Aquesta Carta de serveis de la Direccié General de Protecci6 Civil i Emer-
gencies (DGPCE) s'enquadra dins del marc general per a la millora de la
qualitat en I’Administracié General de I'Estat. Té I'objectiu d'informar la
ciutadania dels serveis que es presten des de la Direccié General, aixi
com comprometre'ns a millorar-ne la prestacid tot assumint compromisos
de qualitat i els drets i formes de participaci6 de la ciutadania en relacié
amb aquests serveis.

Serveis prestats

Fer estudis relacionats amb I'analisi de riscos i el desenvolupament de
projectes pilot que permetin fonamentar plans de prevencié d’emergen-
cies i catastrofes, mitjangant la preparacié i la publicacié de documents
tecnics relacionats amb els diversos riscos.

Dur a terme estudis i recerques sobre aspectes sociologics, juridics i
economics, rellevants per a les activitats de proteccid civil i emergénci-
es, aixi com estudis i programes d'informacié a la poblacié, promocionar
I'autoproteccid ciutadana i fomentar la participacid social en les activitats
de proteccid civil.

Mantenir un fons documental especialitzat en qgliestions relacionades
amb la proteccié civil com a base per a estudis i recerques.

Liderar el sistema de formacié de proteccid civil que s'encarrega de
mantenir les competéncies professionals actualitzades en els membres
del sistema nacional de protecci6 civil, tot col-laborant amb els d‘altres
nacions.

Elaborar els plans de protecci6 civil de competéncia estatal i les direc-
trius que guien I'activitat planificadora de les altres administracions pabli-
ques perque els aprovi el govern d'Espanya.

Informar i assessorar els organs col-legiats competents per a I'homo-
logacié dels plans de les comunitats autdnomes. Implantar aquests plans
mitjancant la preparaci6 i la gestio practica d'exercicis i simulacres. Coo-
perar en la implantacié dels plans de les altres administracions pabliques
competents.

Organitzar i mantenir el Centre de Coordinacié Operativa, la Xarxa
d'Alerta a la Radioactivitat i les xarxes propies de comunicacié per a emer-
gencies que facilitin la gesti6 operativa en cas d'emergencies.

Preparar i difondre alertes a les organitzacions de proteccié civil i, si
escau, a la ciutadania. Quan calgui per a una emergencia, sol-licitar la
intervenci6 de la Unitat Militar d’Emergéncies d'acord amb els protocols
d'actuacid establerts per a la seva actuacié.

Gestionar les ajudes i subvencions que es concedeixen legalment per
atendre les necessitats derivades de sinistres o catastrofes, aixi com les
que s'estableixen per facilitar la implantacié dels plans de proteccid civil
de caracter estatal.

Coordinar |'actuacid de les delegacions, subdelegacions del Govern i les
seves unitats de Proteccid Civil en matéria de proteccid civil.

Gestionar les relacions amb els organs competents en matéria de pro-
tecci6 civil de les comunitats autonomes i de les administracions locals,
directament i a través del Consell Nacional de Proteccié Civil, del qual
exerceix la presidéncia i la secretaria.

Mantenir relacions técniques amb organismes homolegs d'altres paisos,
especialment de la Unid Europea, de I'area del Mediterrani i d'lberoaméri-
ca, participant en reunions i grups de treball d'organismes internacionals
amb competencies en proteccio civil i emergéncies. Dur a terme recerques
i estudis sobre aspectes sociologics, juridics i economics, rellevants per a
les activitats de proteccid civil i emergencies.
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Direccion Ceneral de Proteccion Civil y Emergencias

Compromisos de qualitat

Informacié actualitzada
Diaria. De les alertes d’emergencia a través del lloc web.

Setmanal. Actualitzacid al lloc web de les modificacions en la programacié
de les activitats formatives de I'ENPC, com a maxim en el termini establert.

Mensual. Actualitzacio al lloc web com a maxim en aquest termini, tant de
la normativa reguladora com de les publicacions oficials i les senténcies en
la mateéria.

Termini resposta de consultes

Telefoniques. La informacié que no es pugui facilitar al ciutada en el mo-
ment |'atendra posteriorment la DGPCE trucant al ciutada per teléfon en un
termini maxim de 7 dies habils.

Presencials. El temps d'espera de cada ciutada perque sigui atés no sera
superior a 15 minuts.

Per escrit. La resposta es fara pel mateix mitja a través del qual s’hagi
formulat la consulta; si és per via postal, s'hi respondra en un temps maxim
de 15 dies habils i per via telematica en un termini maxim de 7 dies habils.

Assumptes relacionats amb els usuaris

El Centre Nacional de Seguiment i Coordinacié d'Emergencies manté |'ac-
tivitat continua les 24 hores i respondra les peticions d'informacié puntuals
que encara no constin al lloc web. Resposta en un termini maxim de 10 dies
habils.

Els certificats d'assistencia a les activitats de formacié de I'ENPC es lliura-
ran als assistents presents al final del programa de I'activitat o dins dels 15
dies habils posteriors a la finalitzacié d'aquesta activitat, sempre que s'hagin
complert les condicions exigides per obtenir-los.

Les peticions de publicacions que no tinguin finalitats comercials s'atendran
enviant la documentacié que se sol-liciti mitjangant correu postal, en un ter-
mini maxim de 20 dies habils, sempre que n’hi hagi prou existencies. En el
cas que no n'hi hagi exemplars disponibles se i fara saber, al ciutada, en el
mateix termini. Aquesta informacié també estara disponible al lloc web a
I'apartat de Publicacions/Cataleg General/Publicacions esgotades.

Indicadors de gqualitat

1. Quantitat d'accessos al lloc web, totals i per continguts i percentatge,
de les actualitzacions dels continguts del lloc web abans dels terminis
establerts en els compromisos: diari, setmanal i mensual.

2. Nombre de trucades rebudes i percentatge de les ateses en el termini
establert de 7 dies habils.

3. Quantitat de respostes donades per la Sala Nacional d’Emergencies a les
peticions d‘informaci6 puntuals. Percentatge de respostes en un termini
maxim de 10 dies.

4. Trucades telefoniques rebudes, temps mitja de durada de les trucades ate-
ses amb operadors i informadors i percentatge de consultes ateses amb
posterioritat. Nombre de respostes emeses dins del termini (10 dies).

5. Quantitat d'escrits de consulta rebuts bé per via postal o correu electronic
i percentatge dels escrits resposts en els terminis de 15 dies i 7 dies,
respectivament.

6. Quantitat de publicacions editades per tots els mitjans, nombre de peticions
de publicacions i percentatge de les ateses abans de 20 dies.
1. Percentatge de certificats d"assistencia lliurats, en el termini establert.

Drets de la ciutadania

Dret a coneixer, en qualsevol moment, I'estat de la tramitacié dels proce-
diments en els quals tinguin la condicié d'interessats, i a obtenir copies de
documents que s'hi continguin.

Dret a identificar les autoritats i el personal al servei de les administracions
plbliques sota la responsabilitat de les quals es tramitin els procediments.

Dret a emprar les llengties oficials en el territori de la seva comunitat au-
tonoma, d'acord amb el que es preveu en I'ordenament juridic. No obstant
aixo, la llengua dels procediments tramitats per I’Administracié General de
I'Estat sera el castella.

Dret a formular al-legacions i a aportar documents en qualsevol fase del
procediment anterior al tramit d'audiéncia, que hauran de ser tinguts en
compte per I'drgan competent en redactar la proposta de resolucid.

Dret a no presentar documents no exigits per les normes aplicables al procedi-
ment de que es tracti, 0 que ja es trobin en poder de I'’Administraci¢ actuant.

Dret a obtenir informaci6 i orientacié sobre els requisits juridics o técnics
que les disposicions vigents imposin als projectes, les actuacions o les sol-
licituds que es proposin fer.

Dret a rebre informacié de manera presencial, telefonica, correu postal o
electronic o mitjangant servidor web sobre qualsevol tipus de consultes re-
lacionades amb les giiestions de proteccid civil que es facin als diferents
departaments.

Dret al fet que els serveis de la DGPCE es prestin sense cap discriminacié
per ra6 de naixement, raga, sexe, religio, opini6 o qualsevol altra circums-
tancia personal o social.

Dret a ser tractats amb respecte i deferéncia per les autoritats i els funcio-

naris, que hauran de facilitar-los I'exercici dels seus drets i el compliment de
les seves obligacions.

Dret al fet que les seves dades de caracter personal rebin el tractament i les
garanties legalment previstos.

Dret a exigir les responsabilitats de les administracions publiques i del per-
sonal al seu servei, quan aixi correspongui legalment.

Dret a participar en la millora continua dels serveis de la DGPCE a través
de la presentacié de suggeriments i queixes, d'acord amb el que preveu
aquesta Carta.

Qualssevol altres que els reconeguin la Constitucid i les lleis.

Participacié de la ciutadania

e Participacio directa, en la forma que s'estableixi en cada cas, a través de les
agrupacions de protecci6 civil; o en exercicis i simulacres que organitzin els
organismes competents, 0 quan es requereixi en la forma legalment esta-
blerta.

¢ Mitjangant la formulaci6 de queixes i suggeriments sobre el funcionament

del servei a través del web de la DGPCE o per escrit, d'acord amb el que
preveu aquesta Carta.

¢ Mitjangant escrits adregats a la direccid o a la unitat responsable de la
Carta de serveis per mitja de comunicacié postal i electronica a través del
lloc web de la DGPCE.

e Mitjangant I'expressi6 de les seves opinions en les enquestes que perio-
dicament es facin o que es lliurin al final de les activitats de formacié de
I'Escola Nacional de Proteccié Civil.

Queixes i suggeriments

La ciutadania podra presentar les seves iniciatives, suggeriments, queixes
i reclamacions sobre el funcionament dels serveis de la manera segiient:

De manera presencial, en el Llibre de formularis de queixes i suggeri-
ments habilitat a totes les oficines i centres d'atenci6 al ciutada que depe-
nen del Ministeri de I'Interior i en els registres d’entrada i sortida de docu-
ments de I'’Administracié General de |'Estat.

Per mitjans electronics, a través de la Seu electronica central del Mi-
nisteri de I'Interior en aquesta adrega: https://sede.mir.gob.es/opencms/
export/sites/default/es/procedimientos-y-servicios/formular-queja-o-suge-
rencia/index.html.

Per correu postal, mitjancant un escrit adregat a: Direccién General de
Proteccion Civil y Emergencias, C/ Quintiliano, 21- 28002-Madrid.

Mesures desmena

Els usuaris que vulguin formular una reclamaci6 per I'incompliment dels
compromisos declarats en aquesta Carta de serveis, s'hauran d'adrecar per
escrit ordinari o telematic al cap de I"area d'estudis i documentacid. El titular
de la Direcci6 General de Proteccié Civil i Emergéncies respondra per escrit
a cadascun dels reclamants disculpant-s'hi, si escau, i informant-lo de les
mesures correctores adoptades.

Les reclamacions per incompliment dels compromisos, segons I'article 9 c)
del RD 951/2005, en cap no cas donaran lloc a responsabilitat patrimonial
per part de I'’Administracid.

Responsable de la Carta de serveis

Cap de I'area d’estudis i documentacio
C/ Quintiliano, 21 - 28002 Madrid
Telefon: 91 537 33 00 /01. secdg@procivil.mir.es

Direccion General de Proteccion Civil y Emergencias
C/ Quintiliano, 21 - 28002 Madrid
Centraleta: 91/537 31 00 FAX: 91/562 89 41

Escuela Nacional de Proteccion Civil
Camino Salmedina, s/n - 28529 Rivas-Vaciamadrid (Madrid)
Telefon: 91 537 30 86. enpc@procivil.mir.es

Altres adreces d'interés

Telefon 060: Telefon d'informacié general de totes les administracions
publiques

Web: www.060.es
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