PRESENTACION

Esta Carta de Servicios tiene por objeto dar a
conocer los servicios que presta el Centro de
Informacion de la AECID (Cl) a la ciudadania,
los derechos que asisten a las personas usuarias y
los compromisos de calidad asumidos. El Cl es una
unidad integrada en el Area de Comunicacién
del Gabinete Técnico de la Agencia Espanola de
Cooperacion Internacional para el Desarrollo
(AECID).

La AECID es la agencia estatal adscrita al Ministerio
de Asuntos Exteriores, Union Europea y
Cooperacion que tiene por objeto el fomento, la
gestion y la ejecucion de las politicas publicas de
cooperacion internacional para el desarrollo, dirigidas
a la lucha contra la pobreza y la consecucion
de un desarrollo humano sostenible en los
paises en desarrollo.

El Cl tiene como finalidad orientar e informar a
la ciudadania sobre los tramites y servicios
que presta la AECID. Esta informacion se facilita
de manera presencial, por teléfono, por escrito, por
correo electrénico, o a través de las redes sociales
de la Agencia. Es la unidad a través de la cual la
ciudadania, las organizaciones no gubernamentales
para el desarrollo (ONGD), empresas, fundaciones y
demas actores de la sociedad civil entablan contacto
con la AECID. La correcta prestacion de sus servicios
requiere, por tanto, un contacto permanente del
Centro con el resto de las unidades de la Agencia.

ATENCION AL PUBLICO

Atencion presencial,
telefonica, por escrito, a través del correo
€electroénico y/o de las redes sociales de la AECID

Horario. De lunes a viernes de 9:00 a 17:30 h.
En verano, Navidad y Semana Santa:
de lunes a viernes de 8:00 a 15:00 h.

centro.informacion@aecid.es
Av. de los Reyes Catolicos n° 4,28040 Madrid

Telf. +900 20 30 54
www.aecid.es www.aecid.gob.es
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DERECHOSDELASPERSONASENRELACION
CON LOS SERVICIOS PRESTADOS

Las personas usuarias tienen derecho a recibir
informacion y documentacion de interés general sobre
los procedimientos dependientes de laAECID de manera
rapida y eficaz, asi como una orientacién positiva, ya sea
presencial, telefénica o por via electrénica, acerca de
los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o
solicitudes que se propongan realizar.

PRINCIPALES SERVICIOS PRESTADOS
-Informacion general sobre la AECID a la ciudadania.

-Informacion sobre los requisitos de inscripcion de
ONGD en el Registro de la AECID, asi como de
obtencion de la acreditacion como ONGD calificada.

-Informacion general sobre lectorados y becas
convocadas por la AECID (becas MAEC-AECID).

-Informacion general en materia de financiacion de
proyectos, programas, convenios de cooperacion o
subvenciones gestionadas por la AECID.

-Informacion sobre convocatorias de empleo de la
AECID, contratacion por parte de la AECID y practicas
curriculares no remuneradas en el marco de los
convenios existentes con otras entidades.

-Informacion sobre las publicaciones que la AECID pone
a disposicion de la ciudadania.

-Puesta a disposicion de las personas interesadas, en
formato papel, de disposiciones y actos de la AECID
publicados en el BOE.

-Edicion de las paginas del portal web de AECID
correspondientes al CI; revision de contenidos y
coordinacion para la puesta al dia de los mismos con las
distintas Direcciones de AECID.

COMPROMISOS DE CALIDAD
Informacion presencial

-No se requiere de cita previa y las personas no
esperaran mas de 10 minutos para ser atendidas.

-La solicitud de informacion que requiera una actuacion
posterior por parte del Cl se facilitara en el plazo
maximo de 7 dias habiles.

Informacion telefonica

-La informacion telefonica se facilita a través del nimero
de teléfono 900 20 30 54.

-La mayoria de las consultas telefénicas recibidas por el
Cl, siempre que no requieran de actuacién posterior por
parte del mismo, se resolveran en el plazo maximo de 2
minutos.

-Si la requieren, el Cl respondera por escrito (mediante
correo electrénico o postal, a eleccion de la persona
interesada) en el plazo maximo de 7 dias habiles.

-Durante el horario en que el Centro de Informacién no
se encuentre abierto al publico, o si las lineas estuviesen
saturadas, se encontrara activo un mensaje telefénico
que informara del horario de atencién al publico y de
otros medios de contacto alternativos como correo
electronico, fax o redes sociales.

Informacioén solicitada por correo electrénico
-El CI contestara el 80 % de las consultas recibidas por
correo electrénico en la direccion centro.informacion@
aecid.es en un plazo maximo de 72 horas.

-El 20 % restante, asi como las consultas que requieran
una actuacién posterior, se responderan antes de siete
dias habiles.

Informacioén solicitada y gestion de comentarios
en redes sociales Las consultas y comentarios recibidos
a través de las redes sociales -RRSS- que requieran de
atencion del Centro de Informacion se atenderan en el
plazo maximo de 2 dias habiles.

INDICADORES DE CALIDAD

Ademas del nimero de personas que acuden al Cl y de
su grado de satisfaccion alcanzado seglun las encuestas
realizadas, se utilizaran los indicadores:

Informacién presencial
NuUmero y porcentaje de consultas en que la persona no
ha esperado para ser atendida mas de 5 y 10 minutos.

Informacion telefénica
NUmero y porcentaje de consultas atendidas antes de 2
minutos.

Informacion solicitada por correo electronico
Numero y porcentaje de consultas atendidas antes de:
72 horas / 7 dias habiles.

Informacion que requiera una actuacion
posterior NUmero y porcentaje de consultas atendidas
antes de un periodo de 7 dias habiles.

Informacion solicitada por redes sociales
Nimero y porcentaje de consultas y comentarios
atendidos en el plazo de 2 dias habiles.

Contenidos en formato papel

Numeroy porcentaje deinformacién sobre convocatorias
y resoluciones de concesion de subvenciones, becas,
lectorados, concursos y premios de la AECID disponible
para las personas interesadas en formato papel en el Cl
dentro del dia siguiente al de su publicacion en el BOE.

QUEJASY SUGERENCIAS

Las personas usuarias podran presentar sus quejas y
sugerencias:

-Presencialmente, mediante formulario disponible en el
Registro de la AECID.

-Por correo postal o por medios electroénicos al Servicio
de Calidad de la AECID

- Por cualquiera de los otros medios establecidos en el
articulo 16 de la Ley 39/2015, de | de octubre.

MEDIDAS DE SUBSANACION

Cuando un/a ciudadano/a considere que alguno de
los compromisos asumidos ha sido incumplido, podra
formular la reclamacion correspondiente. El Clinformara
de los medios existentes para interponer una queja, que
sera respondida en el plazo maximo de |5 dias habiles.
En caso de incumplimiento, se enviara a la persona
interesada, a través del medio elegido por ella (correo
electrénico o correo postal), una carta de disculpas
en la que se informara de las causas que motivaron la
reclamacion y de las medidas adoptadas para evitar un
nuevo incumplimiento. Este incumplimiento no dara
lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracion.



