PRESENTACION

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
Administracion General del Estado recoge, dentro de sus programas, el referido a la publicacién de las Cartas de Servicios
Electrénicos operativos.

Estos documentos pretenden informar a los ciudadanos acerca de los servicios electronicos que se encuentran a su disposicion,
indicando las especificaciones técnicas de uso y los compromisos de calidad asumidos en su prestacion por los departamentos y
organismos publicos, de modo que los usuarios de estos servicios puedan intervenir mas activamente en la mejora de la
Administracién Publica.

Asi, en aplicacion de los derechos reconocidos en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos, y desarrollados por el Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por el que se desarrolla parcialmente la
mencionada Ley —y que establece, como uno de los contenidos de la sede electrdnica, la Carta de Servicios Electrénicos— el
Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP), organismo auténomo adscrito al Ministerio de Politica Territorial y
Administracién Publica a través de la Secretaria de Estado para la Funcién Publica, persigue fomentar el uso de las tecnologias
de la informacidn y las comunicaciones, a través de la difusién de sus servicios accesibles por medios electrénicos.

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Acceso directo a la Carta de Servicios Electronicos del INAP en la web

http://sede.inap.gob.es/c/document library/get file?uuid=8a24cebb-1d66-48e0-8f7a-6cdcb95feab4&groupld=35363

Sede principal del INAP. Madrid, calle Atocha
L] Calle Atocha, 106. 28012 — Madrid
4 Teléfono: 91273 91 00
Ll Fax: 912739270

Sede del INAP en Alcala de Henares

4 Plaza de San Diego, s/n. 28801 — Alcala de Henares (Madrid)
« Teléfono: 91273 13 13-9127313 14
. Fax: 91 880 28 61

Pagina web del INAP

http://www.inap.es

Sede electronica del INAP

http.//sede.inap.gob.es

Buzones del INAP

Existe, a disposicion de los ciudadanos y de los usuarios del INAP, una serie de buzones electrénicos en los que pueden solicitar
informacidn sobre los servicios de este Instituto:

@  Secretaria de Direccion: L] Unidad de Apoyo a la Direccion:
direccion@inap.es uapoyo@inap.es

&«  Cooperacidn Internacional: ] Formacion de directivos publicos:
centro.ci@inap.es fd@inap.es

«  Formacién en Administracion electrénica: @« Formacioén en gestién, apoyo administrativo y auxiliar:
ft@inap.es fg@inap.es

] Formacion Local: ] Formacion en idiomas:
fl@inap.es fi@inap.es

&  Centro de Estudios y Publicaciones: ] Biblioteca:
estudios@inap.es publicaciones@inap.es biblioteca@inap.es

4 Secretaria General: 4 Comisién Permanente de Seleccion:

secretaria@inap.es

&  Consultas sobre la conexidn a la pagina www.inap.es: L]

webmaster@inap.es

cps@inap.es

Si el ciudadano o usuario desconoce la competencia a
la que se refiere el asunto que desea plantear, puede
dirigir su peticién a:

inforinap@inap.es

NIPO: 000-10-098-1
Deposito legal: M-43537-2010
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SERVICIOS ELECTRONICOS QUE PRESTA EL INAP

FORMACION

Publicacién de las actividades formativas organizadas por el INAP.
Presentacidn de solicitudes para participar en las actividades formativas.
Realizacién on-line de actividades formativas.

Presentacidn de solicitudes, escritos y comunicaciones relacionados con subvenciones para planes de formacién continua
en las administraciones publicas.

SELECCION

Publicacién de la informacidn de los procesos selectivos que, de acuerdo con la Orden APU/3416/2007, de 14 de
noviembre, por la que se establecen las bases comunes que regirdn los procesos selectivos para el ingreso o el acceso a
Cuerpos y Escalas de la Administracion General del Estado, y con las respectivas convocatorias, deba ser publicada en los
lugares donde tengan su sede los 6rganos de seleccion.

Servicio de Informacidn al Opositor (SIO) para conocer las novedades que se producen en los procesos selectivos a través
de correos electrénicos o mensajes SMS y consultar, previa identificacién, informacién de caracter personal.

Presentacién de solicitudes de becas para la preparacion de las pruebas selectivas para el acceso, por el sistema de
promocidn interna, a determinados cuerpos de la Administracién General del Estado.

ESTUDIOS Y PUBLICACIONES

Consulta en linea del catalogo bibliografico de la Biblioteca del INAP.

Biblioteca digital para consulta de todas las ediciones del INAP, que se encuentran digitalizadas en su totalidad, asi como
de diferentes bases de datos relacionadas con el Derecho Publico.

Libreria virtual para la compra de publicaciones en papel o en formato electrénico y para subscripciones a publicaciones
periddicas.

Presentacidn de solicitudes de becas Fulbright.

Presentaciéon de solicitudes de becas de formacién para jovenes licenciados o para la colaboraciéon en grupos de
investigacion.

COOPERACION INTERNACIONAL

Presentacién de solicitudes para la admisién a cursos internacionales gestionados por el INAP.

ESPECIFICACIONES TECNICAS DE USO

Navegador: Internet Explorer 5 6 superior. Disefiado a una resolucion éptima 800x600 pixeles o 1024x768 pixeles.
Software de visualizacidon de PDF “Acrobat Reader” versidn 7.0 6 superior, o equivalentes.

Disponer, segun el servicio electrénico al que se desea acceder, de claves concertadas, DNI electrénico o certificado
electrénico reconocido segun la informacién disponible en la sede electrénica.

COMPROMISOS DE CALIDAD

@ Disponer de un servicio de cardcter general de asesoramiento electrénico al usuario, para la resolucién de dudas técnicas
sobre los servicios, facilitado mediante el envio de un correo electrénico a la direccion webmaster@inap.es, que sera
contestado en el plazo maximo de tres dias habiles.

«  Disponer de un servicio de atencién a usuarios —telefénico y electrénico— para los cursos implantados en la Plataforma
on-line del INAP, de lunes a domingo, de 8:00 a 23:00.

@  Mantener operativos los servicios 24 horas al dia los 7 dias de la semana, salvo incidencias ajenas a la realizacién de
tareas de mantenimiento necesario para el correcto funcionamiento de los servicios, que seran anunciadas con 48 horas
de antelacion.

@« Comunicar a los usuarios del Servicio de Informacién al Opositor (SIO), en el plazo de un dia habil desde su generacién,
las novedades que se produzcan en los procesos selectivos de su interés.

INDICADORES PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD Y EL SEGUIMIENTO DE LOS
COMPROMISOS

& Porcentaje de respuestas facilitadas, en el plazo maximo de tres dias hdbiles, a las consultas técnicas sobre los servicios
electrénicos planteadas por los usuarios en la direccion webmaster@inap.es.

@«  Porcentaje de respuestas facilitadas a las consultas —telefénicas y electronicas— de los usuarios de los cursos
implantados en la Plataforma on-line del INAP en el horario de atencidn a usuarios (de lunes a domingo, de 8:00 a 23:00).

@ Porcentaje de dias en los que —salvo incidencias ajenas a la realizacién de tareas de mantenimiento necesario para el
correcto funcionamiento de los servicios anunciadas con, al menos, 48 horas de antelacién— los servicios electrdnicos se
encuentran operativos.

@  Porcentaje de comunicaciones a los usuarios del SIO que se producen en el plazo de un dia habil a contar desde la
generacion de la novedad comunicada.

MEDIDAS DE SUBSANACION

Si el usuario considera que no se han cumplido los compromisos declarados en esta Carta se podran formular las reclamaciones
dirigiéndolas a la Unidad de Apoyo, responsable de la Carta de Servicios Electrénicos.

El reconocimiento de las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos declarados en esta Carta correspondera al
Director del INAP y no dard, en ningun caso, lugar a responsabilidad patrimonial por parte la Administracion.

Como medida de subsanacién ante el incumplimiento de los compromisos declarados en esta Carta, se establece la
comunicacién al reclamante por correo postal o medios electrénicos, segun preferencia expresada por éste, de la causa o
causas que provocaron el incumplimiento y de la ejecucidn, en su caso, de las medidas pertinentes para evitar su repeticion.

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS ELECTRONICOS

La Unidad responsable de la Carta de Servicios Electrénicos sera:
Unidad de Apoyo
¢/ Atocha, 106 — 28012 Madrid
Telf. 91.273.91.58

cartadeservicios@inap.es

FECHA DE PUBLICACION Y PERIODO DE VIGENCIA DE LA CARTA DE SERVICIOS
ELECTRONICOS

Esta Carta de Servicios Electrénicos fue publicada en 2010.

En funcién de las circunstancias, este documento se actualizara periédicamente y, en cualquier caso, al menos cada tres afios,
tal y como se determina 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 General del Estado.





