CARTA DE SERVICIOS

EVALUACION, CALIDAD E INNOVACION DE LOS SERVICIOS SOCIALES

DE LA COMUNIDAD DE MADRID
APROBADA EL 30 DE MAYO DE 2022 (BOCM N° 141, DE 15/06/2022)

Servicios a los ciudadanos

Los principales servicios prestados a la ciudadania por la Direccion General incluyen:
- El fomento de la calidad asistencial en todos los centros y servicios de accién social.

- La gestion del Registro de Entidades, Centros y Servicios de Accidon Social, a través de la
tramitacion de los expedientes de autorizacion, de acreditacion y de control de las comunicaciones
referidas a los centros y servicios, asi como de las inscripciones registrales correspondientes.

-Lagestién del Registro de Directores de Centros de Servicios Sociales, através de las inscripciones
registrales correspondientes.

- La homologacion de las acciones formativas habilitantes para desarrollar las funciones de
Director.

- La inspeccion de los centros y servicios de accidn social, asi como la instruccion y tramitacion de
los procedimientos sancionadores referidos a los mismos.

- El establecimiento, evaluacion y propuesta de acciones de mejora de los objetivos institucionales
de calidad y seguridad en todos los centros y servicios de accién social, enfocadas a los procesos
asistenciales y organizativos, asi como el desarrollo de actuaciones para mejorar la atencién de
los usuarios de los centros y servicios de accién social.

- La evaluacion y mejora de la calidad percibida por los ciudadanos en centros y servicios de
accion social.

- Elimpulso de medidas para promover la responsabilidad corporativa y laimplantacion de sistemas
de gestidon ambiental en los centros asistenciales.

- El analisis, gestion y supervision de las sugerencias, quejas y reclamaciones de los usuarios,
respecto de las cuestiones relativas a sus derechos y obligaciones en el ambito de los centros y
servicios de accion social.

- La informacion y orientacion en todos aquellos aspectos éticos, técnicos y normativos que surjan
en relacion con la actuacion de los centros y servicios de accion social y con los sistemas de
garantia asistencial para la ciudadania.

- El impulso de la investigacion, estudio, gestion del conocimiento y la formacion especializada en
innovacion social y en materias propias de los servicios sociales y del emprendimiento social de
la Consejeria.

Derechos y deberes de los usuarios de los centros de servicios sociales y servicios de
accion social:

De conformidad con los art 14 y 15 de la Ley 11/2002, de 18 de diciembre, de Ordenacién de la
Actividad de los Centros y Servicios de Accion Social y de Mejora de la Calidad en la Prestacion de
los Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, los usuarios de los Centros y Servicios tienen
los siguientes derechos y deberes:

Articulo 14.- Decalogo de Derechos del Usuario de Centros de Servicios Sociales y/o Servicios de
Accion Social:

Toda persona como usuario de los Centros y Servicios a que hace referencia esta Ley gozara de
los derechos contenidos en el Decalogo que se recoge a continuacion, sin perjuicio de cualquier
otro que pueda corresponderle:

1. Aacceder alos Centros o Servicios sin discriminacion por razon de sexo, raza, religion, ideologia
o cualquier otra condicion o circunstancia personal o social.

2. A acceder, permanecer y cesar en la utilizacion del Servicio o Centro por voluntad propia.
3.Aun programa de intervencion individual definido y realizado con la participacién y el conocimiento
del usuario.

4. A la maxima intimidad personal y a la proteccion de la propia imagen. Al secreto profesional de
su historia sanitaria y social y a la proteccion de sus datos personales.

5. A participar en las actividades que se desarrollen en el Centro o Servicio.

6. A asociarse al objeto de favorecer su participacion en la programacion y desarrollo de las
actividades y para la defensa de sus derechos.

7. A presentar reclamaciones y sugerencias.

8. A la informacion contenida en su expediente personal, a conocer el precio de los servicios que
recibe y en general toda aquella informacién que requiera como usuario.

9. A mantener relaciones interpersonales, incluido el derecho a recibir visitas.

10. A recibir los servicios que se presten en el Centro o Servicio de acuerdo con su programa
de intervencion social, asi como a una adecuada coordinacion con otros sistemas afines, como
el sociosanitario, educativo, de empleo, y aquellos otros que puedan confluir con los servicios
sociales en areas concretas de la intervenciéon personalizada.

Articulo 15.- Deberes del usuario de Centros de Servicios Sociales y/o Servicios de Accion Social
Son obligaciones del usuario:

1. Cumplir las normas determinadas en las condiciones generales de utilizacion del Centro o
Servicio.

2. Observar una conducta basada en el mutuo respeto, tolerancia y colaboracién encaminada a
facilitar una mejor convivencia.

3. Abonar el precio establecido, en su caso, en el documento de admisién al Centro o Servicio.
4. Facilitar toda la informacidn necesaria para valorar sus circunstancias y responsabilizarse de la
veracidad de dicha informacién, asi como informar de los cambios que se produzcan respecto a
su situacion, sin perjuicio de las obligaciones del Centro o Servicio en esta materia.
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Compromisos de calidad

@ Inscribir las comunicaciones previas relativas al inicio y traslado de los servicios de accion
social, asi como las relativas al cese, cambio de titularidad y modificaciones posteriores a la
puesta en funcionamiento de los centros y servicios de accion social, en un plazo maximo de 30
dias desde su recepcion.

@ Resolver las solicitudes de autorizacion administrativa en el plazo maximo de 45 dias desde su
recepcion, salvo los supuestos de suspension del plazo maximo para resolver.

© Resolver las solicitudes de acreditacién de centros y servicios de accion social en un plazo
maximo de 90 dias desde su recepcion, salvo los supuestos de suspensién del plazo maximo
para resolver conforme a lo establecido en el articulo 22 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

O Realizar la totalidad de las inspecciones referidas a los sectores prioritarios establecidos
anualmente en los Planes de Calidad e Inspeccion.

@ Realizar un namero significativo de inspecciones a los centros y servicios de accion social
en horario nocturno y de fin de semana, en atencién a lo previsto en el Plan de Calidad e
Inspeccion.

O Realizar la totalidad de los informes de inspeccion consecuencia de denuncias relativas al
funcionamiento de los servicios o centros de servicios sociales, o a la vulneracion de los
derechos de las personas usuarias, en el plazo maximo de 30 dias desde su recepcion.

QDictar el acuerdo de inicio de los procedimientos sancionadores, o el acto administrativo
de archivo, en el plazo maximo de seis meses desde la firma de la propuesta de inicio del
procedimiento por el personal inspector.

© Realizar autoevaluaciones de calidad a los sectores prioritarios establecidos anualmente en los
Planes de Calidad e Inspeccion y emitir los informes de resultados en el plazo maximo de 60
dias desde la finalizacién del proceso de autoevaluacion.

© Mantener una comunicacion constante con los centros y servicios de accion social en materias
de impulso de la calidad asistencial y de la innovacion social, actualizando la informacion en el
sitio web, al menos, 8 veces al afo, y dirigiendo comunicaciones a la totalidad de los centros y
servicios de accion social, al menos, 4 veces al afo.
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