién al publico, la
actuacién del personal del Centro de Informacién
al Ciudadano se guiard con un compromiso ético
de actuacién y unas reglas precisas:

» El personal que presta el servicio de atenciéon
al publico asume como valores éticos del ser-
vicio publico la integridad, la neutralidad, la
imparcialidad, la transparencia en la gestién,
la receptividad, la responsabilidad profesional
y el servicio a los ciudadanos.

e En el desarrollo de su trabajo diario, el perso-
nal velara para que los usuarios sean tratados
con la mayor consideracién, con arreglo a los
principios de maxima ayuda, minima molestia,
confidencialidad, confianza, actuacién eficien-
te, trato personalizado y no discriminacion.



Se identificard adecuadamente.

Escuchara activamente cualquier consulta o
sugerencia del publico.

Tratard de resolver las dudas o problemas
que se le planteen, utilizando un lenguaje
comprensible.

Atenderd al publico en todo momento con
amabilidad.

Se mantendrd informado sobre las materias
de su competencia, proporcionando
informacién actualizada y de calidad.

Sistemas normalizados de gestion
de la calidad, medioambiente y
prevencion de riesgos laborales

El Centro de Informacién al Ciudadano cuenta con
un sistema de gestién de calidad basado en revisio-
nes periddicas de la informacién que se suministra
por cualquiera de los canales de atencién y de en-
cuestas directas al ciudadano.

Asimismo, dispone de los sistemas de aseguramien-
to de la calidad ambiental y de seguridad e higiene
propios del Ministerio al que esté adscrito.

Medidas de subsanacién en caso de
incumplimiento de los compromisos
declarados

Los usuarios que consideren que el Centro de Infor-
macion al Ciudadano ha incumplido los compromi-
sos asumidos en esta Carta, podran dirigir un escrito
a la Subdireccién General de Atencién al Ciudadano,
Documentacion y Publicaciones, calle San Agustin 5,
42 planta, 28014, Madrid, que contestard por escrito.

En caso de incumplimiento, la persona titular de la
Subdirecciéon General de Atencién al Ciudadano,
Documentacién y Publicaciones, responsable de la

"



Carta de Servicios, dirigird una carta de disculpas al
ciudadano, comunicando las causas del incumpli-
miento, asi como las medidas adoptadas en relacién
a la deficiencia observada.

Este incumplimiento no dard lugar a responsabilidad
patrimonial de la Administracién.

Informacién complementaria

Direccion postal
» Calle San Agustin, 5, 28014, Madrid.

Atencion presencial y directa al publico

El Centro de Informacién al Ciudadano atendera de
manera presencial con cita previa que puede con-
seguir introduciendo sus datos en esta direccion:

https://citaprevia.educacion.gob.es/gmaticwebbooking/#/

» Calle Los Madrazo, 15, 28014, Madrid.
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e Horario ordinario:
Lunes a viernes: de 9:00-17:30 horas.
Sédbados: de 9:00-14:00 horas.

» Horario de verano (16 de junio a 15 de sept.):
Lunes a viernes: de 8:00-15:00 horas.
Sabados: de 9:00-14:00 horas.


https://citaprevia.educacion.gob.es/qmaticwebbooking/#/

Acceso en transporte publico

» Estaciones de metro:
Sevillay Banco de Espafia (Linea 2).

« Paradas de autobdus:

« Calle de Alcala: 1, 2, 3, 5, 9, 15, 20, 46, 51,
52, 53, 74,146, 150, 202.

* Plaza de Cibeles: 1, 2, 5, 9, 10, 14, 15, 20, 27,
34, 37,45, 51, 52, 53, 74, 146, 150.

- Estaciones de Bicimad: 19y 20.
Atencion telefonica

» Lunes a viernes: de 9:00-17:30 horas.
« Teléfono: 91 083 79 37.

Atencién telematica

« Consultas electrénicas:
https://www.educacionyfp.gob.es/servicios-al-
ciudadano/informacion-administrativa.html

» Portal web de informacion:
https://www.educacionyfp.gob.es/portada.html

Quejas y sugerencias

» https://www.educacionyfp.gob.es/servicios-al-
ciudadano/catalogo/varios.html

Redes sociales institucionales

a @educaciongob
u educacion2p0

0 Ministerio de Educacién y Formacién Profesional

La unidad responsable de la Carta de Servicios es la Subdireccién
General de Atencién al Ciudadano, Documentacién y Publicaciones,
calle San Agustin 5, 28014, Madrid.
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