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Presentacion

La DGPCE ha implantado una gestion de calidad que la transforme paulatinamente en
una organizacion mas eficiente, comprometida y prestadora de servicios de calidad.
Gestion de calidad que tiene su origen y su fin en el ciudadano como sujeto de necesidades
expresadas en demandas o, en cualquier caso, de derechos, a los que las administraciones
puablicas deben dar una respuesta de calidad, que es lo mismo que decir que sea ajustada
a las expectativas de los que la reciben.

La presente carta de servicios es un instrumento eficaz para este fin, asi como lo son otras
actuaciones que se estan desarrollando en la direccion del cambio cultural que comporta
los nuevos paradigmas de una administracion pdblica moderna.

No se ha perdido de vista al elaborar esta actualizacion de la carta de servicios que el
servicio que se espera del centro directivo responsable de la misma es ambivalente. Por
una parte, debe procurar que el sistema de proteccion civil encargado de dar respuesta
directa ante la catastrofe, de manera preventiva o reactiva, lo haga de manera fiable,
solvente y eficaz; es, por tanto, un servicio pablico cuyos destinatarios primeros son los
miembros del mismo sistema, en cuanto prestadores del servicio directo a los ciudadanos.
Pero la proteccién del ciudadano, que es la mision del sistema de proteccion civil, se
potencia si a la accion eficaz del sistema se une la accion de la autoproteccion ciudadana.
Crear y mantener la cultura de la autoproteccion, aportando los elementos necesarios
para llevarla a cabo, es uno de los servicios mas ambiciosos de esta direccién general y
mas complejos. La participacion ciudadana es sustancial para este fin. La complicidad del
ciudadano es imprescindible. Las politicas de calidad, de las que las cartas de servicios
son un instrumento, alinean las organizaciones en esta direccion, que es el objetivo de la
que ahora se presenta.







. Informacion general y legal

I. Datos identificativos y fines de la DCPCE

La DGPCE es el 6rgano directivo que ejerce las competencias atribuidas al Ministerio del
Interior en materia de proteccion civil. Depende organicamente de la Subsecretaria de
Interior.

Estructurada la proteccion civil nacional como un sistema con diferentes partes interde-
pendientes, la DGPCE tiene como funcién esencial que todos los procesos de prevision,
prevencion, planificacion, intervencion y rehabilitacion ante catastrofes se desarrollen de
manera coordinada y eficiente en los diferentes niveles competenciales atribuidos por la
normativa vigente.

Realiza su mision de manera directa a través de los diferentes departamentos en que se
estructura organicamente y se apoya territorialmente en las unidades de proteccion civil
adscritas a las delegaciones y subdelegaciones del gobierno y al Consejo Nacional de
Proteccion Civil, rgano colegiado de participacion y coordinacion establecido legalmente.

Objetivos generales:

I. Desarrollar las acciones pertinentes para el funcionamiento eficiente del sistema de
proteccion civil.

2. Potenciar las acciones preventivas.

3. Extender la cultura de la autoproteccion.

Intensificar la presencia internacional.

>

2. Servicios gque presta la DCPCE

La DGPCE, en el ejercicio de las funciones que tiene atribuidas segin la normativa vigen-
te, presta los siguientes servicios:
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2.1 ANTICIPACION

® Andlisis de los riesgos, sus causas, efectos y las zonas potencialmente afectadas.
® Desarrollar la Red Nacional de Informacion (RENAIM) con el fin de anticiparse a los
riesgos v facilitar una respuesta eficaz que contendra como minimo:
- El Mapa Nacional de Riesgos de Proteccién Civil.
- Los catdalogos oficiales de actividades susceptibles de originar emergencias de
Proteccion Civil.
- El Catélogo Nacional de Capacidades para la atencién de emergencias.
- EI Registro Nacional de datos sobre Emergencias y Catastrofes.

2.2 PREVENCION

@ Desarrollar el Fondo de Prevencién de Emergencias gestionado por el Ministerio del
Interior, para fomentar estudios de analisis de peligrosidad, mapas de riesgos, sen-
sibilizacion preventiva a la poblacion a través de programas especificos, etc.

@ Desarrollar la Red de Alerta Nacional como un sistema de avisos de emergencia a
las autoridades competentes del Sistema Nacional de Proteccién Civil.

® Desarrollar y mantener la Red de Alerta a la Radiactividad.

@ Desarrollar estudios e investigaciones sobre aspectos sociolégicos, juridicos y eco-
némicos, relevantes para las actividades de proteccion civil y emergencias.

® Mantener un fondo documental especializado en temas relacionados con la protec-
cion civil como base para estudios e investigaciones y permita la maxima difusion de
la informacion.

® Promocionar, en la medida de lo posible, la investigacion en el dmbito universitario
en aspectos relacionados con la proteccion civil.

® Desarrollar estudios y programas de informacion a la poblacion preventiva, promo-
cionar la autoproteccion ciudadana y fomentar la participacion social en las activida-
des de proteccion civil; programas y campafias de informacion a la poblacién, asi
como la promocion de la autoproteccion ciudadana y el fomento de la participacion
social en las actividades de proteccion civil.

® Desarrollar programas de formacion dirigidos a los profesionales y demas personas
que componen el sistema espafriol de proteccion civil, para mantener sus competencias
actualizadas y colaborar con otros Estados para la formacidn de sus profesionales.

2.3 PLANIFICACION

@ FElaboracion del Plan Estatal General como desarrollo de la organizacion estatal en
caso de apoyo a emergencias de ambito autonémico y la coordinacién y direccion de
emergencias de interés estatal.

@® FElaboracion y desarrollo de los Planes Estatales de incendios forestales, inundacio-
nes, terremotos, maremotos, volcanes, fendémenos meteorolégicos adversos, acci-
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dentes en instalaciones o procesos que utilicen sustancias quimicas, radiolégicas o
nucleares y bioldgicas, accidentes de aviacion civil y en el transporte de mercancias
peligrosas.

@ Actualizacion de la Norma Basica de Proteccion Civil.

® Desarrollo de los planes de autoproteccion en el &mbito de la Administracién Gene-
ral del Estado.

® Desarrollo de ejercicios y simulacros de ambito nacional e internacional.

2.4 RESPUESTA INMEDIATA A LAS EMERCENCIAS

® Desarrollo y actualizacién de las Redes de Comunicaciones en Emergencias en el
ambito de la proteccion civil.

® Potenciar los servicios de intervencion publicos y privados llamados a intervenir en
grandes emergencias.

@ Coordinacion con los centros de emergencia de las Comunidades Auténomas v la
Administracion General del Estado.

@ Potenciar el papel del voluntariado de proteccion civil.

@ Coordinacion y desarrollo de la Red Nacional de Comunicaciones en Emergencia
(REMER).

® Organizar y mantener el Centro Nacional de Seguimiento y Coordinacion de Emer-
gencias (CENEM) de la DGPCE como centro estratégico de gestion y coordinacion de
la informacidn y alerta a nivel nacional en materia de proteccion civil, que trabaja en
cooperacion con los demas centros de coordinacion autonémicos e internacionales
en el mismo ambito, dando un servicio de seguimiento de los sucesos que afecten a
la poblacién de manera ininterrumpida las 24 horas, los 7 dias de la semana, los 365
dias del afio.
El CENEM, nexo de colaboracién en materia de proteccion civil con todas las admi-
nistraciones y organismos publicos, cuenta con dispositivos para la monitorizacion y
el seguimiento de las redes nacionales de alerta, situaciones potenciales de riesgo,
incidentes y emergencias del &mbito de la proteccion civil teniendo a su disposicion
diferentes herramientas tecnoldgicas satelitales de dltima generacion. Esta tecnolo-
gia es completada con recursos propios como la Red de Alerta a la Radiactividad -la
RAR- o la Red Radio de Emergencias -la REMER-.
Entre sus funciones mas relevantes se encuentran las siguientes:
- Gestion de las Redes nacionales de Proteccién Civil (RAN-RENAIM).
-Desarrollo del Plan Nacional de interconexion.
- Divulgar periédicamente datos y estadisticas sobre emergencias de proteccion civil.
- Actuar como Centro de Coordinacion Operativa en emergencias de interés nacional.
- Actuar como punto de contacto nacional con el Mecanismo de Proteccion Civil de

la Uni6n Europea y otros organismos internacionales.

® fomentar la colaboracion entre los 6rganos competentes del Sistema Nacional de

Proteccion Civil en caso de emergencias graves.
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® Actuar como punto de contacto nacional del Mecanismo de Proteccion Civil de la
Unién Europea, para actividades de analisis, preparacion y respuesta inmediata a
grandes emergencias en el marco del citado Mecanismo.

® Recabary movilizar los recursos del Sistema Nacional de Proteccion Civil para actuar
en terceros paises a propuesta de los Miembros de Asuntos Exteriores y de Coope-
racion y del Ministerio del Interior.

2.5 RECUPERACION

® Latramitacion de subvenciones y ayudas para la atencion de necesidades derivadas
de siniestros o catastrofes, asi como las que faciliten la implantacion de los planes
de proteccion civil de caracter estatal o el desarrollo de actividades de interés para
la proteccion civil en ese mismo ambito y la preparacion de la normativa correspon-
diente. Establecer los procedimientos que garanticen la correcta evaluacion de las
emergencias ocurridas, manteniendo los procedimientos que aseguren una informa-
cion homogénea para todas las emergencias velando por que los datos sean Unicos,
veraces y homogéneos en las bases de datos internacionales que informan sobre
emergencias.

2.6 RELACIONES INSTITUCIONALES

® Realizar convenios de colaboracion en materia de proteccion civil con organismos
piblicos o privados que refuercen la red de operadores que puedan ser necesarios
en caso de emergencia.

2.7 CESTION DE APOYO

@ Atender las peticiones y reclamaciones formuladas por las personas afectadas.

® Proporcionar informacion de manera presencial, telefénica y escrita a las personas
acerca de sus derechos.

® laconsulta de fondos documentales del centro de documentacion asi como las con-
sultas que se realicen en la ENPC se hara por el sistema de cita previa.

2.8 AMBITO INTERNACIONAL

La Direccion General de Proteccion Civil y Emergencias desarrolla una amplia actividad
internacional en los multiples foros en los que Espafa participa, ya sea en el escenario
de la Union Europea, de Iberoamérica, de Naciones Unidas, o bien a través de acuerdos
bilaterales con diversos paises.

En este contexto, sus responsables y técnicos asisten a reuniones al mas alto nivel, en-
cuentros, seminarios o simulacros por todo el mundo, desarrollan actividades de forma-
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cion especializada (en particular para Iberoamérica) y se integran en equipos de trabajo
sobre el terreno.

La DGPCE actta como Punto de Contacto con los érganos de la UE, en el marco del Me-
canismo Europeo de Proteccion Civil, asi como con otros organismos internacionales vy
6rganos homologos de otros paises con los que Espaiia tiene acuerdos de cooperacion
en materia de Proteccion Civil, destacando el trabajo compartido con el Organismo Inter-
nacional de Energia Atémica (IAEA), la Unién por el Mediterréneo (UpM) o la participa-
cion en los grupos de trabajo de la UE que abordan temas relacionados con la politica y
la estrategia europeas en la materia.

Ademas, aporta expertos del Sistema Nacional de Proteccion Civil a las misiones de
asesoramiento y evaluacion, y coordina la intervencion de las capacidades nacionales
(UME, equipos de extincion de incendios forestales del MITECO, etc.) puestas a disposi-
cion del citado Mecanismo cuando son requeridas para colaborar en situaciones de ca-
tastrofe o emergencia.

3. Derechos de los ciudadanos en relacion
a los servicios prestados

De acuerdo con lo dispuesto en la legislacion vigente, los ciudadanos, en sus relaciones
con las AA. PP, tienen los siguientes derechos:

A conocer en cualquier momento el estado de la tramitacion de los procedimien-
tos en los que tengan la condicion de interesados y obtener copias de documentos
contenidos en ellos.

A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones
Pablicas bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.

A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su comunidad auténoma, de
acuerdo con lo previsto en el ordenamiento juridico. No obstante, la lengua de los

procedimientos tramitados por la AGE serd el castellano.

A formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedi-
miento anterior al tramite de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta.

A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimien-
fo de que se trate, 0 que ya Se encuentren en poder de la administracion actuante.



CARTA DE SERVICIOS
Direccion Ceneral de Proteccion Civily Emergencias

A obtener informacidn y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos
que las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitu-
des que se propongan realizar.

A recibir informacion de manera presencial, telefonica, correo postal o electronico
0 mediante servidor web sobre cualquier tipo de consultas relacionadas con los
temas de la proteccion civil que se realicen a los distintos departamentos.

A que los servicios de la DGPCE se presten sin discriminacion alguna por razén de
nacimiento, raza, sexo, religion, opinion o cualquier otra circunstancia personal o
social.

A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que
habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obli-

gaciones.

A que sus datos de cardcter personal reciban el tratamiento y las garantias legal-
mente previstos.

A exigir las responsabilidades de las AA.PP y del personal a su servicio, cuando
asi corresponda legalmente.

A participar en la mejora continua de los servicios de la DGPCE a través de la
presentacion de sugerencias y quejas, conforme a lo previsto en esta carta.

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

4. Participacion de los ciudadanos

Formas de participacion y colaboracion ciudadana en la mejora de la prestacion de servi-
cios de la DGPCE:

Participacion directa, en la forma que se establezca en cada caso, a través de las
agrupaciones de proteccion civil, o en ejercicios y simulacros que organicen los
organismos competentes, o cuando sea requerido en la forma legalmente esta-
blecida.

Formulando quejas y sugerencias sobre el funcionamiento del servicio a través de
la pagina web de la DGPCE o por escrito, conforme a lo previsto en esta carta.
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Mediante escritos dirigidos a la direccion y/o a la unidad responsable de la carta
de servicios por medio de comunicacion postal y electronica a través de la pagina
web de la DGPCE.

Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas que periddicamente se
realicen o que se entreguen al final de las actividades de formacién de la ENPC.

5. Normativa reguladora de Proteccion Civil

Ley 17/2015, de 9 de julio, del Sistema Nacional de Proteccion Civil (BOE 17 de julio de
2015).

Orden PCI/488/2019, de 26 de abril, por la que se publica la Estrategia Nacional de Pro-
teccion Civil, aprobada por el Consejo de Seguridad Nacional (BOE de 30 abril de 2019).

Real Decreto 407/1992 por el que se aprueba la norma bésica de proteccion civil (BOE 1 de
mayo de 1992).

Real Decreto 307/2005 de 18 de marzo, por el que se regulan las subvenciones en aten-
cion a determinadas necesidades derivadas de situaciones de emergencia o de naturale-
za catastrofica, y se establece el procedimiento para su concesion, modificado por el Real
Decreto 477/2007, de 13 de abril y por la disposicion final sequnda del Real Decreto-ley
2/2019 de 25 de enero por el que se adoptan medidas urgentes para paliar los dafios
ocasionados por temporales y otras situaciones catastroficas.

6. Presentacion de iniciativas, sugerencias,
quejas y reclamaciones

Los ciudadanos podran presentar sus iniciativas, sugerencias, quejas y reclamaciones
sobre el funcionamiento de los servicios de la siguiente forma:

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

Por medios electronicos, a través de la Sede electrénica central del Ministerio del In-

terior en esta direccion: https://sede.mir.gob.es/opencms/export/sites/default/
es/procedimientos-y-servicios/formular-queja-o-sugerencia/index.html


https://sede.mir.gob.es/opencms/export/sites/default/es/procedimientos-y-servicios/formular-queja-o-sugerencia/index.html
https://sede.mir.gob.es/opencms/export/sites/default/es/procedimientos-y-servicios/formular-queja-o-sugerencia/index.html
https://sede.mir.gob.es/opencms/export/sites/default/es/procedimientos-y-servicios/formular-queja-o-sugerencia/index.html
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Por correo postal mediante escrito dirigido a: Direccion General de Proteccion Civil y
Emergencias, C/ Quintiliano, 21- 28002 Madrid.

Recibidas las quejas o sugerencias en la dependencia afectada, esta, en el plazo de 20
dias habiles y previas las aclaraciones que estime recabar del ciudadano, informara a
este de las actuaciones realizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas.




l. Niveles y compromisos
de calidad

I. Compromisos de calidad

La relacion de servicios prestados por la DGPCE v los derechos concretos de los ciudadanos
recogidos en esta carta se prestaran conforme a los siguientes compromisos de calidad:

1.1 INFORMACION ACTUALIZADA

Diaria. De las alertas de emergencia a través de la pagina web de la DGPCE.

2. Semanal. Actualizacion en la pagina web de las modificaciones en la programacion
de las actividades formativas de la ENPC, como maximo en el plazo establecido.

3. Mensual. Actualizacion en la pagina web como maximo en este plazo, tanto de la

normativa reguladora como de las publicaciones oficiales y las sentencias en la materia.

1.2 CONTESTACION EN PLAZO DE LAS CONSULTAS

I. Telefonicas. La informacion que no se pueda facilitar al ciudadano en el momento,
serd atendida posteriormente por parte de la DGPCE llamando al ciudadano por telé-
fono en un plazo méaximo de 7 dias habiles.

2. Presenciales. El tiempo de espera de cada ciudadano a ser atendido no sera supe-
rior a 15 minutos.

3. Por escrito. La respuesta se hara por el mismo medio que se haya formulado la
consulta; si es por via postal se contestara en un tiempo maximo de 15 dias habiles
y por via telematica en un plazo méaximo de 7 dias habiles.

1.3 CESTION EFICAZ DE LOS ASUNTOS RELACIONADOS
DIRECTAMENTE CON LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE LA DCPCE

I. ElCentro Nacional de Seguimiento y Coordinacién de Emergencias y Proteccion Civil
mantiene la actividad continua las 24 horas y respondera las peticiones de informa-
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cion puntuales que no figuren todavia en la pagina web. La respuesta sera dada en
un plazo maximo de 10 dias habiles.

2. Los certificados de asistencia a las actividades de formacién de la ENPC se entrega-
ran a los alumnos al término del programa de la actividad o dentro de los quince dias
habiles siguientes a la finalizacion de la misma, siempre y cuando se hayan cumplido
las condiciones exigidas para su obtencion.

3. Llas peticiones de publicaciones que no tengan fines comerciales se atenderan en-
viando la documentacion que se solicite mediante correo postal, en un tiempo méaxi-
mo de 20 dias habiles siempre que exista almacenaje suficiente de las mismas. En el
caso de que no hubiera ejemplares disponibles se le hara saber al ciudadano en el
mismo plazo. Esta informacion estara disponible, también en la pagina web en el
apartado de Publicaciones/Catélogo General/Publicaciones agotadas.

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

2.1 ASECURAMIENTO DE LA CALIDAD

® La DGPCE se compromete a implementar sistemas de gestion de la calidad que ase-
guren el alineamiento de todas sus actuaciones con la perspectiva de los receptores
de las mismas.

® Asegura la calidad del servicio por medio de:

Un plan de revision de bases de datos, informacion y normativa

— (Cada mes se revisara la informacion contenida en las bases de datos de las
distintas unidades orgénicas de la DGPCE.

— Todas las semanas se revisara la informacion que figura en la pagina web y se
actualizard y renovara pertinentemente.

— (Cada mes se revisaran las normas, resoluciones, sentencias que se publiquen
en los boletines y diarios oficiales relacionadas con la regulacion juridica del
sistema de proteccion civil y se procedera a realizar las modificaciones perti-
nentes en las bases de datos publicadas.

Un plan de deteccion de la valoracion publica de los servicios

— La DGPCE realizard anualmente una encuesta de opinién ciudadana sobre grado
de conocimiento y de valoracion de los servicios de proteccion civil y, especifi-
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camente entre los usuarios de dichos servicios, para conocer su opinion y ex-
pectativas sobre los aspectos esenciales de los mismos desde su perspectiva.

— La ENPC realizara anualmente un proceso de deteccion de necesidades de forma-
cion con el fin de que las instituciones comuniquen las competencias profesiona-
les que necesitan adquirir o actualizar a través de la formacion, para adecuar la
planificacion de actividades formativas en funcion de las necesidades detectadas.

— La ENPC realizara al final de cada actividad formativa una encuesta de satisfaccion
a todos los alumnos, profesores y gestores participantes en la misma para saber el
grado de cumplimiento de los objetivos y de las expectativas de los usuarios.

— EI material didactico de las actividades de formacion que se proporcione a
los asistentes estara actualizado y adaptado a los objetivos definidos en el pro-
grama. Serd entregado durante el periodo de la actividad formativa.

Un registro de actos de atencion al ciudadano

Integrard la actividad de todas las unidades organicas de la DGPCE en su relacion
con los ciudadanos, y producira y analizara mensualmente:

— Estadisticas de visitas, consultas telefonicas, escritos atendidos por via ordina-
ria y telemética y accesos a la pagina web.

— Estadistica-resumen de las quejas y sugerencias presentadas.

— Resumen de la difusion de los servicios y distribucion de las publicaciones ela-
boradas por la DGPCE.

Un sistema de certificacion de calidad

EI CENEM cumple en sus actuaciones y procedimientos con los maximos estandares
de exigencia y excelencia, y asi han quedado acreditados a través del Certificado de
calidad de AENOR de la Norma 22320:2013 UNE-ISO para la Proteccion y Seguridad
de los Ciudadanos y Gestién de Emergencias, lo que permite el mantenimiento y la
mejora continua de la gestion de emergencias y por tanto en el servicio por y para
los ciudadanos.

2.2 CESTION DEL MEDIO AMBIENTE Y PREVENCION
DE RIESCOS LABORALES

® La DGPCE adoptara sistemas de aseguramiento de la calidad medioambiental ade-
cuados, como reciclaje de papel, medidas de ahorro de energia, cumplimiento de las
normas medioambientales del Parque Natural del Sureste de la Comunidad de Ma-
drid, en donde esta enclavada la ENPC.
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® Ademaés implantara el sistema de gestion de la prevencion de riesgos laborales de
los servicios centrales del Ministerio del Interior.

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

Se actuard bajo un marco de medidas que garanticen la igualdad de género y que atien-
dan a la diversidad. El personal de la DGPCE asumird las reglas de atencion y compromi-
S0 ético siguientes:

Reglas de atencion al puablico

En informacidn presencial y telefonica, los informadores seguiran estas reglas de actua-
cién con los ciudadanos:

Les atenderan con educacion y respeto

Deberan poder ser identificados adecuadamente

Escucharan con la debida atencion al ciudadano

Utilizaran un lenguaje facilmente comprensible

Trataran de resolver la cuestion planteada en el menor tiempo posible

Se aseguraran de que el ciudadano ha sido atendido e informado debidamente
Les despediran con amabilidad

En la modalidad de informacion escrita se concretaran las cuestiones planteadas en su
comunicacion y se elaborara una respuesta rapida, personalizada, clara y concreta, que
se ofrecerd por escrito o por los medios que resulten mas eficaces y que aseguren su re-
cepcion.

Compromiso ético de actuacion de los informadores

Valores: Integridad, neutralidad, imparcialidad, objetividad, transparencia en la gestion,
receptividad, responsabilidad profesional y actitud de servicio a los ciudadanos.

Trato: Consideracion, actitud de maxima ayuda y minima molestia, confidencialidad, con-
fianza, actuacion eficiente y trato personalizado.

Estos valores se extremaran en la atencion a las personas que tengan algin tipo de dis-
capacidad.
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Medidas para asegurar la igualdad de género

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

4. Indicadores para evaluar la calidad

Para determinar el nivel de cumplimiento de los compromisos anteriores, que se co-
rresponde con el de calidad de los servicios prestados, se establecen los siguientes
indicadores:

I. Numero de accesos a la pagina web, totales y por contenidos y porcentaje de las
actualizaciones de los contenidos de la pagina web en los plazos establecidos en los
compromisos: diario, semanal, quincenal y mensual.

2. Nuamero de llamadas recibidas y porcentaje de las atendidas en el plazo establecido
de 7 dias habiles.

3. Numero de consultas presenciales atendidas en total y porcentaje de las atendidas
en el plazo de 15 minutos.

4. Nuamero de escritos de consulta recibidos, bien por via postal o correo electronico, y
porcentaje de los contestados en los plazos de 15y 7 dias respectivamente.

5. Nuamero de respuestas dadas por la sala nacional de emergencias a las peticiones de
informacion puntuales. Porcentaje de respuestas en un plazo maximo de 10 dias.

6. Porcentaje de peticiones de publicaciones, en los términos establecidos en el com-
promiso, atendidas en el plazo maximo de 20 dias.

7. Porcentaje de certificados de asistencia entregados en el plazo establecido.
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1. Medidas de subsanacion

Los usuarios que quieran formular reclamacion por incumplimiento de los compromisos
declarados en la presente carta de servicios, se dirigiran por escrito ordinario o telemati-
co al 4rea de estudios y documentacién (unidad que se responsabilizaré de la gestion y
control de la calidad de la carta de servicios). El titular de la Direccién General de Protec-
cion Civil y Emergencias contestard por escrito a cada uno de los reclamantes pidiéndole
disculpas, si procede, e informandole de las medidas correctoras adoptadas. Las recla-
maciones por incumplimiento de los compromisos, segn el articulo 9 c) del RD 951/2005,
en ningln caso daran lugar a responsabilidad patrimonial por parte de la Administracion.
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V. Informacion
complementario

I. Identificaciony direccion de la unidad
responsable de la carta

El jefe del &rea de estudios y documentacion de la DGPCE seré el encargado de velar por
el cumplimiento de los compromisos establecidos en la misma y de impulsar las pertinen-
tes acciones de mejora.

Jefe del area de estudios y documentacion
C/ Quintiliano, 21

28002-MADRID

Tfno.: 91 537 33 00/01

Correo electrénico: secdg@procivil.mir.es

El jefe del area de estudios y documentacion, responsable de la carta, ademas:

Compondra y conservara el registro informatico de actos de atencion al ciudadano.
Impulsara el plan de revision de bases de datos e informacion.

Impulsara el plan de deteccion de la valoracion pablica de los servicios.

Contestara a través de las unidades competentes |as reclamaciones y quejas que l0s
ciudadanos le dirijan.

2. Direcciones telefonicas, telemdticas y postales

2.1 POSTAL

Direccion General de Proteccion Civil y Emergencias
C/ Quintiliano, 21
28002-Madrid
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Escuela Nacional de Proteccion Civil
Camino Salmedina, s/n
28529 Rivas-Vaciamadrid (Madrid)

2.2 TELEFONICA

Direccion General de Proteccion Civil y Emergencias
Centralita: 91/537 31 00

Fax: 91/562 89 41

Escuela Nacional de Proteccion Civil

Teléfono: 91 537 30 86

2.3 TELEMATICA

Web: www.proteccioncivil.es

dgpce@procivil.mir.es

enpc@procivil.mir.es

Otras direcciones de interés:
Teléfono 060: Teléfono de informacion general de todas las Administraciones Publicas

Web: www.060.es

3. Forma de acceso a la DCPCE

Direccion General de Proteccion Civil y Emergencias
Metro: Avda. de América (Linea 6, 4,7 y 9), Cartagena (Linea 7) y Cruz del Rayo (Linea 9)
Autobuses: 72,1, 9

Escuela Nacional de Proteccion Civil
Metro: Rivas-Vaciamadrid
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ANnexo

® Real Decreto 1378/1985, sobre medidas provisionales para la actuacion en situacio-
nes de emergencia en los casos de grave riesgo, catastrofe o calamidad publica (BOE
10 de agosto de 1985).

® Real Decreto 734/2020, de 4 de agosto, por el que se desarrolla la estructura orga-
nica basica del Ministerio del Interior (BOE 5 de agosto de 2020).

® Directriz basica de planificacion de proteccion civil ante el riesgo de inundaciones
(BOE 14 de febrero de 1995).

® Directriz basica de planificacién de proteccion civil ante el riesgo sismico (BOE 25 de
mayo de 1995).

@ Directriz basica de planificacién de proteccién civil ante el riesgo volcanico (BOE 4 de
marzo de 1996).

® Real Decreto 893/2013, de 15 de noviembre, por el que se aprueba la directriz basica
de planificacién de proteccion civil de emergencias por incendios forestales (BOE 7
de diciembre de 2013).

® Real Decreto 1053/2015, de 20 de noviembre, por el que se aprueba la Directriz ba-
sica de planificacion de proteccion civil ante el riesgo de maremotos (BOE 21 de no-
viembre de 2015).

® Directriz basica de planificacion de proteccion civil ante el riesgo de accidentes en
los transportes de mercancias peligrosas por carretera y ferrocarril (BOE 22 de marzo
de 1996).

@ Directriz basica de proteccion civil para el control y planificacion ante el riesgo de acci-
dentes graves en los que intervienen sustancias peligrosas (BOE 9 de octubre de 2003).

® Medidas de control de los riesgos inherentes a los accidentes graves en los interven-
gan sustancias peligrosas (BOE 20 de julio de 1999).

® Acuerdo relativo a la informacién al piblico sobre medidas de proteccion sanitaria
aplicables y sobre el comportamiento a seguir en caso de emergencia radioldgica
(BOE 22 de octubre de 1999).

@ Plan bésico de emergencia nuclear (BOE 14 de julio de 2004).

® Plan de emergencia nuclear del nivel central de respuesta y apoyo (PENCRA) (BOE 9
de junio de 2005).

@ Directrices por las que se han de regir los programas de informaci6n y capacitacion
de actuantes y los ejercicios y simulacros de los planes de emergencia nuclear, exte-
riores a las centrales nucleares (BOE 21 de junio de 2005).

® Orden PCI/488/2019, de 26 de abril, por la que se publica la Estrategia Nacional de Pro-
teccion Civil, aprobada por el Consejo de Seguridad Nacional (BOE 30 de abril de 2019).

® Norma bésica de autoproteccion de los centros, establecimientos y dependencias
dedicados a actividades que puedan dar origen a situaciones de emergencia (BOE 24
de marzo de 2007), modificada por Real Decreto 1468/2008, de 5 de septiembre (BOE
3 de octubre de 2008).
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® ORDEN INT/277/2008, de 31 de enero por la que se desarrolla el Real Decreto
307/2005, de 18 de marzo, por el que se regulan las subvenciones en atencion a
determinadas necesidades derivadas de situaciones de emergencia o de naturaleza
catastrdfica, y se establece el procedimiento para su concesion (BOE 12 de febrero
de 2008).

® FElaboracion de planes estratégicos de subvenciones con caracter plurianual como
instrumento de aplicacién del plan basico de emergencia nuclear (PLABEN), para
otorgar subvenciones, a las corporaciones locales de los municipios cercanos a las
centrales nucleares, en régimen de concurrencia competitiva de conformidad con lo
establecido en la Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones (BOE
18 de noviembre de 2003) en la pagina web se da puntual informacién sobre el plan
estratégico de subvenciones del Ministerio del Interior, de las bases reguladoras
publicadas para las subvenciones a los Planes de Emergencia Nuclear y de las 6rde-
nes de convocatorias anuales .

® Real Decreto 1564/2010, de 19 de noviembre, por el que se aprueba la Directriz basica
de planificacion de proteccion civil ante el riesgo radioldgico (BOE 20 de noviembre de
2010).

@ Real Decreto 1054/2015, de 20 de noviembre, por el que se aprueba el Plan estatal
de proteccion civil ante el riesgo radioldgico (BOE 21 de noviembre de 2015).

® Real Decreto 1428/2009, de 11 de septiembre, por el que se modifica el Plan Basico de
Emergencia Nuclear, aprobado por RD.1564/2004, de 25 de junio (BOE 12 de septiem-
bre de 2009).

® Real Decreto 734/2019, de 20 de diciembre, por el que se modifican directrices basi-
cas de planificacion de proteccion civil y planes estatales de proteccion civil para la
mejora de la atencion a las personas con discapacidad y a otros colectivos en situa-
cion de especial vulnerabilidad ante emergencias (BOE 3 de enero de 2020).

@ Orden PCl/1283/2019, de 27 de diciembre, por la que se publica el Acuerdo del Con-
sejo de Ministros de 20 de diciembre de 2019, por el que se modifican directrices
basicas de planificacion de proteccion civil y planes estatales de proteccion civil
para la mejora de la atencion a las personas con discapacidad y a otros colectivos en
situacion de especial vulnerabilidad ante emergencias (BOE 3 de enero de 2020).

® Real Decreto 837/2020, de 15 de septiembre, por el que se aprueba la Directriz ba-
sica de planificacion de proteccion civil a ante emergencias aeronauticas de aviacion
civil (BOE 25 de septiembre de 2020).

@ Resolucion de 16 de diciembre de 2020, de la Subsecretaria, por la que se publica el
Acuerdo del Consejo de Ministros de 15 de diciembre de 2020, por el que se aprueba
el Plan Estatal General de Emergencias de Proteccién Civil (PLEGEM) (BOE 17 de di-
ciembre de 2020).

@ Resolucion de 19 de mayo de 2021, de la Subsecretaria, por la que se publica el Acuer-
do del Consejo de Ministros, de 18 de mayo de 2021, por el que se aprueba el Plan
Estatal de Proteccion Civil ante el Riesgo de Maremotos (BOE 20 de mayo de 2021).
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C/Quintiliano, 21 - 28002 Madrid

Metro: Avda. América (Linea 4), Cartagena (Linea 7), Cruz del Rayo (Linea 9)
Autobuses: 72, 1,9

Teléfono: 91 537 31 00

Fax: 91 562 89 24

Correo electronico: dgpce@procivil.mir.es

Web: www.proteccioncivil.es

ESCUELA NACIONAL DE PROTECCION CIVIL

Camino Salmedina, s/n - 28529 Rivas-Vaciamadrid (Madrid)
Metro: Rivas-Vaciamadrid

Teléfono: 91 537 30 86

Correo electronico: enpc@pracivil.mir.es

OTRAS DIRECCIONES DE INTERES

Teléfono 060: Teléfono de informacion general de todas
las Administraciones Publicas

Weh: www.060.es
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