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1. INFORMACION DE CARACTER GENERAL Y LEGAL

1.1 Datos identificativos y fines del Centro Espanol de Metrologia, OA., MP. (CEM)

El Centro Espanol de Metrologia, OA., MP. es el instituto nacional de metrologia de Espafia segln
establece el articulo 17 de la Ley 32/2014, de 22 de diciembre, de Metrologia. Tiene naturaleza juridica
de organismo auténomo adscrito al Ministerio de Industria y Turismo y representa al Estado en las
organizaciones internacionales de metrologia cientifica y legal.

En su concepcidn actual fue creado por la Ley 31/1990, de 27 de diciembre, de Presupuestos Generales
del Estado para 1991, de acuerdo con lo previsto en la Ley 3/1985, de 18 de marzo, de Metrologia. Su
estatuto fue aprobado por el Real Decreto 1342/2007, de 11 de octubre, modificado por el Real
Decreto 240/2019, de 5 de abril.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 100.3 de la Ley 31/1990, de 27 de diciembre, de
presupuestos Generales del Estado para 1991, y el articulo 17 de la Ley 32/2014, de 22 de diciembre,
de Metrologia, el Centro Espafiol de Metrologia tiene como fines:

a) La custodia y conservacién de los patrones nacionales de medida.

b) El establecimiento y desarrollo de las cadenas oficiales de calibracion.

c) El ejercicio de las funciones de la Administracion General del Estado en el control metrolégico del
Estado.

d) El mantenimiento del Registro de Control Metrolégico.

e) La ejecucidén de proyectos de investigacion y desarrollo en materia metroldgica.

f) La formacidon de especialistas en metrologia.

g) El impulso del desarrollo del Sistema Metroldgico Nacional.

Sus funciones, recogidas dentro del articulo sexto de su estatuto, son las siguientes:

e Obtencidn, realizaciéon, definicion y conservacion de los patrones nacionales de las unidades
de medida.

e Designacion de laboratorios asociados al Centro Espafiol de Metrologia y depositarios de
patrones nacionales.

e Designacidn de laboratorios colaboradores que, sin ser depositarios de patrones nacionales,
desarrollen actividades metroldgicas en magnitudes o rangos de medida determinados que
requieren de instalaciones de disefo y especificaciones singulares.

e Cumplimiento de los requisitos establecidos en el Acuerdo de Reconocimiento Mutuo suscrito
por los Institutos Nacionales de Metrologia pertenecientes a la Convencion del Metro de 14
de octubre de 1999.

e Celebracion de convenios de colaboracion y cooperacion en metrologia con entidades publicas
y privadas ejerciendo la direccién y coordinacién de los trabajos correspondientes.

e Establecimiento y coordinacién de las cadenas oficiales de calibracion.

e Prestacion de servicios de calibracidn, ensayo y asesoramiento a los usuarios de la metrologia.

e Estudio y preparacion de los anteproyectos de disposiciones generales en materia
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metroldgica.

e Llevanza y mantenimiento del Registro de Control Metroldgico.

e Redaccion de las Directrices técnicas y de coordinacidn en metrologia legal.

e Realizacidn de los ensayos correspondientes a las distintas fases de control metroldgico.

e Actuacidén como Secretaria Técnica del Consejo Superior de Metrologia.

e Actuacién como organismo notificado, de control metrolégico y autorizado de verificacién
metroldgica a los que se refiere el articulo 19 de la Ley 32/2014, de 22 de diciembre, de
Metrologia.

e El ejercicio de las funciones de la Administracion General del Estado en el control metroldgico
del Estado.

e Realizacién de proyectos de investigacidn y desarrollo para la realizacidon de nuevos patrones
nacionales y materiales de referencia.

e Difusién y transferencia de tecnologia.

e Formacién de especialistas en metrologia, imparticién de cursos, seminarios y jornadas por el
propio CEM o en colaboracidon con universidades, otras administraciones publicas y otros
organismos y empresas.

e Representacion de Espafia en las organizaciones internacionales de metrologia, sin perjuicio
de las competencias que corresponden al Ministerio de Asuntos Exteriores, Unidn Europea y
Cooperacion.

e Elaboracién y publicacion de manuales, procedimientos, guias relativas a instrumentos de
medida y otras publicaciones sobre metrologia.

e Promocién de la metrologia como herramienta fundamental de la infraestructura de la calidad.

e Desempefio de las responsabilidades asumidas con los Organismos de Normalizacion y
Certificacién y Entidades de Acreditacién como agentes de la infraestructura de la calidad
industrial.

e Gestion de la Oficina de Atencidn al Ciudadano y mantenimiento de la carta de servicios del
Organismo.

e Dictar laudos arbitrales en casos litigiosos, cuando oficialmente sea requerido para ello.

e Llarealizacion, a peticidn de las autoridades en materia de tréafico y seguridad vial, de ensayos
voluntarios de equipos que aun fuera del ambito del control metrolégico estén relacionados
con equipos, sistemas o partes de los mismos que si lo estén, tales como los de captacién y
reproduccidn de imagenes.

e Cualquier otra actividad que redunde en beneficio de sus fines.

El CEM se organiza de la siguiente forma:

e La Presidencia, ejercida por la persona titular de la Secretaria de Estado de Industria del
Ministerio de Industria y Turismo.
e El Consejo Rector
e La Direccién del CEM, de la que dependen:
> La Division de Magnitudes Mecanicas e Ingenieria.
> La Division de Magnitudes Energéticas, Medioambientales y Salud.
» La Secretaria General.
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ORGANIGRAMA DEL CEM

Presidencia

Sistema Integrado de Gestién —? Secretaria Direccién '

Division de Magnitudes Mecanicas e Division de Magnitudes Energéticas,
Ingenieria Medioambiente y Salud Secretaria General

OAVM Cinemémetros OAVM Etilémetros

1.2 Relacion de los servicios prestados

Entre las funciones que se le asignan al CEM en su estatuto, algunas de ellas se materializan en servicios
gue se ofrecen al ciudadano, siempre de acuerdo con lo establecido en la normativa aplicable y con
los manuales de gestion de la calidad, medioambiente y prevencién de riesgos laborales.

Los servicios ofrecidos por el CEM se atienen a las condiciones generales que estan disponibles en su
pagina web (www.cem.es) y a las condiciones particulares que se indiquen de forma especifica en la
oferta que se elabore en respuesta a la solicitud de prestacién de servicio. Las condiciones generales y
especificas no pueden modificarse a propuesta del solicitante, salvo aceptacidn expresa del CEM.

Se pueden destacar los siguientes servicios:

a) Servicios de calibracion, ensayo y asesoramiento a los usuarios de la metrologia [articulo 4.g)
de su estatuto):

e Calibraciones y ensayos de patrones de medida, de muestras especificas, de materiales de
referencia y ademas de instrumentos y sistemas de medida. La mayoria de las calibraciones
tienen reconocimiento internacional a través del acuerdo de reconocimiento mutuo del
Comité Internacional de Pesas y Medidas (CIPM).

e Elaboracion y certificacion de materiales de referencia.


http://www.cem.es/
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Ensayos y certificaciones relativos a los diferentes procedimientos de evaluacion de la
conformidad aplicables a instrumentos de medida sometidos al control metrolégico del
Estado.

Ensayos y certificaciones de conformidad a normas o documentos de referencia de
instrumentos de medida, evaluacién de la conformidad respecto a médulos de instrumentos
de medida (software, indicadores, ...) y sistemas de medida.

Coordinacion de comparaciones entre laboratorios o establecimiento del valor de referencia
CEM.

Asesoria técnica.

Servicios de formacion de especialistas en metrologia [articulo 4.q) de su estatuto]:

Imparticion de cursos, seminarios y jornadas por el propio CEM o en colaboracién con
universidades publicas y privadas, otras administraciones publicas y otros organismos y empresas,
tanto de forma presencial como online. Practicas curriculares y no curriculares de estudiantes

universitarios y de formacién profesional.

<)

d)

Servicios para promover la metrologia [articulo 4.t) de su estatuto]:

Divulgacién cientifico-metroldgica, a través, entre otros, de publicaciones, incluidos textos de
metrologia histérica, o la revista electrénica “e-medida”.

Respuesta a las preguntas sobre metrologia que se reciben a través del buzén de atencién al
ciudadano.

Seminarios y eventos divulgativos.

Visitas a la coleccién de pesas y medidas.

Acceso controlado y selectivo a documentos del archivo histérico de la Comision de Pesos y
Medidas.

Servicios de informacion y atencidn al ciudadano

La informacion y atencidn al ciudadano sobre los servicios que presta el CEM, se canalizan a través

de un buzdn de atencidn al ciudadano, disponible en la web www.cem.es. En esta misma pagina

puede encontrarse la lista completa de servicios del CEM.

1.3 Derechos de los usuarios en relacion con los servicios

Los usuarios del Centro Espafiol de Metrologia tienen los siguientes derechos:

Derechos genéricos
e A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso
General electrénico (PAGe) de la administracion.
e A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus relaciones con las
Administraciones Publicas.
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A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de

acuerdo con lo previsto en esta ley y en el resto del ordenamiento juridico.

e Al acceso a la informacion publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto
en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacidn
publica y buen gobierno, y el resto del ordenamiento juridico.

e A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos,
qgue habrdn de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones.

e A exigir las responsabilidades de las administraciones publicas y autoridades,
cuando asi corresponda legalmente.

e A la obtencién y utilizaciéon de los medios de identificacidon y firma electrénica
contemplados en la normativa vigente.

e A la proteccién de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y
confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de
las Administraciones Publicas.

e A utilizar los medios electrénicos para cumplir sus obligaciones de pago.

e A obtener informacién y orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos
gue las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes
gue se propongan realizar.

e Cualesquiera otros que les reconozcan la normativa vigente.

Derechos especificos de los clientes y usuarios

Los usuarios tendran derecho a que el CEM:

e Mantenga la confidencialidad de las informaciones y resultados obtenidos en la
realizacion de las tareas y servicios que le hayan sido encomendados segun lo
determinado en las normas o reglamentos que le sean de aplicacién.

e Les informe previamente de la informacién que pretenda poner al alcance del
publico.

e Les notifique previamente, y siempre con anterioridad a revelar cualquier
informacién confidencial, cuando el CEM sea requerido por ley o autorizado por las
disposiciones contractuales a revelar dicha informacidn

e Le garantice que cualquier personal externo subcontratado por el CEM mantendra
la confidencialidad de toda la informacién obtenida o creada durante la realizacién
de las actividades de sus laboratorios, excepto lo requerido por ley.

e No comercialice los datos que maneja, no realizando, en ningun caso, cesion de los
datos facilitados por sus clientes a terceros.

1.4 Formas de colaboracion/participacion de ciudadanos y usuarios

Los ciudadanos en general, y los usuarios de los diferentes servicios prestados por el CEM en particular,
pueden colaborar o participar en la mejora de los mismos por alguno de los siguientes medios:
e Presentacién de cualquier iniciativa de manera presencial, a través de la web, del
buzén de atencion al ciudadano, por correo electronico o postal, o por via
telefénica.
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e Expresion de la opinidn de los usuarios a través de las encuestas de satisfaccion
realizadas periédicamente por el CEM.
e Formulacién de una queja o sugerencia.

1.5 Forma de presentacion de quejas y sugerencias

Los ciudadanos podrdn presentar sus quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios en
la formay en los lugares que se indican a continuacién:
e De forma presencial, cumplimentando y firmando el formulario de quejas y sugerencias
disponible en el registro general del Centro Espaiiol de Metrologia.
e Enloslugares previstos en el articulo 16.4 la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Por medios electrdnicos:

v'Via Internet: a través del formulario disponible en la pagina web www.cem.es y en la sede
electrénica del buzdén de atencidn al ciudadano. Estas deberan estar suscritas mediante la

firma electrdnica del interesado.

v'Por correo electrdnico a la direccidon cem@cem.es. La persona que la recibe solicitara al
interesado la informacién necesaria para cumplimentar el formulario.

v'En el registro electrdnico de cualquier administracidn y organismo, de acuerdo con el articulo
16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las
administraciones publicas.
e Por correo postal, incluyendo la firma del interesado, a la siguiente direccion:
CENTRO ESPANOL DE METROLOGIA
Secretaria General
C/ Alfar, 2
28760 Tres Cantos
e Por teléfono, debiendo la persona que atienda al interesado facilitarle informacién sobre los
restantes canales habilitados para la presentacion y tramitacién de quejas y sugerencias.

Recibida la queja o sugerencia, ésta se tramitard conforme a lo estipulado en el articulo 16 del Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad
en la Administracién General del Estado, y en el procedimiento del Sistema Integrado de Gestién del
CEM (ver punto 3) bajo estandares internacionales. La unidad responsable informara al interesado de
las actuaciones a realizar, o ya realizadas, segun el caso, en un plazo inferior a 20 dias. En caso de no
recibir contestacion, el interesado puede dirigirse a la Inspecciéon General de Servicios y Atencion al
Ciudadano del Ministerio de Industria y Turismo.

Las quejas y sugerencias formuladas por cualquiera de los medios indicados, no tendran en ningun
caso la calificacién de recurso administrativo ni paralizaran los plazos establecidos en la normativa
vigente para interponerlos.


http://www.cem.es/content/oac-formulario-de-contacto
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1.6 Relacion actualizada de la normativa reguladora de cada una de las
prestaciones y servicios

Normativa General

Constitucion Espanola de 1978.

Ley 50/1997, de 27 de noviembre, del Gobierno.

Ley 47/2003, de 26 de noviembre, General Presupuestaria.

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen
gobierno.

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las
administraciones publicas.

Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico.

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidn de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales.
Leyes de Presupuestos Generales del Estado.

Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién
Administrativa y Atencién al Ciudadano.

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora
de la calidad en la Administracidn General del Estado.

Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios
electrénicos de confianza.

Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de actuaciony
funcionamiento del sector publico por medios electrénicos.

Real Decreto 829/2023, de 20 de noviembre, por el que se reestructuran los departamentos
ministeriales.

Real Decreto 409/2024, de 23 de abril, por el que se desarrolla la estructura organica basica
del Ministerio de Industria y Turismo

Normativa especifica

En el ambito de la metrologia en general:
> Articulo 149.1.122 de la Constitucion Espafiola de 1978, que establece que el Estado tiene

competencia exclusiva en la legislacidon sobre pesas y medidas.

> Ley 32/2014, de 22 de diciembre, de Metrologia.

> Real Decreto 648/1994, de 15 de abril, por el que se declaran los patrones nacionales de
medida de las unidades basicas del Sistema Internacional de Unidades, anexo modificado
conforme a la Orden ICT/149/2020, de 7 de febrero.

> Real Decreto 2032/2009, de 30 de diciembre, por el que se establecen las unidades legales
de medida (modificado por el Real Decreto 493/2020, de 28 de abril).

> Real Decreto 244/2016, de 3 de junio, por el que se desarrolla la Ley 32/2014, de 22 de
diciembre, de Metrologia.

> Orden ITC/2581/2006, de 28 de julio, por la que se definen los patrones nacionales de las
unidades derivadas, del sistema internacional de unidades, de capacidad eléctrica,
concentracién de ozono en aire, flujo luminoso, impedancia en alta frecuencia, par de
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torsién, potencia en alta frecuencia, resistencia eléctrica, ruido electromagnético en alta
frecuencia, tensidn eléctrica, actividad (de un radionucleido), kerma (rayos X y Y), dosis
absorbida, dngulo plano, densidad de sélidos, fuerza, presién, volumen, atenuacidn en alta
frecuencia, humedad e intervalo de medida de alta tension eléctrica (superior a 1000 V)
(modificada por la Orden ICT/149/2020, de 7 de febrero).

Orden ICT/155/2020, de 7 de febrero, por la que se regula el control metroldgico del
Estado de determinados instrumentos de medida.

Resolucién de 2 de noviembre de 2017, de la Secretaria General de Industria y de la
Pequefia y Mediana Empresa, por la que se publica la Directriz 1/2017, de 31 de octubre,
para la designacion y control de organismos notificados, de control y autorizados de
verificacion metroldgica.

e En relacién_con el Consejo Superior de Metrologia:

>

Real Decreto 584/2006, de 12 de mayo, por el que se determina la estructura, composicidon
y funcionamiento del Consejo Superior de Metrologia.

e Enrelacidn con el Centro Espaiiol de Metrologia:

>

Ley 31/1990, de 27 de diciembre, de Presupuestos Generales del Estado para 1991, que
crea el Centro Espafiol de Metrologia, de acuerdo con lo previsto en la Ley 3/1985, de 18
de marzo, de Metrologia, (articulo 100).

Real Decreto 1342/2007, de 11 de octubre, por el que se aprueba el Estatuto del Centro
Espafiol de Metrologia (modificado por el Real Decreto 240/2019, de 5 de abril).

Orden ICT/366/2020, de 17 de marzo, por la que se regula la suplencia de la Direccidon del
Centro Espafiol de Metrologia, en el titular de la Division de Magnitudes Mecdnicas e
Ingenieria.

Resolucién de 2 de febrero de 2017, de la Presidencia del Centro Espafiol de Metrologia,
por la que se delegan determinadas competencias (contratacién, ADOP y modificaciones
presupuestarias hasta 301 000 euros IVA excluido, autorizacidon comisiones de servicio del
Real Decreto 462/2002, de 24 de marzo, de indemnizaciones por razén del servicio,
rendicidn de cuentas ante el Tribunal de Cuentas, y pagos a justificar).

Resolucién del Director del CEM de 12 de junio de 2019 por la que designa suplente de la
Secretaria General al titular de la Division de Magnitudes Energéticas, Medioambientales
y Salud.

Resolucién de 4 de septiembre de 2019, del Centro Espafiol de Metrologia, por la que se
establecen los precios publicos que han de regir la prestacién de servicios metrolégicos.
Resolucién de 30 de marzo de 2020, del Centro Espafiol de Metrologia, por la que se
designan miembros de la Mesa de Contratacion.

2. COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS E INDICADORES

AGILIDAD

EN LA GESTION Y PRESTACION DE SERVICIOS DE CALIBRACION, ENSAYO Y

ASESORAMIENTO A LOS USUARIOS DE LA METROLOGIA

Prestacion de servicios:
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Compromiso 1.

Indicador 1.a.

Indicador 1.b.

Compromiso 2.

Indicador 2.a.

Indicador 2.b.

Compromiso 3.

Indicador 3.a.
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El 90 % de las respuestas a solicitudes de ofertas y presupuestos seran remitidos
antes de 20 dias habiles desde su recepcidn. El 10 % restante serd remitido entre
20y 30 dias habiles desde su recepcion.

Porcentaje de respuesta a las solicitudes de ofertas emitido antes de 20 dias
habiles desde su recepcidn en relacion con el total.

Porcentaje de respuestas a solicitudes de ofertas emitidos entre 20 y 30 dias
habiles desde su recepcion en relacién con el total.

El 90 % de los servicios ofertados y aceptados seran realizados en un plazo de
tiempo igual o inferior al establecido en la oferta aceptada por el cliente. Este
plazo se iniciara en el momento de la recepcidon de su aceptacion, siempre y
cuando no existan retrasos imputables al cliente (tales como la entrega tardia
del equipo por parte del cliente o en condiciones no idéneas) o a causa de fuerza
mayor (imposibilidad de llevar a cabo las actuaciones por situaciones
sobrevenidas). En estos casos, se interrumpiran los plazos durante el tiempo que
dure el retraso. El 10 % restante seran realizados en un plazo no superior a 10
dias habiles adicionales en relacién con el establecido en la oferta.

Porcentaje de servicios ofertados y aceptados realizados en un plazo de tiempo
igual o inferior al establecido en la oferta aceptada por el cliente en relacién con
el total de los servicios.

Porcentaje de servicios realizados en un plazo no superior a 10 dias habiles, a
contar tras el plazo de tiempo establecido en la oferta aceptada por el cliente
respecto el total de los servicios.

El 100 % de los certificados e informes serdan emitidos en un plazo de 10 dias
habiles desde la finalizacién de los ensayos.

Porcentaje de certificados e informes emitidos en un plazo de 10 dias habiles
desde la finalizacién de los ensayos en relacién con el total.

REALIZACION DE SERVICIOS DE FORMACION DE ESPECIALISTAS EN METROLOGIA

Problemas técnicos relativos al aula virtual.

Compromiso 4.

Indicador 4.a.

El 100 % de los problemas técnicos (acceso, o similares), relativos al area virtual,
se contestaran en el plazo de 2 dias habiles desde la notificacion del problema
al CEM. La soluciéon del problema concreto dependera de la naturaleza del
mismo.

Porcentaje de respuestas sobre incidencias relativas al drea virtual, emitidas en el
plazo de dos dias habiles desde su notificacién al CEM en relacién con el total.

Cursos del aula virtual.

Compromiso 5.

Indicador 5.a.

Indicador 5.b.

El 90 % de las facturas para la expedicion del certificado del curso de Aula Virtual
seran emitidas en el plazo de 10 dias habiles desde la recepcion de la solicitud
por parte de la unidad gestora. El 10 % restante sera emitido entre 10 y 20 dias
habiles, a contar desde dicha recepcidon de la solicitud por parte de la unidad
gestora

Porcentaje de facturas emitidas en el plazo de 10 dias habiles desde la recepcién
de la solicitud en relacién con el total de facturas emitidas.

Porcentaje de facturas emitidas entre 10 y 20 dias habiles desde la recepcion de
la solicitud en relacidn con el total.
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Compromiso 6.

Indicador 6.a.

Indicador 6.b.

Compromiso 7.

Indicador 7.a.

Indicador 7.b.

=¥ DE INDUSTRIA

CENTRO ESPANOL
DE METROLOGIA

El 90 % de los certificados seran emitidos en el plazo de 10 dias habiles tras la
realizacidon del pago de la factura correspondiente a su expedicion. El 10 %
restante sera emitido en un plazo de entre 10 y 20 dias habiles.

Porcentaje de certificados emitidos en el plazo de 10 dias hdabiles tras
confirmacién de pago por el Banco de Espaia, en relacién con el total.
Porcentaje de certificados emitidos entre 10 y 20 dias habiles tras confirmacién
de pago por el Banco de Espafia, en relacidn con el total.

EI 90 % de las solicitudes de cursos de organismos o empresas seran respondidas
en menos de 10 dias habiles desde la recepcion de la comunicacidon en el correo.
El 10 % restante sera respondido entre 10 y 20 dias habiles desde la recepcion
de la comunicacion en el correo cem@cem.es.

Porcentaje de solicitudes de cursos a medida contestadas en el plazo de 10 dias
habiles desde la recepcion de la comunicacién en el correo en relaciéon con el total
de solicitudes.

Porcentaje de solicitudes de cursos a medida contestadas entre 10 y 20 dias
habiles desde la recepciéon de la comunicacidon en el correo en relacidn con el total
de solicitudes.

SERVICIOS PARA PROMOVER LA METROLOGIA

Calidad en la atencidn e informacion.

Compromiso 8.

Indicador 8.a.

Compromiso 9.

Indicador 9.a.

Indicador 9.b.

El 100 % de las solicitudes de informacion recibiran acuse de recibo en los 3 dias
habiles siguientes a su recepcion a través del formulario de contacto.
Porcentaje de acuse de recibo de solicitudes de informacién emitidos en los 3 dias
siguientes a su recepcién en relacién con el total de consultas.

El 95% de las consultas y solicitudes de informacién seran atendidas en un
periodo de tiempo inferior a 20 dias habiles desde la recepcion del formulario
de contacto del CEM. El 5 % restante serd respondido entre 20 y 30 dias habiles.
Porcentaje de consultas y solicitudes de informacion atendidas en el plazo maximo
de 20 dias habiles desde la recepcion del formulario de contacto del CEM, en
relacién con el total de solicitudes.

Porcentaje de consultas y solicitudes de informacion atendidas entre 20 y 30 dias
habiles desde la recepcién del formulario de contacto del CEM, en relacién con el
total de solicitudes.

Divulgacion cientifico-metroldgica

Compromiso 10.

Indicador 10.a.

Compromiso 11.

Indicador 11.a.

Compromiso 12.

El 100% de las solicitudes de publicaciones seran atendidas en el plazo de 5 dias
habiles desde su recepcion.

Porcentaje de solicitudes de publicaciones atendidas en el plazo de 5 dias habiles
desde su recepcion en relacion con el total de solicitudes.

El 100% de las facturas de publicaciones seran emitidas en el plazo de 10 dias
habiles desde la recepcion de la solicitud en el correo

Porcentaje de facturas de publicaciones emitidas en el plazo de 10 dias habiles
desde la recepcidn de la solicitud en el correo en relacién con el total.

El 100% de las publicaciones impresas solicitadas seran enviadas en el plazo de
10 dias habiles tras la realizacion del pago.
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Indicador 12.a. Porcentaje de las publicaciones impresas enviadas en el plazo de 10 dias habiles
tras la confirmacién del pago por parte del Banco de Espafia en relacién con el
total.

Compromiso 13. El 100 % de las convocatorias y eventos publicos del CEM (Webinar, o similares)
seran anunciados en la pagina web del CEM con al menos 7 dias naturales de
antelacion.

Indicador 13.a. Porcentaje de las convocatorias y eventos publicos del CEM (Webinar, etc.)
anunciados con al menos 7 dias naturales de antelacién en relacidn con el total de
convocatorias realizadas.

3. SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO Y OTRAS MEDIDAS

El CEM con objeto de optimizar recursos y el coste de su mantenimiento, tiene implantado un Sistema
Integrado de Gestidn de Calidad, Medioambiente y Prevencidn de Riesgos Laborales que cubre todos
los servicios objeto de esta carta y es conforme al Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.

En cuanto al sistema normalizado de gestidn de calidad, el CEM tiene un sistema de gestioén integral

que incluye el cumplimiento de las siguientes normas internacionales:

e UNE-EN ISO/IEC 17025 Requisitos generales para la competencia de los laboratorios
de ensayo y calibracion.

e UNE-EN ISO/IEC 17020 Evaluacion de la conformidad. Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la inspeccion.

e UNE-EN ISO/IEC 17021 Evaluacién de la conformidad. Requisitos para los organismos
gue realizan la auditoria y la certificacidn de sistemas de gestién.

e UNE-EN ISO/IEC 17065 para entidades de certificacion de productos.

e UNE-EN ISO 14001 Sistemas de gestidon ambiental. Requisitos con orientacidn para su
uso.

e UNE-EN ISO 17034 Requisitos generales para la competencia de los productores de
materiales de referencia.

Respecto a la gestién medioambiental, el CEM esta adherido al plan de ahorro y eficiencia energética

de los edificios de la Administracion General del Estado; realiza actuaciones destinadas a la reduccién
de la demanda energética, y recoge selectivamente los residuos generados.

En relacidn con la prevencidn de riesgos laborales, el CEM se compromete, mediante su sistema de
gestién de prevencién de riesgos laborales, con el bienestar y satisfaccién en el trabajo de sus

empleados. Por este motivo, y con el objetivo de elevar los niveles de la seguridad, salud y bienestar
de los empleados publicos, asume las siguientes responsabilidades:
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e Continua implantacidn del sistema de gestion de la prevencidn de riesgos laborales y el plan
de prevencidn de riesgos laborales, herramientas a través de las cuales se integra la actividad
preventiva del CEM en su sistema general de gestion.

e Evaluacion de factores de riesgo: generales, especificos y psicosociales y planificacién de la
actividad preventiva.

e Vigilancia periddica del estado de salud del personal del CEM en funcién de los riesgos
inherentes a cada puesto de trabajo.

e Informaciony formacidn de sus trabajadores sobre prevencién de riesgos laborales.

e Consulta y participacion de sus empleados en aquellas materias que afecten a la seguridad y
salud en el trabajo.

Respecto a la igualdad y a la no discriminacién, el CEM ejerce sus funciones en estricto cumplimiento

de la normativa vigente, lo que garantiza el trato igualitario a todos los ciudadanos, en especial, la Ley
Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.

Todos los servicios se prestan conforme a criterios plenamente objetivos y no discriminatorios.

Adicionalmente, el CEM ha establecido un punto focal de género que se puede contactar a través del
correo electrénico: igualdad@cem.es.

Las partes publicas del centro son accesibles para personas con discapacidad, si bien no asi algunos
laboratorios.

Para facilitar el acceso a los servicios y conforme a lo establecido en la Ley 39/2015, de 1 de octubre,

del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, se dispone del buzén de
atencion al ciudadano y de la pagina web del CEM donde cualquier ciudadano puede acceder a los
servicios prestados por el organismo a través del siguiente link: www.cem.es.

4. MEDIDAS DE SUBSANACION, COMPENSACION O REPARACION

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos asumidos en esta carta de servicios, los
usuarios podran formular la correspondiente queja, dirigiéndola al director del CEM.

Estas quejas podran formularse a través de los mismos medios especificados para las quejas y
sugerencias, o directamente ante la unidad responsable.

Recibida la queja, ésta se tramitara conforme a lo estipulado en el correspondiente Procedimiento del
Sistema de Calidad del CEM, y en un plazo maximo de 20 dias habiles, el reclamante serd informado
de las circunstancias determinantes del incumplimiento, asi como de las medidas oportunas que, en
su caso, se hubieran adoptado.
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El analisis de los compromisos e indicadores, asi como los incumplimientos detectados, serdn tratados
en la reunidn anual de revisidn del sistema de gestién de calidad, donde adicionalmente se planteara
un plan de accién adecuado para su correccion.

El incumplimiento de los compromisos declarados en esta carta de servicios en ningun caso dara lugar
a responsabilidad patrimonial de la Administracién.

5. INFORMACION COMPLEMENTARIA.

. Horario de atencion al ciudadano
Informacién: de lunes a viernes, de 9.00 h a 14.00 h, excepto festivos.
. Teléfono de informacion: 91 8074 700 (centralita)
. Fax: 91 8074 807
. Correo electrénico: cem@cem.es
° Informacion a través de Internet: www.cem.es
La pagina web del CEM ofrece informacién sobre los siguientes aspectos:
Legislacién en materia de metrologia.

Posibilidad de descarga de documentos: procedimientos, guias, diversas
publicaciones, proyectos, CMC, comparaciones.

Lista de servicios ofrecidos.
Acceso al Registro de Control Metroldgico.

Acceso al aula virtual.

YV V V V

Otros servicios: tales como avisos y noticias, bolsa de trabajo, estadisticas,
memorias de actividades y revista “e-medida”.
» éDonde estamos?

CENTRO ESPANOL DE METROLOGIA (CEM)

C/ Alfar, 2 - TRES CANTOS CP 28760 MADRID

EL CEM se encuentra situado en el municipio de Tres Cantos, a 21 kildmetros al norte de Madrid
(coordenadas 40° 35'43,584" N; 3°41'47,717" W y coordenadas GPS 40.59.54.4 — 3.65.88.3).
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Ctra. Madrid - Colmenar & TRES CANTOS
Cento

Centro Espaiiol
de Metrologia

Salida 21
Tres Cantos
SOt Viuelas

AMadrid 0

» éCoémo llegar?

En automovil: Tomar la autovia M-607 en direccién a Colmenar Viejo. Desviarse en la salida 21
a Tres Cantos Sur.

En autobus: Los autobuses n? 712, 713 y 716 salen de la Plaza de Castilla (Intercambiador Metro
de Plaza de Castilla) cada 15 minutos aproximadamente. Autobus 723 desde Colmenar Viejo y
827 desde Barajas/Alcobendas/UAM.

En tren: Los trenes de cercanias, linea C-4B direccion Colmenar Viejo con paradas en Atocha,
Sol, Nuevos Ministerios y estacion de Chamartin.

Desde el aeropuerto: se puede tomar la linea de metro n2 8 hasta Nuevos Ministerios y una vez

alli, conectar con el tren de la linea 4A. El trayecto dura unos 60 minutos. Alternativamente,
tomar autobus 827 con parada en la T-4 y direccién a Tres Cantos.

» Unidad responsable de la carta de servicios
La Secretaria General, responsable de esta carta de servicios, se encarga de velar por el
cumplimiento de los compromisos publicados en la mismay de impulsar las pertinentes acciones
de mejora.

La direccidn es la siguiente:
Centro Espafiol de Metrologia
Teléfono: 91 8074 700

Correo electrénico: cem@cem.es

O a través del formulario de contacto de la web del Centro: Contacto | Centro Espariol de
Metrologia

> Vigencia de la carta de servicios y comunicaciéon de cumplimiento de compromisos
Los compromisos adquiridos en esta carta de servicios tendran vigencia trianual.

La presente carta de servicios se considerara prorrogada hasta la publicacidén o sustitucién por
una nueva edicién de la misma.


mailto:%20cem@cem.es
https://www.cem.es/es/form/contacto
https://www.cem.es/es/form/contacto

g MINISTERIO
" DE INDUSTRIA CENTRO ESPANOL
¥ TURISMO DE METROLOGIA

by
L e

Los resultados de los indicadores establecidos para medir el cumplimiento de los compromisos
de esta carta de servicios son evaluados anualmente.

La publicacion del cumplimiento de estos compromisos se realizara con periodicidad anual a
través de la pagina web del CEM, www.cem.es, disponibles tanto en la web del Ministerio de
Industria y Turismo como en el Portal de la Transparencia.

> Otros datos de interés

El CEM, en su relacidn con los ciudadanos, se somete a la normativa vigente y ofrece informacion
sobre la tramitacién y el procedimiento administrativo en relacién con los distintos servicios en
materia metroldgica.

El CEM no tiene competencias para prestar asesoramiento de cardacter jurisdiccional y defensa
de derechos ante los tribunales.

La informacion administrativa facilitada al ciudadano y usuario de nuestros servicios no tiene
fuerza legal y, por lo tanto, no puede ser alegada ante la jurisdiccion.

Documento publicado el 24 de junio de 2026
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