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La Agencia Espaifiola de Seguridad Alimentaria y
Nutricion (AESAN OA) es un organismo autéonomo
adscrito organicamente al Ministerio de Consumo, a
través de la Secretaria General de Consumo y Juego v,
funcionalmente, al Ministerio de Consumo, al Ministerio
de Sanidad y al Ministerio de Agricultura, Pesca y
Alimentacion. Se crea con la Ley 11/2001, de 5 de julio.
Complementa la legislacion a nivel nacional, en los
aspectos de proteccion de la salud asociada a una
seguridad y correcta alimentacion de la ciudadania, la
Ley 17/2011, de 5 de julio, de seguridad alimentaria y
nutricion.

OBJETIVOS

Promocionar la seguridad alimentaria.

Planificar, coordinar y desarrollar estrategias y
actuaciones que fomenten la educacion vy
promocion de la salud en el ambito de la nutricion
y la prevencion de la obesidad.

Ofrecer garantias e informacion objetiva a las
personas consumidoras y agentes econdémicos del
sector agroalimentario espafiol.

Propiciar e impulsar la colaboracion y coordinacion
de las Administraciones Publicas competentes en
materia de seguridad alimentaria y nutricion, en
atencion, en particular, a su responsabilidad de
interlocucion con la Autoridad Europea de
Seguridad Alimentaria y con otras instituciones
internacionales en tales ambitos.
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SERVICIOS PRESTADOS

v'Dar respuesta a la demanda de informacion y atender
consultas relacionadas con la actividad de la Agencia.

v'Realizar campafias y acciones de comunicacidon
dirigidas a la ciudadania.

v Gestionar la cesiéon de logos, imagenes y material
divulgativo de la Agencia.

v Informar de las actividades realizadas por la AESAN.

v Gestionar y coordinar el control oficial de productos
alimenticios y la red de alerta alimentaria para
proteger la salud y los intereses de las personas.

v'Promocionar a través de la Estrategia NAOS la
prevencion de la obesidad y una vida saludable y
sostenible.

v'Coordinar la colaboracion cientifica de instituciones
espafolas con la Autoridad Europea de Seguridad
Alimentaria (EFSA).

v Gestionar el Registro General Sanitario de Empresas
Alimentarias y Alimentos (RGSEAA).

v'Dar soporte técnico a otras administraciones
mediante evaluaciones de riesgos en materia de
seguridad alimentaria y nutriciéon para su utilizacion
en actuaciones normativas y ejecutivas.

v'Promover y participar en estudios y trabajos de
investigacion en seguridad alimentaria y nutricion.

v'Realizar estudios de prospeccion en colaboracién con
comunidades autonomas (CNA).

v'Validar nuevos métodos de analisis, participar en
estudios internacionales de validacion y realizar
analisis dirimentes (CNA).

v'Realizar actividades de formacion dirigidas a
laboratorios de control oficial nacionales de terceros
paises. Organizar jornadas de referencia (CNA).

v'Actividades de formacion internas y externas con
universidades y centros de formacion técnica en
temas relacionados con la seguridad alimentaria
(CNA).

v'Desarrollar aplicaciones informaticas
utilizacion por la ciudadania y/o por
Administraciones Publicas.

v Prestar servicios a demanda que conllevan el pago
de tasas o precios publicos.

para su
otras

COMPROMISOS (C)
E INDICADORES(I) DE CALIDAD

C1. Atencion inmediata a las consultas telefénicas que
no requieran contestacién de unidades técnicas.

I11. Porcentaje de consultas telefonicas que no
requieren contestacién de unidades técnicas y que
han sido atendidas de manera inmediata en
relacion con el total.

C2. El 100% de las respuestas a consultas de
informacion de caracter general, asi como sobre el
estado de tramitacion de las mismas seran
remitidas antes de siete dias habiles desde su
recepcion.

12. Porcentaje de respuesta a consultas de caracter
general y estado de tramitacion emitidas antes de
siete dias habiles desde su recepcion en relacion
con el total.
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El 100% de las respuestas a consultas que requieren
respuesta especializada de la wunidad técnica
correspondiente o de otros 6rganos o administraciones
publicas serdn remitidas antes de 75 dias habiles
desde su recepcion.

Porcentaje de respuesta a consultas especializadas
emitidas antes de 75 dias habiles desde su recepcion
en relacion con el total.

El 100% de las respuestas a las quejas y sugerencias
seran atendidas y se dara respuesta antes de 15 dias
habiles. No se responderan las consultas o quejas
recibidas que sean anonimas, imposibles,
inadecuadas, repetitivas.

Porcentaje de respuestas a las quejas y sugerencias
emitidas antes de 15 dias habiles desde su recepcion
en relacion con el total.

Se realizardn un minimo de cinco campafias y acciones
de comunicacién al afio dirigidas a la ciudadania.
Porcentaje de campafias de comunicacion y otras
acciones de comunicacion realizadas anualmente en
relacion con el total previsto.

Los informes, guias, memorias, protocolos,
recomendaciones, convenios y publicaciones que se
consideren de interés general, se subiran al portal web
con un maximo de 48 horas, desde la remisidon de la
solicitud de admision de contenidos en la web, por el
organo o unidad proponente y en horario laboral. De
manera complementaria se dara difusion en redes
sociales, con la misma periodicidad.

16.a Porcentaje de documentacidn considerada interés

general que se sube al portal web antes de 48 horas
desde la remision de la solicitud de admisién de
contenidos en la web en relacion con el total.

16.b Porcentaje de documentacidn considerada interés

C7.

general que se difunde en redes sociales antes de 48
horas desde la remisidn de la solicitud de admisidon de
contenidos en la web en relacién con el total.

Las noticias, eventos, encuentros, o acontecimientos
que se consideren relevantes, se publicaran en la web
con un maximo de 24 horas, desde la remision de la
solicitud de admisién de contenidos en la web por el
organo o unidad competente y en horario laboral. De
manera complementaria se dard difusiéon en redes
sociales, con la misma periodicidad.

17.a Porcentaje de documentacion relevante que se
publica en la web antes de 24 horas desde la remisién
de la solicitud de admision de contenidos en la web
en relacién con el total.

17.b Porcentaje de documentacidon relevante que se
difunde en redes sociales antes de 24 horas desde la
remision de la solicitud de admision de contenidos en
la web en relacion con el total.

C8. El 100% de las alertas alimentarias conocidas a
través del SCIRI o del RASFF que se consideren
relevantes para la ciudadania y relacionada con la
seguridad alimentaria, seran publicadas de manera
destacada en la pagina web en el plazo maximo de
24 horas desde su conocimiento por la Agencia.
Difusion a través de redes sociales de contenidos de
impacto para la ciudadania, de manera
complementaria a los contenidos de la pagina Web,
en el plazo méaximo de 24 horas desde su
conocimiento por la Agencia.

18.a Porcentaje de alertas alimentarias consideradas
relevantes publicadas antes de 24 horas desde su
conocimiento por la Agencia en la pagina web en
relacion con el total.

18.b Porcentaje de alertas alimentarias que se difunde en
redes sociales antes de 24 h desde su conocimiento
por la Agencia en relacién con el total.

C9. El 100% de los certificados de los datos del Registro
General Sanitario de Empresas Alimentarias vy
Alimentos solicitados por las empresas que desean
exportar sus productos alimenticios seran expedidos
por el RGSEAA en un plazo maximo de siete dias
desde la recepcidn de su solicitud.

19. Porcentaje de certificados expedidos por el RGSEAA
en un plazo inferior a siete dias desde la recepcidn
de su solicitud en relacién con el total.

C10.El 100% de las evaluaciones de riesgos, seran
expedidas en un plazo maximo de doce meses desde
la recepcion de su solicitud.

110.Porcentaje de evaluaciones del riesgo expedidas en
un plazo inferior a doce meses desde la recepcién de
su solicitud en relacién con el total.

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Recibida la queja o sugerencia sobre el funcionamiento
del servicio, la AESAN se compromete a contestar en
15 dias habiles desde su recepcion. Transcurrido ese
plazo, en caso de no recibir contestacion, la persona
interesada puede dirigirse a la Inspeccién General de
Servicios del Ministerio de Consumo (Art.16.3 del RD
951/2005), en C/ Alcala, 27 52 planta de Madrid.
inspeccionservicios@consumo.gob.es

La presentacion de quejas y sugerencias podra
realizarse a través de los siguientes medios:

. Por sede electrénica, siendo imprescindible
disponer de certificado electronico.
https://secosan.aesan.gob.es/

] Por correo postal, a través del formulario

disponible en la sede electrénica y en la sede
central de AESAN OA. C/ Alcald n°® 56 de Madrid.

. Presencial, a través del registro situado en la
planta 0, de la sede central. C/ Alcala n°® 56 Madrid.

L] En los lugares previstos en el articulo de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.

MEDIDAS DE SUBSANACION

En caso de incumplimiento de algunos de los
compromisos asumidos en esta Carta de Servicios, los
usuarios podran presentar una queja conforme a lo
establecido en el apartado de Quejas y Sugerencias,
indicando el compromiso que se considera incumplido.

Recibida la queja, y en un plazo maximo de 15 dias
habiles, la persona titular de la Secretaria General de la
AESAN OA dirigira a la persona que haya formulado la
reclamacién una carta informando de las circunstancias
determinantes de incumplimiento, asi como de las
medidas oportunas que, en su caso, se hubieran
adoptado. El incumplimiento de los compromisos
declarados en esta Carta en ningun caso dara lugar a
responsabilidad patrimonial de la Administracion.

Unidad Responsable de la Carta de Servicios
La Secretaria General de la AESAN O.A.

C/ Alcala, 56. ~
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