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Presentacion

A DXPCE implantou unha xestién de calidade que a transforme paulatinamente nunha
organizacion mais eficiente, comprometida e prestadora de servizos de calidade. Xestion
de calidade que ten a sta orixe e 0 seu fin no cidadan como suxeito de necesidades
expresadas en demandas ou, en calquera caso, de dereitos, aos que as administracions
puablicas deben dar unha resposta de calidade, que € 0 mesmo que dicir que sexa axustada
as expectativas dos que a reciben.

A presente carta de servizos € un instrumento eficaz para este fin, asi como o0 son outras
actuacions que se estan a desenvolver cara o cambio cultural que comportan 0s novos
paradigmas dunha administracion pablica moderna.

Non se perdeu de vista ao elaborar esta actualizacion da carta de servizos que o servizo
que se agarda do centro directivo responsable da mesma é ambivalente. Por unha parte,
debe procurar que o sistema de proteccion civil encargado de dar resposta directa ante a
catastrofe, de xeito preventivo ou reactivo, o faga de maneira fiable, solvente e eficaz; é,
por tanto, un servizo pablico onde os primeiros destinatarios son 0s membros do mesmo
sistema, en canto prestadores do servizo directo aos cidadans. Pero a proteccion do
cidadan, que é a misién do sistema de proteccion civil, poténciase se a accion eficaz do
sistema se une a acciéon da autoproteccion cidada. Crear e manter a cultura da
autoproteccion, achegando os elementos necesarios para levala a cabo, é un dos servizos
mais ambiciosos desta direccién xeral e mais complexos. A participacion cidada é
substancial para este fin. A complicidade do cidadan é imprescindible. As politicas de
calidade, das que as cartas de servizos son un instrumento, alifian as organizacions nesta
direccion, que é o obxectivo da que agora se presenta.







. Informacion xeral e legal

1. Datos identificadores e fins da DXPCE

A DXPCE é o érgano directivo que exerce as competencias atribuidas ao Ministerio do
Interior en materia de proteccion civil. Depende organicamente da Subsecretaria de Inte-
rior.

Estruturada a proteccion civil nacional coma un sistema con diferentes partes interdepen-
dentes, la DXPCE ten como funcién esencial que todos os procesos de prevision, preven-
cion, planificacion, intervencion e rehabilitacion ante catéastrofes se desenvolvan de xeito
coordinado e eficiente nos diferentes niveis competenciais atribuidos pola normativa
vixente.

Realiza a sta mision de xeito directo a través dos diferentes departamentos en que se
estrutura organicamente e apoiase territorialmente nas unidades de proteccion civil ads-
critas as delegacions e subdelegaciéns do goberno e ao Consello Nacional de Proteccién
Civil, 6rgano colexiado de participacion e coordinacion establecido legalmente.

Obxectivos xerais:

I. Desenvolver as accions pertinentes para o funcionamento eficiente do sistema de
proteccion civil.

2. Potenciar as accions preventivas.

3. Estender a cultura da autoproteccion.

Intensificar a presenza internacional.

>

2. Servizos gque presta a DXPCE

A DXPCE, no exercicio das funciéns que ten atribuidas segundo a normativa vixente,
presta 0s seguintes servizos:
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2.1 ANTICIPACION

@ Andlise dos riscos, as stas causas, efectos e as zonas potencialmente afectadas.
® Desenvolver a Rede Nacional de Informacion (RENAIM) co fin de anticiparse aos
riscos e facilitar unha resposta eficaz que contera como minimo:
- 0 Mapa Nacional de Riscos de Proteccion Civil.
- Os catdlogos oficiais de actividades susceptibles de orixinar emerxencias de
Proteccion Civil.
- 0 Catalogo Nacional de Capacidades para a atencién de emerxencias.
- 0 Rexistro Nacional de datos sobre Emerxencias e Catéastrofes.

2.2 PREVENCION

@® Desenvolver o Fondo de Prevencién de Emerxencias xestionado polo Ministerio do
Interior, para fomentar estudos de analise de perigosidade, mapas de riscos, sensi-
bilizacion preventiva & poboacion a través de programas especificos, etc.

® Desenvolver a Rede de Alerta Nacional como un sistema de avisos de emerxencia as
autoridades competentes do Sistema Nacional de Proteccién Civil.

® Desenvolver e manter a Rede de Alerta & Radioactividade.

® Desenvolver estudos e investigacions sobre aspectos socioléxicos, xuridicos e eco-
némicos, relevantes para as actividades de proteccion civil e emerxencias.

® Manter un fondo documental especializado en temas relacionados coa proteccion
civil como base para estudos e investigacions e que permita a maxima difusion da
informacion.

® Promover, na medida do posible, a investigacion no ambito universitario en aspectos
relacionados coa proteccion civil.

@ Desenvolver estudos e programas de informacién @ poboacién preventiva, promover
a autoproteccion cidada e fomentar a participacion social nas actividades de protec-
cion civil; programas e campafas de informacién & poboacion, asi coma a promocion
da autoproteccion cidada e o fomento da participacion social nas actividades de
proteccion civil.

® Desenvolver programas de formacion dirixidos aos profesionais e demais persoas
que comporien o sistema espafiol de proteccion civil, para manter as siias competen-
cias actualizadas e colaborar con outros Estados para a formacion dos seus profesio-
nais.

2.3 PLANIFICACION
® Elaboracion do Plan Estatal Xeral como desenvolvemento da organizacion estatal en

caso de apoio a emerxencias de &mbito autonémico e a coordinacion e direccion de
emerxencias de interese estatal.
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® Elaboracion e desenvolvemento dos Plans Estatais de incendios forestais, inunda-
ciéns, terremotos, maremotos, volcans, fenémenos meteoroléxicos adversos, acci-
dentes en instalacions e procesos que empreguen sustancias quimicas, radioloxicas
ou nucleares e bioldxicas, accidentes de aviacion civil e no transporte de mercancias
perigosas.

® Actualizacion da Norma Bésica de Proteccion Civil.

® Desenvolvemento dos plans de autoproteccion no ambito da Administracion Xeral do
Estado.

® Desenvolvemento de exercicios e simulacros de &mbito nacional e internacional.

2.4 RESPOSTA INMEDIATA AS EMERXENCIAS

® Desenvolvemento e actualizacién das Redes de Comunicaciéns en Emerxencias no
ambito da proteccion civil.

@ Potenciar os servizos de intervencion publicos e privados chamados a intervir en
grandes emerxencias.

@ Coordinacion cos centros de emerxencia das Comunidades Auténomas e a Adminis-
tracion Xeral do Estado.

@ Potenciar o papel do voluntariado de proteccion civil.

@ Coordinacién e desenvolvemento da Rede Nacional de Comunicaciéns en Emerxen-
cia (REMER).

@ Organizar e manter o Centro Nacional de Seguimento e Coordinacién de Emerxen-
cias (CENEM) da DXPCE coma centro estratéxico de xestion e coordinacion da infor-
macion e alerta a nivel nacional en materia de proteccion civil, que traballa en coo-
peracion cos demais centros de coordinacion autonémicos e internacionais no
mesmo ambito, dando un servizo de seguimento dos sucesos que afecten & poboa-
cion de maneira ininterrompida as 24 horas, os 7 dias da semana, 0s 365 dias do ano.
0 CENEM, nexo de colaboracién en materia de proteccion civil con todas as adminis-
tracioéns e organismos publicos, conta con dispositivos para a monitorizacion e o
seguimento das redes nacionais de alerta, situacions potenciais de risco, incidentes
e emerxencias do ambito da proteccion civil tendo & sta disposicion diferentes ferra-
mentas tecnoléxicas satelitais de Gltima xeracion. Esta tecnoloxia é completada con
recursos propios coma a Rede de Alerta & Radioactividade —a RAR— ou a Rede
Radio de Emerxencias —a REMER—.

Entre as stas funcions mais salientables encéntranse as seguintes:

- Xestion das Redes nacionais de Proteccion Civil (RAN-RENAIM).

- Desenvolvemento do Plan Nacional de interconexidn.

- Divulgar periodicamente datos e estatisticas sobre emerxencias de proteccion civil.

- Actuar como Centro de Coordinacién Operativa en emerxencias de interese nacional.

-Actuar como punto de contacto nacional co Mecanismo de Proteccion Civil da
Unién Europea e outros organismos internacionais.
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® Promover & colaboracion entre os 6rganos competentes do Sistema Nacional de Pro-
teccion Civil en caso de emerxencias graves.

® Actuar como punto de contacto nacional do mecanismo de Proteccion Civil da Unién
Europea, para actividades de analise, preparacion e resposta inmediata a grandes
emerxencias no marco do citado Mecanismo.

® Recabar e mobilizar os recursos do Sistema Nacional de Proteccion Civil para actuar
en terceiros pafses a proposta dos Membros de Asuntos Exteriores e de Cooperacion
e do Ministerio do Interior.

2.5 RECUPERACION

@ Atramitacion de subvencidns e axudas para a atencion de necesidades derivadas de
sinistros ou catastrofes, asi como as que faciliten a implantacién dos plans de pro-
teccion civil de caracter estatal ou o desenvolvemento de actividades de interese
para a proteccion civil nese mesmo ambito e a preparacion da normativa correspon-
dente. Establecer os procedementos que garanten a correcta avaliacion das emer-
xencias ocorridas, mantendo os procedementos que aseguren unha informacion ho-
moxénea para todas as emerxencias velando por que os datos sexan Unicos, veraces
e homoxéneos nas bases de datos internacionais que informan sobre emerxencias.

2.6 RELACIONS INSTITUCIONAIS

@ Realizar convenios de colaboracion en materia de proteccion civil con organismos
publicos ou privados que reforcen a rede de operadores que poidan ser necesarios
en caso de emerxencia.

2.7 XESTION DE APOIO

@ Atender as peticions e reclamacions formuladas polas persoas afectadas.

® Proporcionar informacién de maneira presencial, telefonica e escrita s persoas
acerca dos seus dereitos.

® A consulta de fondos documentais do centro de documentacion asi como as consul-
tas que se realicen na ENPC farase polo sistema de cita previa.

2.8 AMBITO INTERNACIONAL

A Direccion Xeral de Proteccion Civil e Emerxencias desenvolve unha ampla actividade
internacional nos multiples foros nos que Espafia participa, xa sexa no escenario da
Union Europea, de Iberoamérica, de Nacions Unidas, ou ben a través de acordos bilate-
rais con diversos paises.
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Neste contexto, 0s seus responsables e técnicos asisten a reunions ao mais alto nivel,
encontros, seminarios ou simulacros por todo o mundo, desenvolven actividades de for-
macion especializada (en particular para Iberoamérica) e intégranse en equipos de traba-
llo sobre o terreo.

A DXPCE actda como Punto de Contacto cos 6rganos da UE, no marco do Mecanismo
Europeo de Proteccion Civil, asi como con outros organismos internacionais e 6rganos
homdlogos doutros paises cos que Espafia ten acordos de cooperacién en materia de
Proteccién Civil, destacando o traballo compartido co Organismo Internacional de Ener-
xia Atémica (IAEA), a Unién polo Mediterraneo (UpM) ou a participacion nos grupos de
traballo da UE que abordan temas relacionados coa politica e a estratexia europeas na
materia.

Ademais, aporta expertos do Sistema Nacional de Proteccion Civil s misions de asesora-
mento e avaliacidn, e coordina a intervencion das capacidades nacionais (UME, equipos
de extincion de incendios forestais do MITECO, etc.) postas a disposicion do citado meca-
nismo cando son requiridas para colaborar en situaciéns de catastrofe ou emerxencia.

3. Dereitos dos cidaddns en relacion
QOS Servizos prestados

De acordo co disposto na lexislacion vixente, os cidadans, nas sdas relacions coas AA.
PP, tefien os seguintes dereitos:

A coniecer en calquera momento o estado da tramitacion dos procedementos nos
que tenan a condicion de interesados e obter copias de documentos contidos ne-
les.

A identificar as autoridades e ao persoal ao servizo das Administracions Piablicas
baixo cuxa responsabilidade se tramiten 0s procedementos.

A utilizar as linguas oficiais no territorio da sda comunidade auténoma, ao abeiro
do previsto no ordenamento xuridico. Non obstante, a lingua dos procedementos

tramitados pola AXE serd o castelan.

A formular alegacions e a achegar documentos en calquera fase do procedemen-
fo anterior ao tramite de audiencia, que deberan ser tidos en conta.

A non presentar documentos no esixidos polas normas aplicables ao procedemen-
fo de que se trate ou que xa se atopen en poder da administracion actuante.
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A obter informacion e orientacion acerca dos requisitos xuridicos ou técnicos que
as disposicions vixentes impofan aos proxectos, actuacions ou solicitudes que se
proponan realizar.

A recibir informacion de xeito presencial, telefénico, correo postal ou electronico
ou mediante servidor web sobre calquera tipo de consultas relacionadas cos te-
mas da proteccion civil que se realicen aos distintos departamentos.

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

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

obrigas.

A que o0s seus datos de cardcter persoal reciban o tratamento e as garantias le-
galmente previstos.

A esixir as responsabilidades das AA.PP e do persoal ao seu servizo, cando asi
corresponda legalmente.

A participar na mellora continua dos servizos da DXPCE a través da presentacion
de suxestions e queixas, conforme ao previsto nesta carta.

Calquera outro que lles recofiezan a Constitucion e as leis.

4. Participacion dos cidaddans

Formas de participacion e colaboracion cidada na mellora da prestacion de servizos da
DXPCE:

Participacion directa, na forma que se estableza en cada caso, a través das agru-
pacions de proteccion civil, ou en exercicios e simulacros que organicen 0s orga-

nismos competentes; ou cando sexa requirido na forma legalmente establecida.

Formulando queixas e suxestions sobre o funcionamento do servizo a través da
paxina web da DXPCE ou por escrito, conforme ao previsto nesta carta.
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Mediante escritos dirixidos a Direccion e/ou & Unidade responsable da carta de
servizos por medio de comunicacion postal e electrénica a través da paxina web
da DXPCE.

Mediante a expresion das stas opinions nas enquisas que periodicamente se
realicen ou que se entreguen ao final das actividades de formacion da Escola
ENPC.

8. Normativa reguladora de Proteccion Civil

Lei 17/2015, de 9 de xullo, do Sistema Nacional de Proteccién Civil (BOE 17 de xullo de
2015).

Orde PCI/488/2019, de 26 de abril, pola que se publica a Estratexia Nacional de Protec-
cion Civil, aprobada polo Consello de Seguridade Nacional (BOE do 30 abril de 2019).

Real Decreto 407/1992 polo que se aproba a norma bésica de proteccion civil (BOE 1 de
maio de 1992).

Real Decreto 307/2005 do 18 de marzo, polo que se regulan as subvencions en atencion
a determinadas necesidades derivadas de situaciéns de emerxencia ou de natureza ca-
tastréfica, e se establece o procedemento para a sda concesion, modificado polo Real
Decreto 477/2007, do 13 de abril e pola disposicion final segunda do Real Decreto-lei
2/2019, do 25 de xaneiro, polo que se adoptan medidas urxentes para paliar os danos
ocasionados por temporais e outras situacions catastroficas.

6. Presentacion de iniciativas, suxestions,
queixas e reclamacions

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

De forma presencial, no formulario de queixas e suxestions habilitado en todas as ofici-

nas e centros de atencion ao cidadan dependentes do Ministerio do Interior e nos rexis-
tros de entrada e saida de documentos da Administracion Xeral do Estado.
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Por medios electronicos, a través da Sede electronica central do Ministerio do Interior
neste enderezo: https://sede.mir.gob.es/opencms/export/sites/default/es/procedimien-
tos-y-servicios/formular-queja-o-sugerencia/index.html.

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

Recibidas as queixas ou suxestiéns na dependencia afectada, esta, no prazo de 20 dias
habiles e previas as aclaracions que estime obter do cidadan, informaréa a este das actua-
cions realizadas e das medidas, no seu caso, adoptadas.




l. Niveis e compromisos
de calidade

I. Compromisos de calidade

A relacion de servizos prestados pola DXPCE e os dereitos concretos dos cidadans reco-
llidos nesta carta prestaranse conforme aos seguintes compromisos de calidade:

1.1 INFORMACION ACTUALIZADA

Diaria. Das alertas de emerxencia a través da paxina web da DXPCE.

2. Semanal. Actualizacién na paxina web das modificacions na programacion das ac-
tividades formativas da ENPC, como méximo no prazo establecido.

3. Mensual. Actualizacion na paxina web como méximo neste prazo, tanto da norma-

tiva reguladora como das publicacions oficiais e as sentenzas na materia.

1.2 CONTESTACION EN PRAZO DAS CONSULTAS

I. Telefonicas. A informacion que non se lle poida facilitar ao cidadan no momento
sera atendida posteriormente por parte da DXPCE chamando ao cidadan por teléfono
nun prazo maximo de 7 dias habiles.

2. Presenciais. O tempo de espera de cada cidadan para ser atendido non seré supe-
rior a 15 minutos.

3. Por escrito. A resposta farase polo mesmo medio que se formulara a consulta; se é
por via postal contestarase nun tempo maximo de 15 dias habiles e por via telema-
tica nun prazo maximo de 7 dias hébiles.

1.3 XESTION EFICAZ DOS ASUNTOS RELACIONADOS
DIRECTAMENTE COS USUARIOS DOS SERVIZOS DA
DXPCE

I. 0 Centro Nacional de Seguimento e Coordinacién de Emerxencias e Proteccion Civil
mantén a actividade continua &s 24 horas e respondera as peticions de informacion
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puntuais que non figuren ainda na paxina web. A resposta serd dada nun prazo maxi-
mo de 10 dias habiles.

2. Os certificados de asistencia as actividades de formacion da ENPC entregaranselles
aos alumnos ao remate do programa da actividade ou dentro dos 15 dias habiles
seguintes & finalizacion desta, sempre e cando se cumprisen as condiciéns esixidas
para a sda obtencion.

3. As peticions de publicacions que non tefian fins comerciais atenderanse enviando a
documentacién que se solicite mediante correo postal, nun tempo maximo de 20
dias habiles sempre que exista almacenaxe suficiente das mesmas. No caso de que
no houbese exemplares dispofiibles, faraselle saber ao cidaddn no mesmo prazo.
Esta informacion estara dispofiible tamén na paxina web, no apartado de Publica-
ciéns/Catalogo Xeral/Publicaciéns esgotadas.

2. Sistemas normalizados de xestion de
calidade, medio ambiente e prevencion de
riscos laborais

2.1 ASECURAMENTO DA CALIDADE

® A DXPCE comprométese a por en practica sistemas de xestion da calidade que ase-
guren o alifiamento de todas as sdas actuacions coa perspectiva dos receptores
destas.

@® Asegura a calidade do servizo por medio de:

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

— (Cada mes se revisara a informacion contida nas bases de datos das distintas
unidades orgénicas da DXPCE.

— Todas as semanas se revisara a informacion que figura na paxina web e se ac-
tualizara e renovara pertinentemente.

— (ada quincena se revisaran as normas, resolucions, sentenzas que se publiquen
nos boletins e diarios oficiais relacionadas coa regulacion xuridica do sistema
de proteccion civil e se procedera a realizar as modificacions pertinentes nas
bases de datos publicadas.

Un plan de deteccion da valoracion puablica dos servizos

— A DXPCE realizara anualmente una enquisa de opinién cidada sobre o grao de
cofiecemento e de valoracion dos servizos de proteccion civil e, especificamen-
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te entre 0s usuarios destes servizos, para cofiecer a sta opinion e expectativas
sobre os aspectos esenciais dos mesmos desde a sla perspectiva.

— A ENPC realizard anualmente un proceso de deteccion de necesidades de for-
macion co fin de que as institucions comuniquen as competencias profesionais
que necesitan adquirir ou actualizar a través da formacion, para adecuar a pla-
nificacion de actividades formativas en funcion das necesidades detectadas.

— AENPC realizaré ao final de cada actividade formativa una enquisa de satisfac-
cion a todos os alumnos, profesores e xestores participantes na mesma para
saber o grao de cumprimento dos obxectivos e das expectativas dos usuarios.

— (O material didactico das actividades de formacion que se lles proporcione
aos asistentes estara actualizado e adaptado aos obxectivos definidos no pro-
grama. Entregarase durante o periodo da actividade formativa.

Un rexistro de actos de atencion ao cidadan

Integrard a actividade de todas as unidades organicas da DXPCE na sta relacién cos
cidadans, e producira e analizara mensualmente:

— Estatisticas de visitas, consultas telefonicas, escritos atendidos por via ordina-
ria e telematica e accesos & paxina web.

— Estatistica-resumo das queixas e suxestions presentadas.

— Resumo da difusion dos servizos e distribucion das publicacidns elaboradas
pola DXPCE.

Un sistema de certificacion de calidade

0 CENEM cumpre nas stas actuacions e procedementos cos maximos estandares
de esixencia e excelencia, e asi quedaron acreditados a través do Certificado de
calidade de AENOR da Norma 22320:2013 UNE-ISO para a Proteccion e Seguridade
dos Cidadans e Xestion de Emerxencias, o que permite o0 mantemento e a mellora
continua da xestion de emerxencias e, polo tanto, no servizo por e para os cidadans.

2.2 XESTION DO MEDIO E PREVENCION
DE RISCOS LABORAIS

® A DXPCE adoptard sistemas de garantia da calidade ambiental adecuados, como
reciclaxe de papel, medidas de aforro de enerxia, cumprimento das normas ambien-
tais do Parque Natural do Sueste da Comunidade de Madrid, onde esta enclavada a
ENPC.

® Ademais implantara o sistema de xestion da prevencion de riscos laborais dos servi-
zos centrais do Ministerio do Interior.
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3. Medidas que aseguran a igualdade de
xénero, gue facilitan 0 acceso ao servizo e
que melloran as condicions da prestacion

Actuarase baixo un marco de medidas que garantan a igualdade de xénero e que atendan
a diversidade. O persoal da DXPCE asumiré as regras de atencién e compromiso ético
seguintes:

Regras de atencion ao publico

En informacidn presencial e telefénica, os informadores seguiran estas regras de actua-
cién cos cidadans:

Atenderanos con educacion e respecto

Deberan poder ser identificados adecuadamente

Escoitaran coa debida atencion ao cidadan

Utilizaran unha linguaxe facilmente comprensible

Trataran de resolver a cuestion formulada no menor tempo posible
Aseguraranse de que o cidadan foi atendido e informado debidamente
Despediranse deles con amabilidade

Na modalidade de informacion escrita concretaranse as cuestions formuladas na sda
comunicacion e elaborarase unha resposta rapida, personalizada, clara e concreta, que
se ofrecerd por escrito ou polos medios que resulten mais eficaces e que aseguren a sta
recepcion.

Compromiso ético de actuacion dos informadores

Valores: Integridade, neutralidade, imparcialidade, obxectividade, transparencia na xes-
tién, receptividade, responsabilidade profesional e actitude de servizo aos cidadans.

Trato: Consideracion, actitude de maxima axuda e minima molestia, confidencialidade,
confianza, actuacion eficiente e trato personalizado.

Estes valores extremaranse na atencion as persoas que tefian algin tipo de discapacida-
de.

Medidas para asegurar a igualdade de xénero

Analizar e corrixir as actuacions e condutas que impidan ou dificulten o respecto 4 igual-
dade de trato entre homes e mulleres.
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4. Indicadores para avaliar a calidade

Para determinar o nivel de cumprimento dos compromisos anteriores, que se corresponde
co da calidade dos servizos prestados, establécense os seguintes indicadores:

I. Numero de accesos & paxina web, totais e por contidos e porcentaxe das actualiza-
cions dos contidos da paxina web nos prazos establecidos nos compromisos: diario,
semanal, quincenal e mensual.

2. Nuamero de chamadas recibidas e porcentaxe das atendidas no prazo establecido de
7 dias habiles.

3. Nuamero de consultas presenciais atendidas en total e porcentaxe das atendidas no
prazo de 15 minutos.

4. Nuamero de escritos de consulta recibidos, ben por via postal ou correo electrénico, e
porcentaxe dos contestados nos prazos de 15 e 7 dias, respectivamente.

5. Namero de respostas dadas pola sala nacional de emerxencias as peticions de infor-
macion puntuais. Porcentaxe de respostas nun prazo maximo de 10 dias.

6. Porcentaxe de peticions de publicacions, nos termos establecidos no compromiso,
atendidas no prazo maximo de 20 dias.

7. Porcentaxe de certificados de asistencia entregados no prazo establecido.
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Ill. Medidas de emenda

Os usuarios que queiran formular reclamacion por incumprimento dos compromisos de-
clarados na presente carta de servizos, dirixiranse por escrito ordinario ou telematico &
area de estudos e documentacion (Unidade que se responsabilizard da xestion e control
da calidade da carta de servizos). O titular da Direccion Xeral de Proteccién Civil e Emer-
xencias contestara por escrito a cada un dos reclamantes pedindolle desculpas, se pro-
cede, e informandoo das medidas correctoras adoptadas. As reclamaciéns por incumpri-
mento dos compromisos, segundo o artigo 9 ¢) do RD 951/2005, en ningln caso daran
lugar a responsabilidade patrimonial por parte da Administracion.
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V. Informacion
complementario

1. Identificacion e direccion da unidade
responsable da carta

0 responsable da area de estudos e documentacion da DXPCE serd o encargado de velar
polo cumprimento dos compromisos establecidos na mesma e de impulsar as pertinentes
accions de mellora.

Xefe da area de estudos e documentacion
C/ Quintiliano, 21

28002-MADRID

Tlfno.: 91 537 33 00/01

Correo electrénico: secdg@procivil.mir.es

0 xefe da area de estudos e documentacion, responsable da carta, ademais:

Componera e conservara o rexistro informatico de actos de atencién ao cidadan.
Impulsara o plan de revision de bases de datos e informacion.

Impulsara o plan de deteccion da valoracion pablica dos servizos.

Contestara a través das unidades competentes as reclamacions e queixas que 0S
cidadans lle dirixan.

2. Enderezos telefonicos, telemdaticos e postais

2.1 POSTAL

Direccion Xeral de Proteccion Civil e Emerxencias
C/ Quintiliano, 21
28002-Madrid
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Escola Nacional de Proteccion Civil
Camino Salmedina, s/n
28529 Rivas-Vaciamadrid (Madrid)

2.2 TELEFONICA

Direccion Xeral de Proteccion Civil e Emerxencias
Centro de atencion telefonica: 91/537 31 00

Fax: 91/562 89 41

Escola Nacional de Proteccion Civil

Teléfono: 91 537 30 86

2.3 TELEMATICA

Web: www.proteccioncivil.es

dgpce@procivil.mir.es

enpc@procivil.mir.es

Outros enderezos de interese
Teléfono 060: Teléfono de Informacion xeral de todas as Administracions Pablicas

Web: www.060.es

3. Forma de acceso d DXPCE

Direccion Xeral de Proteccion Civil e Emerxencias
Metro: Avda. de América (Lifia 6, 4,7 e 9), Cartagena (Lifia 7) e Cruz del Rayo (Lifia 9) Au-
tobuses: 72, 1,9

Escola Nacional de Proteccion Civil
Metro: Rivas-Vaciamadrid
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ANnexo

® Real Decreto 1378/1985, sobre medidas provisionais para a actuacion en situacions
de emerxencia nos casos de grave risco, catastrofe ou calamidade publica (BOE 10
de agosto 1985)

® Real Decreto 734/2020, de 4 de agosto, polo que se desenvolve a estrutura organica
basica do Ministerio do Interior (BOE 5 de agosto de 2020).

® Directriz basica de planificacién de proteccion civil ante o risco de inundaciéns (BOE,
14 de febreiro de 1995).

@ Directriz basica de planificacién de proteccion civil ante o risco sismico (BOE 25 de
maio de 1995).

@ Directriz basica de planificacion de proteccién civil ante o risco volcanico (BOE 4 de
marzo de 1996).

® Real Decreto 893/2013, de 15 de novembro, polo que se aproba a directriz basica de
planificacion de proteccion civil de emerxencias por incendios forestais (BOE 7 de
decembro de 2013).

® Real Decreto 1053/2015, de 20 de novembro, polo que se aproba a Directriz basica
de planificacion de proteccion civil ante o risco de maremotos (BOE 21 de novembro
de 2015).

® Directriz basica de planificacion de proteccion civil ante o risco de accidentes nos
transportes de mercancias perigosas por estrada e ferrocarril (BOE 22 de marzo de
1996).

® Directriz basica de proteccion civil para o control e planificacion ante o risco de acci-
dentes graves nos que intervefien substancias perigosas (BOE 9 de outubro de 2003).

® Medidas de control dos riscos inherentes aos accidentes graves nos que interveian
substancias perigosas (BOE 20 de xullo de 1999).

® Acordo relativo 4 informacion ao puablico sobre medidas de proteccién sanitaria apli-
cables e sobre 0 comportamento a seguir en caso de emerxencia radiol6xica (BOE 22
de outubro de 1999).

@ Plan basico de emerxencia nuclear (BOE 14 de xullo de 2004).

@ Plan de emerxencia nuclear do nivel central de resposta e apoio (PENCRA) (BOE 9 de
xufio de 2005).

® Directrices polas que se tefien que rexer os programas de informacién e capacitacion
de actuantes e os exercicios e simulacros dos plans de emerxencia nuclear, exterio-
res as centrais nucleares (BOE 21 de xufio de 2005).

® Orde PCI/488/2019, de 26 de abril, pola que se publica a Estratexia Nacional de
Proteccién Civil, aprobada polo Consello de Seguridade Nacional (BOE 30 abril de
2019).

® Norma basica de autoproteccion dos centros, establecementos e dependencias de-
dicados a actividades que poidan dar orixe a situacions de emerxencia (BOE 24 de
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marzo de 2007), modificada polo Real Decreto 1468/2008, de 5 de setembro (BOE 3
de outubro 2008).

® ORDE INT/277/2008, de 31 de xaneiro pola que se desenvolve o Real Decreto
307/2005, de 18 de marzo, polo que se regulan as subvencions en atencion a deter-
minadas necesidades derivadas de situacions de emerxencia ou de natureza catas-
tréfica, e se establece o procedemento para a sua concesién (BOE 12 de febreiro
2008).

@® FElaboracion de plans estratéxicos de subvenciéns con caracter plurianual como ins-
trumento de aplicacién do plan basico de emerxencia nuclear (PLABEN), para outor-
gar subvencions, &s corporacions locais dos municipios proximos s centrais nuclea-
res, en réxime de concorrencia competitiva de conformidade co establecido na Lei
38/2003, de 17 de novembro, Xeral de Subvenciones (BOE 18 de novembro de 2003);
na paxina web dase informacion puntual sobre o plan estratéxico de subvencions do
Ministerio do Interior, das bases reguladoras publicadas para as subvenciéns aos
Plans de Emerxencia Nuclear e das ordes de convocatorias anuais.

® Real Decreto 1564/2010, de 19 de novembro, polo que se aproba a Directriz basica
de planificacién de proteccion civil ante o risco radioléxico (BOE 20 de novembro
2010).

® Real Decreto 1054/2015, de 20 de novembro, polo que se aproba o Plan estatal de
proteccién civil ante o risco radioléxico (BOE 21 de novembro 2015).

@® Real Decreto 1428/2009, de 11 de setembro, polo que se modifica o Plan Basico de
Emerxencia Nuclear, aprobado por RD. 1564/2004, de 25 de xufio (BOE 12 de setem-
bro 2009).

@® Real Decreto 734/2019, de 20 de decembro, polo que se modifican as directrices
basicas de planificacion de proteccion civil e plans estatais de proteccion civil para
a mellora da atencion as persoas con discapacidade e a outros colectivos en situa-
cion de especial vulnerabilidade antes emerxencias (BOE 3 de xaneiro de 2020).

® Orde PCI/1283/2019, de 27 de decembro, pola que se publica o Acordo do Consello
de Ministros, de 20 de decembro de 2019, polo que se modifican as directrices basi-
cas de planificacion de proteccion civil e plans estatais de proteccion civil para a
mellora da atencion &s persoas con discapacidade e a outros colectivos en situacion
de especial vulnerabilidade ante emerxencias (BOE 3 de xaneiro de 2020).

® Real Decreto 837/2020, de 15 de setembro, polo que se aproba a Directriz basica de
planificacion de proteccion civil ante emerxencias aeronauticas de aviacion (BOE 25
de setembro de 2020).

® Resolucion do 16 de decembro de 2020, da Subsecretaria, pola que se publica o
Acordo do Consello de Ministros de 15 de decembro de 2020, polo que se aproba o
Plan Estatal Xeral de Emerxencias de Proteccién Civil (PLEXEM) (BOE 17 de decem-
bro de 2020).

® Resolucion do 19 de maio de 2021, da Subsecretaria, pola que se publica o Acordo
do Consello de Ministros, de 18 de maio de 2021, polo que se aproba o Plan Estatal
Xeral de Emerxencias de Proteccion Civil (PLEXEM) (BOE 20 de maio 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

Teléfon: 91 537 31 00

Fax: 91 562 89 24

Correo electronic: dgpce@procivil.mir.es

Weh: www.proteccioncivil.es

ESCUELA NACIONAL DE PROTECCION CIVIL

CAMINQ 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
Telefon 060: Telefon d'informacié general de totes les administracions pabliques
Web: www.060.es
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