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entro del marco general para la mejora de la calidad en la
Administracién General del Estado, se encuadra esta Carta de Servicios
delaDire General de Proteccién Civily Emergencias. El objetivo
de lamisma es el de ofrecer a los ciudadanos los servicios que se prestan
desde la Direccién General, asi como comprometernos en mejorar su
prestacién asumiendo compromisos de calidad y los derechos y formas
de participacion de los ciudadanos en relacién con estos servicios.
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Escuela Nacional de Proteccion Civil
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ompromisos de calidad

Informacion actualizada

Diaria. De las alertas de emergencia a través del portal INFORIESGOS de
la pagina web.

Semanal. Cuando se produzca una modificacian en la programacién de las
actividades formativas de la ENPC, 82 aclualizard inmediataments en la pagina
wish, Como maximo los cambics se harén en una semana,

Quincenal. Se actuglizara en este plazo el resto de la informacian contenida
en la pagina web de la DGPCYE, indicdndose claramente las novedades,
Mensual. La normativa publicada en la web se actualizara en este plazo
maxima, segUn las publicaciones oficiales v las sentencias de los fibunales.

Plazo contestacicn consultas

Telefénicas. La informacion que no se pueda faciitar al ciudadano en el
momenta, serd atendida posteriormente por parte de la DGPCYE lamando
al cludadano por teléfono.

Presenciales. El iempo de espera de cada ciudadano a ser atendido no
sera superior a 30 minutos. La consulta de fondos documentalss del Centro
de Documentacion se hara por el sistema de cita previa, gue permita tener
preparada con antelacion la documentacion a consultar y atender mejor la
demanda,

Por escrito. Larespuesta se haré por el mismo medio que se haya formulado
la consLita; si es por via postal se contestara en un tiempo maxime de 20
dias hébiles y por via telemdtica en un plazo maximo de 10 dias habiles.

Asuntos relacionados con los usuarios

La Sala Nacional de Emergencias mantiene la actividad continua las 24 hores
y responderd las peticiones de informacion puntuales gue no figuren todavia
en la pagina web. Respuesta en plazo maximo 10 dias habiles.

El material didactico de las actividades de formacion que se enfregue a los
asistentes estard actualizado y adaptado a los objetivos definicos en &l
programa. Serd enfregado durante el periodo de la actividad formativa,

Los certificados de asistencia a las actividades de formacién de la ENPC se
entregaran a los asistentes presentes al término del programa de la actividad.
Alos gue no encuentren presentes, se les hard legar en un plazo méximo
de 15 dias habiles. Si el certificado fuera de aprovechamiento, sa remitird a
cada uno de |os asistentes dentro del plazo de 30 dias habiles.

Las peticiones de publicaciones que no tengan fines comercidles se atenderan
emviandc la documentacion que se solicite mediante coreo postal, en un
tiemnpe maximo de 20 dias habiles. En el caso de que no hubiera ejemplares
disponibles se le hard saber al ciudadano en &l mismo plazo. Esta informacidn
estara disponiole también en la pagina web.

& ndicadores de calidad

1. Mlmero de accesos a la pagina web, totales y por contenidos y porcentale
de las actualizaciones de los contenidos de la pagina web arties de los plazes
establecidos en los compromises: diario, semanal, quincenal y mensual.

2. Nimero de consultas presenciales atendidas en total y porcentae de las
atendidas antes de treinta minutos.

3. Mimero de respuestas dadas por la Sala Macional de Emergencias a las

peticiones de informacién puntuales. Porcentaje de respuestas en un plazo méximo
de 10 dias,

4, Llamadas telefonicas recibidas, tempo medio de duracion de las atendidas por
ocperadores & informadcres y parcentaje de consultas atendidas con posterioridad.
Mumero de contestaciones emitidas en plazo. (10 dias),

5. Nimero de escritos de consutta y parcentaie de los contestadoes antes de veirte dias.
6. Nimero de correos electronicos de consulta y porcentaje de los contestados
antes de diez dias.

7. Numero de publicacionss editadas por todos los medios, nimero de peficiones
de publicaciones y porcentaje de las atendidas artes de 20 dias.

8. Parcentaje de asistentes a actividades de formacion satisfechos con el material
diddctico entregado, la formacidn recibida, ete., en funcidn de las encuestas realizadas
a los asistentes.

9. Opinion general de los servicios. Resultado de las encuestas de los servicios
prestados.

) erechos de los ciudadanos

. A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacicn de los prooedmm{}s
en los que tengan la condicion de inferesados, y obtener copias de documentos
contenidos en ellos.

* A identificar a las autoridades v al personal al servicio de las Administraciones
Publicas bajo cuya responsabilidad se tramiten los precedimientos.

o A utiizar las lenguas oficiales en el tertorio de su Cormunidad Autdnoma, de acLerdo
con lo previsto en el Ordenamiento Juridico. No obstante, la lengua de los procedi-
mientos tramitados por la Adminisiracion General del Estado serd el castellano.

o Aformular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento
anterior al trémite de audiencia, gue deberdn ser tenidos en cuenta por el crgano
cormpetente al redactar la propuesta de resolucion.

* Ano presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimianto
de que se trate, o que ya se encuentren en poder de la Administracion actuarte.

* A obtener infomrmacion y orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos
oue las disposiciones vigentes impongan a los proyectes, aciuaciones o solicitudes
Oue se propongan realizar.

o A recibir informacion de manera presancial, telefonica, cormeo postal o electronico
0 mediante senidor web sobre cualquier tipo de consultas relacionadas con los
temas de la proteccion civil ue se realicen a los distintos departamentos.

* Arecibir orientacion positiva.,

* A que los senvicios de la DGPCYE se presten sin discriminacién alguna por razén
de nacimierto, raza, sexo, religion, opinidn o cualquier otra circunstancia personal
0 social.

* A ser tratados con respefo v deferencia por las autoridades y funcionarios, gue
habran de faciitartes el sjercicio de sus derechos y el cumplimisnto de sus obligaciones.
* A que sus datos de caracter personal reciban el tratamiento y las garantias legaimente
previstos.

* A exigir las responsabiidades de las Administraciones Publicas y del personal a
SU servicio, cuando asi comespenda legalmente,

* A participar en la mejora continua da log sendcios de la DGPCYE a través de la
presentacion de sugerencias y quejas, conforme a lo previsto en esta Carta,

* Cualesquiera ofros gue les reconozean la Constitucion v las Leyes.
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articipaciéon de los ciudadanos

. Pan|c|pac:|on directa, en la forma que 58 establezca en cada caso, a través de
las agrupaciones de proteccion civil, o en ejercicios v simulacros que organicen
los organismos competentes; o cuando sea requerido en la forma legaimenta
establecida.

* Formulando queias y sugerencias scbre el funcionamiento del servicio a través
de la pagina web de la DGPCYE o por escrito, conforme a lo previsto en esta Carta,
* Mediante escritos dingidos a la Dirsccion ywo a la Unidad responsable de la Carta
de Senvicios por medio de comunicacion postal y electrdnica a fravés de la pagina
web de la DGPOYE,

* Mediante la expresion de sus opinicnes en las encuesias que perddicaments se
realicen o que s entreguen al final de las actvidades de formacién de la Escuela
Nacional de Proteccicn i,

uejas y sugerencias

Los ciudadanos podran presentar sus iniciatives, sugerencias, quejas y reclamea-
ciones sobre el funcionamiento de los senvicios de la siguiente forma:

De forma presencial, en el Libro de formularios de queias v sugerencias habilitado
en fodas las oficinas y canros de atencién al cludadanc dependientes del Ministerio
del Interior y en los registros de entrada y salida de documentos de la Administracion
General del Estado.

Iediante el correo electrénico asociade a la pagina web: estafeta@mir.es asi
come a través del Registro telemético de la pagina web del Ministerio del Interior
{htlpffwww mir.es/MIR/Servicios Telematicos), en ambos casos, suscritas con
la firma electrénica.

Por corac postal 2: C/Quintiliano, 21 - 28002 Madrid

____Wé!éas desubsanacién

Los usuarios que quieran formular reclamacion por incumplimiento de los compro-
misos declarados en la presente Carta de Senvicios, se dingiran por escrito ordinario
o telemético al Area de Estudios y Documentacion, E titular de la Direccion General
de Proteccion Civil y Emergencias contestara por escrita a cada uno de los
reclamantes pidiéndole disculpas si procede & informéndole de las medidas
comectoras adoptadas.

Jefe de Area de Estudios y Documentacién
C/ Quintiiano, 21 - 28002 Madrid
Teléfono: 91 537 32 37 / Carreo elecironico: cgonzale@procivil.mires




