CARTA DE SERVICIOS

AGENCIA MADRILENA DE ATENCION SOCIAL (AMAS)
APROBADA EL 02 DE AGOSTO DE 2022 (BOCM N° 194, DE 16/08/2022)

Servicios a los ciudadanos

La AMAS gestiona de forma directa los siguientes tipos de centros:

Residencias de Mayores: Centros en los que se presta atencion residencial
(alojamiento estable, convivencia, manutencidn, atencionintegral y continuada
y demas necesidades fundamentales) a Personas Mayores que, por diversas
circunstancias (deterioro funcional o cognitivo, o en funcién de su perfil social
y econdmico) no pueden permanecer en su hogar o carecen de él.

Centros de Dia de Mayores: Centros destinados a proporcionar atencién
especializada de caracter socio-rehabilitador y estancia diurna a personas
mayores afectadas por diferentes grados de dependencia, con el fin de
promover su autonomia personal, el mantenimiento en su entorno habitual y
el apoyo a sus familias. Ofrecen durante el dia atencion a sus necesidades
personales basicas, terapéuticas y socioculturales.

Centros de Mayores (activos): Centros destinados a mayores, que conviven
en su entorno comunitario habitual, para promover el envejecimiento activo
y la prevencion de la dependencia mediante la convivencia, el apoyo a la
integracion y el fomento de la participacion activa, a traveés de la organizacion
de programas y actividades fisicas, intelectuales, culturales, artisticas, de
ocio y tiempo libre, asi como actividades de informacidn, orientacion vy
asesoramiento sobre servicios sociales.

Centros para Personas con Discapacidad Intelectual con menos
necesidades de apoyo (CO): Centros destinados a personas con
discapacidad intelectual con necesidades de apoyo leves o0 moderadas,
cuya finalidad es el desarrollo de habilidades personales y sociales que
les faciliten integrarse en la comunidad y en el mundo laboral. Su funcion
es guiar y acompanar en la integracion social y en la incorporacion laboral,
mediante itinerarios individualizados. Todos los Centros disponen de Talleres
Ocupacionales.

Centros para Personas con Discapacidad Intelectual con grandes
necesidades de apoyo: Centros Residenciales, que proporcionan alojamiento
y manutencion, cuidado y apoyo personal y social para las actividades de
la vida diaria, ocio y convivencia, a personas con discapacidad intelectual
con necesidades de apoyo importantes. Disponen tanto de Centro de Dia
para sus residentes como para usuarios de estancia diurna. Ofrecen atencion
especializada integral, orientada a la mejora de la autonomia personal y
social (rehabilitacion-mantenimiento) y a la promocion de su integracion en la
comunidad.

Comedores Sociales: Ofrecen servicios diarios de desayuno, comida y/o
cena, para cubrir necesidades basicas de alimentacion a personas que care-
cen de recursos.

Residencias de Menores: La Red de residencias de Proteccion de Menores,
esta constituida por recursos abiertos, en los que se permite a los menores
una integracion plena en su entorno, a través de la realizacion de actividades
cotidianas propias de su edad, de caracter tanto educativo como extraesco-
lar, de ocio y tiempo libre, etc.

Residencias Maternales: Los centros maternales son recursos residenciales
para mujeres gestantes o madres con hijos/as a cargo, menores de tres anos,
gue se encuentran en situacion de riesgo o de exclusion social.
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Sugerencias
y quejas

Calidad de
los Servicios

Compromisos de calidad

O Sus demandas de mejora son importantes para nosotros. Le escuchamos.
Gestionamos, analizamos y contestamos a la totalidad de sus quejas y
sugerencias con un procedimiento accesible, agil y adecuado. Alcanzamos un
nivel de satisfaccion de “Conforme o Muy Conforme” igual o superior al 60%, de
todas las encuestas realizadas para valorar el proceso de tratamiento de quejas
y sugerencias.

® Evaluamos anualmente el grado de satisfaccion de los usuarios y/o sus
familiares con los servicios prestados en Residencias de mayores, Centros
de mayores, Centros de dia de mayores, Centros para personas con
discapacidad intelectual y Comedores sociales gestionados por la AMAS.

© Estamos comprometidos con la mejora continua de los servicios prestados.
Para alcanzar niveles de excelencia en cada uno de nuestros centros, se han
implantado, consolidado y mantenido estandares de calidad de acuerdo a la
Norma ISO 9001 en Residencias de mayores, Centros de mayores, Centros
para personas con discapacidad intelectual y sus centros de dia, los procesos
de gestion de quejas y sugerencias, hallazgos de inspecciones y hallazgos
del sistema de Analisis de peligros y puntos criticos (APPCC). Todo ello se
ha integrado en un Sistema de gestidon de la calidad (SGC) certificado por el
organismo acreditado en cada una de las tipologias de usuarios mencionada.

O La seguridad de los usuarios y de los trabajadores de los centros de la
AMAS es un objetivo de la maxima prioridad. Aseguramos un adecuado nivel
de salud colectiva mediante la implantacién en el 100% de los centros de un
programa higiénico-sanitario para la prevencion y control de la legionelosis.
Aseguramos un nivel adecuado de seguridad de las instalaciones de
los centros gestionados en la AMAS utilizando programas preventivos de
mantenimiento de sus instalaciones en el 100% de sus centros.

O Asegurar una correcta alimentacion e higiene alimentaria es un compromiso
prioritario de la AMAS. Disponemos en todos nuestros centros de un sistema
integral de control de la seguridad de los alimentos (APPCC) y de los
riesgos asociados a los alérgenos alimentarios, evitando cualquier riesgo de
contaminacion y/o reaccién alérgica.

O La AMAS se plantea como estrategia prioritaria la formacion y el reciclaje de
sus profesionales para responder a las demandas de un entorno cambiante.
Anualmente se propondran, al menos, dos acciones formativas especializadas
por area de atencioén, tras realizar una deteccion anual sistematica de las
necesidades o carencias de formacién de sus profesionales.

Comunidad
de Madrid



https://www.comunidad.madrid/servicios/asuntos-sociales
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