Dentro do marco xeral para a mellora da calidade na Administracion Xeral
do Estado, encadrase esta Carta de servizos da Direccion Xeral de Protec-
cién Civil e Emerxencias (DXPCE). O obxectivo desta é o de informar os
cidadans dos servizos que se prestan desde a Direccién Xeral, asi como
comprometernos a mellorar a sda prestacion asumindo compromisos de
calidade e os dereitos e formas de participacion dos cidadans en relacion
con estes servizos.

Servizos prestados

Realizar estudos relacionados coa andlise de riscos e o desenvolvemen-
to de proxectos piloto que permitan fundamentar plans de prevencion de
emerxencias e catastrofes, preparando e publicando documentos técnicos
relacionados cos diversos riscos.

Desenvolver estudos e investigaciéns sobre aspectos socioldxicos, xuri-
dicos e econémicos, relevantes para as actividades de proteccion civil e
emerxencias, asi como estudos e programas de informacién & poboacién,
promover a autoproteccion cidadd e fomentar a participacion social nas
actividades de proteccién civil.

Manter un fondo documental especializado en temas relacionados coa
proteccion civil como base para estudos e investigacions.

Liderar o sistema de formacién de proteccion civil que se encarga de
manter as competencias profesionais actualizadas nos membros do siste-
ma nacional de proteccion civil, colaborando cos de outras nacions.
Elaborar os plans de proteccién civil de competencia estatal e as direc-
trices que gufan a actividade planificadora das demais administracions
plblicas para a stia aprobacién polo Goberno de Espafia.

Informar e asesorar aos Organos Colexiados competentes para a homo-
logacién dos plans das Comunidades Auténomas. Implantar estes plans
por medio da preparacion e xestién practica de exercicios e simulacros.
Cooperar na implantacion dos plans das demais Administraciéns Piblicas
competentes.

Organizar e manter o Centro de Coordinacién Operativa, a Rede de Aler-
ta & Radioactividade e as redes propias de comunicacién para emerxen-
cias que faciliten a xestion operativa en emerxencias.

Preparar e difundir alertas &s organizacions de proteccién civil e, no seu
caso, aos cidadans. Cando a emerxencia o require, solicitar a intervencion
da Unidade Militar de Emerxencias conforme aos protocolos de actuacion
establecidos para a sta actuacion.

Xestionar as axudas e subvenciéns que se conceden legalmente para
atender as necesidades derivadas de sinistros ou catastrofes, asi como
as que se establecen para facilitar a implantacién dos plans de proteccion
civil de caracter estatal.

Coordinar a actuacién das Delegacions, Subdelegacions do Goberno e as
stias Unidades de Proteccion Civil en materia de proteccion civil.
Xestionar as relacions cos 6rganos competentes en materia de protec-
cién civil das Comunidades Auténomas e das Administracions Locais,
directamente e a través do Consello Nacional de Proteccion Civil, do que
desempefia a presidencia e a secretarfa.

Manter relacions técnicas con organismos homélogos de outros paises,
especialmente da Unién Europea, da drea do Mediterraneo e de Ibe-
roamérica, participando en reuniéns e grupos de traballo de organismos
internacionais con competencias en proteccion civil e emerxencias. O
desenvolvemento de investigacion e estudos sobre aspectos socioléxicos,
xurfdicos e econémicos, relevantes para as actividades de proteccion civil
€ emerxencias.

DIRECCION GENERAL
DE PROTECCION CIVIL
Y EMERGENCIAS

DIRECCION XERAL DE PROTECCION CIVIL E EMERXENCIAS
C/ Quintiliano, 21 - 28002 Madrid

Metro: Avda. América (Lifia 4), Cartagena (Lifia 7), Cruz del Rayo (Lifia 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

ESCOLA NACIONAL DE PROTECCION CIVIL

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

Teléfono: 91 537 30 86

Correo electronico: enpc@procivil.mir.es

OUTROS ENDEREZOS DE INTERESE
Teléfono 060: Teléfono de informacién xeral de todas
as Administracions Pdblicas

Web: www.060.es

il e Emerxencias. NIPO

Direccion Xeral de Proteccior

GOBIERNO
DE ESPANA

DIRECCION GENERAL
DE PROTECCION CIVIL
Y EMERGENCIAS

MINISTERIO
DEL INTERIOR

CALIDAD
ADMINSTRACIONPUBLICA
20212024



Direccion Xeral de Proteccion Civil e Emerxencias

Compromisos de calidade

Informacidn actualizada
Diaria. Das alertas de emerxencia a través da paxina web.

Semanal. Actualizacién na paxina web das modificaciéns na programacion
das actividades formativas da ENPC, como méximo no prazo establecido.

Mensual. Actualizacion na paxina web como maximo neste prazo, tanto
da normativa reguladora como das publicaciéns oficiais e as sentenzas na
materia.

Prazo de contestacion de consultas

Telefonicas. A informacién que non se lle poida facilitar ao cidadén no
momento serd atendida posteriormente por parte da DXPCE chamando ao
cidadén por teléfono nun prazo méximo de 7 dfas habiles.

Presenciais. O tempo de espera de cada cidadan para ser atendido non sera
superior a 15 minutos.

Por escrito. A resposta farase polo mesmo medio que se formulara a con-
sulta; se é por via postal contestarase nun tempo maximo de 15 dias habiles
e por via teleméatica nun prazo maximo de 7 dias habiles.

Asuntos relacionados cos usuarios

0 Centro Nacional de Seguimento e Coordinacién de Emerxencias mantén
a actividade continua &s 24 horas e responderd as peticions de informacion
puntuais que non figuren ainda na paxina web. Resposta nun prazo méximo
de 10 dias habiles.

Os certificados de asistencia as actividades de formacién da ENPC entrega-
ranselles aos asistentes presentes ao remate do programa da actividade ou
dentro dos 15 dias héabiles seguintes & finalizacién desta, sempre e cando se
cumpriran as condicions esixidas para a stia obtencion.

As peticions de publicacions que non tefian fins comerciais atenderanse en-
viando a documentacion que se solicite mediante correo postal, nun tempo
maximo de 20 dias habiles sempre que exista almacenaxe suficiente das
mesmas. No caso de que non houbese exemplares dispofiibles, fardselle sa-
ber ao cidadan no mesmo prazo. Esta informacién estara dispofiible tamén
na paxina web, no apartado de Publicacions/Catalogo Xeral/Publicaciéns
esgotadas.

Indicadores de calidade

1. NUmero de accesos & paxina web, totais e por contidos e porcentaxe das
actualizacions dos contidos da péaxina web antes dos prazos establecidos
nos compromisos: diario, semanal, quincenal e mensual.

2. Namero de chamadas recibidas e porcentaxe das atendidas no prazo esta-
blecido de 7 dias hébiles.

3. Nimero de respostas dadas pola Sala Nacional de Emerxencias &s peti-
ciéns de informacién puntuais. Porcentaxe de respostas nun prazo méaximo
de 10 dias.

4. Chamadas telefénicas recibidas, tempo medio de duracién das atendidas
con operadores e informadores e porcentaxe de consultas atendidas con
posterioridade. Nimero de contestacidns emitidas en prazo (10 dfas).

5. Nimero de escritos de consulta, recibidos ben por via postal ou correo
electrénico e porcentaxe dos contestados nos prazos de 15 e 7 dias, res-
pectivamente.

6. Nimero de publicacions editadas por todos os medios, nimero de peticions
de publicaciéns e porcentaxe das atendidas antes de 20 dias.
1. Porcentaxe de certificados de asistencia entregados no prazo establecido.

Dereitos dos cidaddns

e Acofiecer, en calquera momento, o estado da tramitacién dos procedemen-
tos nos que tefian a condicién de interesados, e obter copias de documentos
contidos neles.

e A identificar &s autoridades e ao persoal ao servizo das Administracions
Piblicas baixo cuxa responsabilidade se tramiten os procedementos.

e A utilizar as linguas oficiais no territorio da sta Comunidade Auténoma,
ao abeiro do previsto no ordenamento xuridico. Non obstante, a lingua dos
procedementos tramitados pola Administracion Xeral do Estado serd o cas-
telan.

e Aformular alegacions e a achegar documentos en calquera fase do procede-
mento anterior ao trdmite de audiencia, que deberan ser tidos en conta polo
6érgano competente ao redactar a proposta de resolucién.

e A non presentar documentos no esixidos polas normas aplicables ao proce-
demento de que se trate ou que xa se atopen en poder da administracion
actuante.

e A obter informacion e orientacion acerca dos requisitos xuridicos ou téc-
nicos que as disposicions vixentes impofian aos proxectos, actuaciéns ou
solicitudes que se propofian realizar.

o A recibir informacién de xeito presencial, telefénico, correo postal ou elec-
tronico ou mediante servidor web sobre calquera tipo de consultas relacio-
nadas cos temas da proteccidn civil que se realicen aos distintos departa-
mentos.

e Aque os servizos da DXPCE se presten sen discriminacion algunha por razén
de nacemento, raza, sexo, relixién, opinién ou calquera outra circunstancia
persoal ou social.

e A ser tratados con respecto e deferencia polas autoridades e funcionarios,
que haberan de facilitarlles o exercicio dos seus dereitos e 0 cumprimento
das stas obrigas.

e Aque os seus datos de caracter persoal reciban o tratamento e as garantias
legalmente previstos.

e Aesixir as responsabilidades das Administraciéns Publicas e do persoal ao
seu servizo, cando asf corresponda legalmente.

o A participar na mellora continua dos servizos da DXPCE a través da presen-
tacion de suxestions e queixas, conforme ao previsto nesta Carta.

o Calquera outro que lles recofiezan a Constitucion e as leis.

Participacién dos cidadans

e Participacion directa, na forma que se estableza en cada caso, a través das
agrupacions de proteccion civil; ou en exercicios e simulacros que organicen
0s organismos competentes; ou cando sexa requirido na forma legalmente
establecida.

e Formulando queixas e suxestiéns sobre o funcionamento do servizo a través
da web da DXPCE ou por escrito, conforme ao previsto nesta Carta.

e Mediante escritos dirixidos & Direccion e/ou & Unidade responsable da Car-

ta de servizos por medio de comunicacion postal e electrénica a través da
péxina web da DXPCE.

e Mediante a expresion das sdas opiniéns nas enquisas que periodicamen-
te se realicen ou que se entreguen ao final das actividades de formacién
da Escola Nacional de Proteccion Civil.

Queixas e suxestions

0s cidadans poderan presentar as stas iniciativas, suxestions, queixas e
reclamacions sobre o funcionamento dos servizos da seguinte forma:

De forma presencial, no libro de formularios de queixas e suxestions ha-
bilitado en todas as oficinas e centros de atencion ao cidadan dependentes
do Ministerio do Interior e nos rexistros de entrada e safda de documentos
da Administracién Xeral do Estado.

Por medios electronicos, a través da Sede electrdnica central do Minis-
terio do Interior neste enderezo: https://sede.mir.gob.es/opencms/export/
sites/default/es/procedimientos-y-servicios/formular-queja-o-sugerencia/
index.html.

Por correo postal, mediante escrito dirixido a: Direccion General de Pro-
teccion Civil y Emergencias, C/ Quintiliano, 21 28002-Madrid.

Medidas de emenda

Os usuarios que queiran formular reclamacién por incumprimento dos com-
promisos declarados na presente Carta de servizos, dirixiranse por escrito
ordinario ou telematico ao responsable da area de estudos e documenta-
cion. O titular da Direccion Xeral de Proteccion Civil e Emerxencias contesta-
rd por escrito a cada un dos reclamantes pedindolle desculpas, se procede, e
informéndoo das medidas correctoras adoptadas.

As reclamacions por incumprimento dos compromisos, segundo o artigo 9 c)
do RD 951/2005, en ninglin caso daran lugar a responsabilidade patrimonial
por parte da Administracion.

Responsable da carta de servizos

Xefe da area de estudos e documentacion
C/ Quintiliano, 21 - 28002 Madrid
Teléfono: 91 537 33 00/01 secdg@procivil.mir.es

Direccion Xeral de Proteccion Civil e Emerxencias
C/ Quintiliano, 21 - 28002 Madrid
Centro de atencion telefénica: 91/537 31 00 FAX: 91/562 89 41

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

Outros enderezos de interese

Teléfono 060: Teléfono de Informacién xeral de todas as Administraciéns
Pablicas

Web: www.060.es
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