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CADIZ, 02 de Julio ds 2007. EL SECRETARIQ GRAL ., Fdo.: Antonic Ortiz
Espinosa. EL JEFE DE LA SECCION, Fdo.: Lourdes Alvarez Jurado. N°7.628

008237DFD

AYUNTAMIENTO DE ALGECIRAS
GERENCIA MUNICIPAL DE URBANISMO
ANUNCIO
EXP.: 547/06. Por Decreto de ta Alcaldianimero 4,971, de fecha dieciséisde
mayo de dos mil siete, se ha resuelto aprobar inicialmente el "PROYECTO DE

URBANIZACION DE LA UNIDAD DE EJECUCION EJECUCION 6, UE9-A
“CABOFARRUC OESTE”, PROMOVIDO POR PROMOCIONES TOLONDRIA,
S.I..", y en cumplimiento de exigencia legal, s ha resuelto somster a informacién
publica el citado Proyecto y la demés documentacion del correspondiente expediente.
En consecuencia, durante el plazo de VEINTE DIAS, a contar desde la
insercion de este Anuncio en ¢f Boletin Oficial de la Provincia de Cadiz, podra
examinarse fodo eflo en la Seccion Administrativa de la Gerencia Municipal de
Urbanismo (Edificio Municipat en calle Regino Martinez), y presentarse, deniro de
dicho plazo, fas alegaciones y observaciones que al respecto se estimen pettinentes.
Asimismo con [a presente publicacion se consideran notificados los interesa-

- dosdesconocidos o con domicilio ignorado, a los efectos establecidos enel articulo 59.4

de 1a Ley 30/1992, de 26 de noviembre.
Algeciras, a 4 de Junic de 2.007. EL DELEGADO DE URBANISMO, Fdo.:

Diego Sénchez Rull. N°7.638

AYUNTAMIENTO DE LA LINEA DE LA CONCEPCION
ANUNCIC

“ Habiendo sido aprobado de forma definitiva, al no existis reclamaciones el
Reglamente Municipal Regulador dela Gestion de la Calidad en los Servicios Sociales
del Ayuntamiento de LaLinea de la Corcepeitn, se procede a la publicacion de su texto
integro en el Boletin Oficial de la Provineia, en cumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 196.2 del Reglamento de Organizacion, Funcionamiente y Régimen Juridico
de las Corporaciones Locales.”

REGLAMENTO MUNICIPAL REGULADOR DE LA GESTION DE LA
CALIDAD EN LOS SERVICIOS SOCTALES DEL AYUNTAMIENTC DE LA
LINEA DELA CONCEPCION.

- EXPOSICION DE MOTIVOS
- TITULO I. DISPOSICIONES GENERALES.
o Articulo t. Objeto.
o Articulo 2. Ambito.
0 Articulo 3. Tipolegias de actuacion.
o Articulo 4. Programas de calidad.
o Articulo 5, Principios generales de actuacion.
o Articulo 6. Dimensiones de valoracién de la calidad de servicio en los Servicios
Sociales.
o Articulo 7. Garantias organizativas para €] desarrollo del marco competencial y la
coherencia del sistema de calidad de los Servicios Sociales.
- TITULO 11. DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS,
o Articulo 8. Derechos de las personas usvarias de los Servicios Sociales.
0 Articulo 9. Deberes de las personas usuarias de los Servicios Sociales,
o Articulo 1. Accidn protectora.
- TITULO 1L COMISION TECNICA DE CALIDAD,
o0 Articulo 11 Estructura.
o Ariculo 12. Funciones de la Comision Técrica de Calidad.
o Articulo 13. Coordinacion intramunicipal.
- TITULO V. PROGRAMAS DE CALIDAD.
o Articulo 14, Programa de planificacion.
o Articulo 15. Programa de evaluacion.
o Articulo 16. Programa de mejora.
o Articulo 17. Programa de nermalizacion y estandarizacion de la prestacion del
servicio,
o Articulo 18, Programa de andlisis de la demanda y grado de satisfaccion de la persona
usuaria.
o Articulo 19 a 23 Programa de Cartas de Servicios.
o Articulo 19. Programa de cartas de servicios.
o Articulo 20. Estructura y contenido de las Cartas de Servicios.
o Articulo 21. Elaboracion y gestion de las Cartas de Servicios.
o0 Articulo 22, Aprobacion y difusién de las Cartas de Servicios.
0 Articulo 23. Seguimiento de las Cartas de Servicios.
0 Articuio 24. Programa de quejas y sugerencias.
o Articulo 25. Programas y Protocolos especificos para Centros prepios.
o Articulo 26. Programas de acreditacion de centros o servicios sociales municipaies.
0 Articule 27. Programas especificos de gestion del conocimiento e incentivacion del
personal de los Servicios Sociales.
o Articulo 28. Programa de bilisqueda, andlisis, comparacion, intercambio & incorpora-
cién de buenas practicas (benchmarking).
- TITULO V. FOMENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD
0 Articulo 29. Acreditacion de la calidad.
o Articulo 30.Contratacién administrativa.
o Articulo 31.Premios de calidad.
- DISPOSICION FINAL PRIMERA. Resoluciones ¢ Instrucciones para el
desarrolie del Reglamente.
- DESPOSICION FINAL SEGUNDA. Entrada en vigor.

REGLAMENTO MUNICIPAL REGULADOR DE LA GESTION DE LA
CALIDAD EN LOS SERVICIOS SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE LA
LINEA DE LA CONCEPCION.

Exposicion de Motivos

Lacalidad esunacaracteristica de un servicio, que se puede medir directamen-
te como cumplimiento de un estandar, ¢ indirectamente por la apreciacion o el impacto
en los ¢lientes o ciudadanos, y en concreto en las personas usuarias de los servicios
publicos. Se define también como el conjunto de estrategias globales que abarcan a una
organizacion piblica o a todo un sector de la misma que se disefia con el £in dltimo de
involucrar y movilizar fa totalidad de los recursos de la organizacion hacia una
satisfaceion permanente de 1as expectativas de los ciudadanos o usuarios, a través de un
esfuerzo constante de mejora contirua.

En los Oltimos afios ias Administraciones Piblicas, tanto a nivel europeo,
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estatal, autondmico o local, han venide mostrando un interés cada vez mayor en el
conocimiento ¢ implantacion de la cultura de Ja calidad, 'y sus métodos y modelos de
autoevaluacion, evaluacion y reconocimiento, téchicas que proceden en un principio
del sector industrial privado. Ese interés es fruto de una necesidad de adaptacion de-las
estructuras organizativas de fas Administraciones Piblicas a las crecientes demandas
y niveles de exigencia de los ciudadanos, y a la complejidad de nuevas necesidades
detectadas, a lo que han de hacer frente con la tradicional limitacion de recurses. El
concepto de calidad va, en este sentide, unido al de modernizacién, que es una meta
perseguida por las administracienes.

Las Administraciones, como organizaciones prestadoras de servicios, han
convertido al ciudadano en el referente de toda su actuacion. Por ello, la gestion de la
calidad significa, no sélo unaopeionde modernizacion y de acercamiento del cindadano
alas Administraciones Pablicas, sino una cultura que promueve una forma de relacion
con los ciudadanos, teniendo en cuenta cuatro valores bésicos: proximidad, sencillez,
transparencia y eficiencia.

Enel Sistema Pablico de Servicios Sociates la necesidad de modernizacidn no
es menor, ni tampoca lé es ajena ni incompatible la cultura de la calidad.

La Constitucidn Espafiola de 1978 ya recoge en su preambulo la declaracién
de “asegurar a todos unadigna catidad de vida”. En la legislacidn sectorial de Servicios
Sociales, a faltade unaley marco estatal, similar alas aprobadas parael sistema nacional
de salud o el secter educativo, no existen tampoco leyes regufadoras de la gestion de fa
calidad, lo que si sucede en los referidos sistemas sanitario y educativo, que conforman,
junto al Sistema Pitblico de Servicios Sociales, los cimientos del Estado social y
democratico de Dereche, o Estado del Bienestar, como fo configura nuestra vigente
Constitucion.

La normativa autondmica recoge en diversas disposiciones normativas con-
ceptos afines a la gestion de la calidad. Por su parte, las entidades sin fin lncrativo
también vienen implantando modelos dg gestion de lacalidad, y avanzando en el disefio
de modelos propios.

La legislacion vigente e rrateria de Régimen Local, en el art. 4.1.a) delaLey
7/1.985, de 2 de abril Reguladora de las Bases del Régimen Local, permite a los
Ayuntamientos gjercer la potestad reglamentaria y de autoorganizacion de sus servi-
cios, dentro de lz esfera de sus competencias, entre las cuales se encuentra, en el art.
25.2.k), la prestacion de los servicios sociales y de promocion y reinsercion sociaf.

Los Servicios Sociales del Excmo. Ayuntamiento de La Linea de la Concep-
¢ién no son ajenos a fa preocupacidn por la modernizacion y satisfaccién de las
expectativas de las personas usuarias, ni les resultan extrafios los conceptos, procesos
y procedimientos que integran en mayor ¢ menor medida los sistemas de gestién de la
calidad. Asi, fa planificacidn, la programacion, las encuesias de satisfaccion, la
participacién de los grupos de interés, fa aprobacion de ptanes sectoriales plurianuales,
lasistematizacion de procesos y procedimientos, los protocolos, la fijacion de objetivos
y elseguimiento de resultados, lasrelaciones externas, laautoevaluacion, laelaboracion
de memorias anuales, las inspecciones externas, fa obtencion de autorizaciones admi-
nistrativas y acreditacion de centros, ef establecimiento de canales de comunicacion, el
intercambio de buenas practicas, son actuaciones que en los Gltimos afios, han ido
incrementéndose y en general mejorando continuamente.

La integracion por tanto del conjunto de estrategias, técnicas y actuaciones
organizativas desplegadas por los Servicios Sociales, en un marco de gestién de la
catidad no viene sino a consolidar, normalizar y en definitiva mejorar y modernizar la
gestion que se viene realizando, unificando criterios coa otras Administraciones.

El presentc Reglamento delimita el marco competencial, define principios y
valores, derechos, deberes, garantias y compromisos, relaciona los programas aplica-
bles para una mejora continua, ¢ indica los modelos de evaluacién de la calidad pueden
utilizarse de entre los disefiados especificamente para las Administraciones Piblicas,
y deja abierfo el posterier desarrollo técnico y reglamentario.

Se han tenido en cuenta, para Iz elaboracitn del Reglamento Municipal de
gestidn de la calidad en los Servicios Sociales, normas estatales aprobadas al efeeto para
si 4mbito de actuacicn, como el R.D. 951/2.0035, de 29 de jutio, por ef que se establace
¢l marco general para la mejora de 1a calidad en la Administracién General del Estado
y las Resoluciones de 6 de febrero de 2.006 y de 16 de mayo, de la Secretaria General
parafa Administracion Piblica, por las que se aprueban directrices para ¢l desarrollo de
los programas y se dictan instrucciones operativas para la certificacion del nivel de
excelencia de las organizacicnes de la Administracion General del Estado.

Se han estudiado también, y tenido en cuenta, la normativa autenémica de
diferentes regiones referidas a la cafidad en los servicios sociales, asi como las
niciativas realizadas en diversas entidades locales,

Se ha buscado la sencillez en su aplicacion, evitar emrores reconocidos en la
implantacion de algunos modelos y procurar una adecuada racionalidad y optimizacion
de losrecursos aemplear, para lo que se ha primado fundamentalmente que la iriciativa
y la gestion de la calidad sea efectvada por los profesionales de los propios servicios
municipales.

TITULO 1 DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Cbjeto

1. El objeto principal del presente Reglamento es establecer e! marco
competencial para el desarrollo de las actuaciones, programas y estructuras necesarios
para fomentar y desarrollar un sistema de calidad en el ambite de los Servicios Sociales
del Ayuntamiento de La Linea de la Concepeidn.

) A su vez, es objeto de esta norma municipal promover la implantacidn, en el
Arca de Servicios Sociales, de una cultura de la calidad que se asentard sobre tres ejes
fundamentales:

a. Calidad para el ciudadano, que debe percibir una Administracion accesible y obtener
de la misma respuestas eficaces, eficientes y transparentes.

b. Calidad en la gestién, mediante 1a elaboracion de programas y ia formacion de
profesionales en la adecuada utilizacion de los mismos.

¢. Calidad en ia toma de decisiones para optimizar la utilizacion de los recursos
dispontbies.

2. A estos efectos, Ia Conegjalia competente en materia de Servicios Sociales

impulsara un sistema de mejora continua gue contemple:
a. La optimizacion de los recursos del ambito de los Servicios Saciales, garantizando
la adecuada distribucién de los mismes de forma que se compensen los desequilibrios
sociales, educativos, culturales y econdmicos de las distintas zonas y barriadas y se
logre una mayor cohesion social.
b. La implantacién de sistemas de gestion de calidad.
¢. La formacion del persenal y su participacién en el disefio de procesos de mejora,

¢ Arficulo 2. Ambito.

Este Reglamento sera de aplicacion a todas las entidades, centros y servicios
que, dependiendo del Excmo. Ayuntamiente de LaLinea de laConcepeion, se integran
el Sistema Pablico de Servicios Sociales, sin perjuicio de que se establezcan concretas
obligaciones para los centros y servicios dependientes de Ja Concejalia competente en
materia de Servicios Sociales y para aquellas entidades que en su caso concierten plazas
pliblicas con aquélla.

Articulo 3. Tipologias de actuacion.

La calidad en el ambito de los Servicios Sociales se extendera a todas tas
actuacienes dirigidas a los destinatarios del mismo y enire ellas:

1. Aquellas cuya finalidad primordial es proporcionar a los ciudadanos,
grupos o entidades la informacidn y asesoramiento técnice necesario en orden a
posibilitar su acceso a los recursos sociales existentes, orientando y analizando las
demandas sociales planteadas, y que se gestionan a través def Servicio de Informacion,
Valoracion, Crientacion y Asesoramiento (S.IL.V.0.A)

2. Aquellas cuya finalidad es facilitar la permanencia del individue en su
medio habitual de vida y el entorno familiar, favoreciendo el manteaimiento de su
capacidad de autonomia durante el mayer tiempo posible mediante planes
individualizados de actuacion, y evitando el desarzaige, y que se gestionan a través del
Servicio de Ayuda a Domicilic.

3. Aquellas cuya finalidad principal es la de posibilitar las condiciones
personales y sociales para la convivencia, participacion ¢ integracién de los individuos
en la vidasocial, con ¢special atencitn alas acciones de cardcter preventivo, y quetrata,
asimisma, de recobrar la vinculacion efectiva y activa de los individuos y grupos en su
entorno, cuando éste se haya deteriorado o perdido, actuaciones que se gestionan a
través del Servicio de Convivencia y Reinsercidn Social.

4, Aquellas cuya finalidad es la de fomentar y apoyar las maniféstaciones de
solidaridad de la comunidad, impulsar y promover ¢l asociacionismo, potenciar las
ascciaciones existentes y ofrecer cauces apropiados que favorezcan fa participacion de
la comunidad, actuacicnes que se concretan en el Servicio de Cooperacion Socia,

5. Las Prestaciones Complementarias a las prestaciones técnicas o de servi-
¢ios, que s¢ consideran de caracter urgente o coyuntural y que son las siguientes:

a) Las Ayudas d¢ Emergencia Social (A.E.S.)
b) Las Ayudas Econdmicas Familiares.
¢) Otras ayudas que pudieran establecerse.

6. Las realizadas en los centros, residenciales o no, destinados a un sector
especifico de la poblacidn.

7. Las realizadas por equipos de intervencién social en medio abierto y las
destinadas a la transformacion de zonas con necesidades especiales.

8. Cualguier otra intervencion que pueda realizarse por los Servicios Sociaies
no incleida en los anteriores apartados.

Articule 4. Programas de calidad.

1. Los Programas de Catidad a que se refiere este Regiamento son los
siguientes:

1. Programa de planificacion.

2. Programa de evaluacion.

3. Programas de mejora.

4. Programa de normalizacién y estandarizacion de la prestacidn del servicio.

5. Programa de andlisis de [a demanda y medicidn del grado de satisfaccion del
ciudadano.

6. Programa de cartas de servicio y/o.

7. Programa de quejas y sugerencias.

8. Programas y Protocolos especificos para servicios y centros propios.

9. Programas de acreditacién de ceniros o servicies publicos.

10. Programas especificos de gestion del conocimiento e incentivacion del personal de
los Servicios Sociales.

i1, Programa de bisqueda, analisis, comparacién, intercambio e incorporacion de
buenas practicas (benchmarking).

12. Cuantos otros programas sean complementarios de los anteriores o persigan la
mejora de la calidad de los Servicios Sociales,

2. Laaplicacion de tos anteriores programas de calidad a los destintos centros,
servicios y unidades organizativas de los Servicios Sociales se determinard teniendo en
cuenta las necesidades v caracteristicas de cada uno de ellos, € idénticos circunstancias
se considerardn para su priorizacion, sin que resulte imperativo aplicar todes los
programas por iguat a eada uno, ni todos al mismo tiempe, ni en su totalidad.

Articulo 5. Principios generales de actuacion.

1. La calidad en la prestacion de los Servicios Sociales se asentard en los
principios que a continuacién se detallan, sir perjuicio de los desarroflados en la Ley
30/1.992 de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiente
Administrative Comdn, en la Ley 2/1.988, de 4 de abril, de Servicios Sociales de
Andalucta, y en ofras leyes reguladoras del Sistema Piblico de Servicios Sociales.
Todos ellos serdn tenidos en cuenta en la inspeccion y en los sistemas de evaluacion de
la calidad:

a. Principio de tegitimidad democrética, entendido como aquella gestion de 1o piblico
que concibe al cindadano como larazén de ser de laexistencia de las Adminisiraciones
Pablicas y que en el &mbito de los Servicios Sociales se dirige a la satisfaccion de las
necesidades reales de los ciudadanes.

b. Principio de legalidad, que supone la gestidn de los Servicios Sociales mediante la
aplicacion de procedimientos legal y reglamentariamente establecidos,

¢. Principio de eficacia, entendido como la consecucion real de los cbjetivos que se
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ersigueil.
g. Principio de eficiencia, entendido como la ejecucion de politicas y Ia prestacion de
Servicios Sociales mediante una dptima utilizacién de medios que posibiliten la
consecucion de los fines perseguidos.
e, Principio de economia, entendido como la consecucion de tos obietivos pretendidos
con el coste econdmico més racional para fos intereses econémicos del Ayuntamiento
de LaLinea de la Concepeion.
f. Principio de coordinacién interdepartamentat e interadministrativa, entendido como
la aplicacion de mecanismos que permitan a una administracion responsable de una
politica piiblica o de la prestacién de un servicio pablico relacionarse con otras
competentes para la consecucion de ebjetivos € intereses piblicos comunes y la mejor
satisfaccion de las demandas de los ciudadanos en la forma més eficaz.
g Principio de transparencia, entendido como el deber de la Administracion de realizar
su actividad facilitando la informacion necesaria al ciudadano, tante colectiva como
individualmente, sobre la forma de gesticnar los Servicies Sociales.
h, Principio de prevencion, entendido como la forma de disefiar politicas y de gestionar
v prestar servicios que s anticipa a los problemas v demandas que puedan suscitarse.
. Pringipio de celeridad, entendido como la consecucion de Los objetivos pretendidos
en ¢l menor tiempo posible.
j- Principio de participacion ciudadana, entendido como la elaboracion y la aplicacion
de sistemas y métodos que permiten a los ciudadanos, tanto individual como
asociadamente, intervenir y formular sugerencias, observaciones o alegaciones, o
presentar reclamaciones y quejas relacicnadas con el funcicnamienio de los Servicics
Sociales.
k. Principiode coherencia, entendido como la prestacion de Servicies Seciales de forma
continug, cierta y estable, sin introducir rupturas o sobresaltos innecesarios respecto a
situaciones gue fos ciudadanos cenecer v aceptan.
1. Principic de simplicidad, entendide como la utilizacién de técnicas y métodos que
permiten fa simplificacién de tramites, la eliminacion de procedimientos innecesarios.
m. Prineipio de comprensidn, entendido como laexistencia de normas y procedimientos
¢laros y comprensibles para los usuarios, asi come ¢l empleo de medios piblicos de
informacion en los que se utiliza un lengnaje comprensible.
n. Principio de modernizacion, entendido como [a gestién que incorpora el uso de las
nuevas tecnologfas v tiene en cuenta ¢riterios de actualizacion y mejora de las
infraestructuras en las instataciones y edificios en los gue se prestan Servicios Sociales.
o. Principio de objetividad, en el servicio de los intereses plblices, lo cual implica la
neutralidad ideoldgica respecto de lo establecido en las normas o en las drdenes que
debe cumplir, asi como ef deber de imparcialidad en Ja accidn administrativa, que esuna
consecuencia del principio de igualdad ante la ley en el procedimiento. Y por tltime,
la objetividad supone que se persigan necesariamente intereses publicos, aguelios que
constituyen el fin de la potestad que se ejerce, y no ninguna otra finafidad, lo que
acarrearia el vicio de desviacion de poder.

2. Jurto a los anieriores principios, que inspiraran de manera fransversal la
actuacién en materia de calidad de los Servicios Sociales de La Linea, se tendran en
cuenta también, en cuanto restlte aplicable, los principios éticos y deontoldgicos de las
diferentes profesiones que se desempefian en el Ambito especifico de los Servicios
Sociales.

Articulo &.- Dimensiones para la valoracién de la calidad de servicio en los
Servicios Sociates,

El Ayuntamiento de La Lirea de la Concepeion congidera, conforme 2 la
opini6n técnica y cientifica mas consolidada en materia de calidad, que las personas
usuarias tienden a valorar la calidad de los Servicios Sociates conforme a una serie de
dimensicnes, resultando convenientes enunciarlas y definirlas a efectos de su conoci-
miento y consideracion por parte delos responsables politicos y técnicos, y del conjunto
de los empleados piblicos municipales, especialmente de los profesionales gue
intervienen en los Servicios Sociales, y cbtener una adecuada gestion de la calidad.
Estas dimensiones sor:

1.- Fiabilidad.- Es la habilidad del personal para realizar el servicic ofrecido con
formalidad, de forma cuidadosa y con exactitud. Incluye la puntualidad y todos los
elementos que permiten a las personas usuarias percibir los niveles de formacion y
conocimientos profesionates de los empleacs ptiblicos de los Servicios Sociales, y los
errores en esta dimension pueden tener un efecto negativo sobre Ia confianza de las
personas usuarias en toda la institucidn municipal, y especialmente en tos Servicios
Sociales.

2.- Seguridad y confianza en: la intervencion: Se refiere a Ia compelencia, cortesia y
empatia del personal que presta el servicio v que infunde confianza en las personas
usuarias, y que son conceptos distintos y complementarios.

2.1: competencia.- Se define como el conjunte de los comportamientos, conecimientos,
habilidades y experiencias, personaies y profesionales, que interacti:an para obtener un
resultade excelente.

2.1: cortesia.- Es la caracteristica que implica actuar de forma comedida, respetuosa y
considerada a las propiedades, condiciones y el tiempo de las personas usuarias, asi
come con respeto en el contacto personal.

2.3: empatia - Es la habilidad que poseen las personas, mediante la cual pueden inferir
aproximadamenie los pensamientos y sentimientos de ofras personas, generandoles
sensacion de compreasion , fo que Jes sitia en disposicion de ofrecer a las personas
usuarias una atencion personalizada, La empatia requiere un fuerte compromiso e
implicacién con la persona usuaria, un conocimiento a fondo de sus caracteristicas y
necesidades personales, ast como de sus requerimientos especificos. La empaita
significa escuchar a las personas ususarias, y se mejora por medio de la buena
comunicacién, lo que supone mantencrlas informadas utilizando un lenguaje que elles
puedan entender.

3.- Responsabilidad o capacidad de‘respuesta.- Es la actitud que muesiran los empiea-
dos piiblicos profesionales de los Servicios Sociales paraayudar a las personas usuarias
y para prestar ¢l servicic cor prontitud y rapidez. Implica el transmitir a las personas
usuarias que sus intereses se aprecian y se compsenden, asi como la acoesibilidad de las
mismas, entendida como la posibilidad que aquéllas tienen para entrar en contacto con

los Servicios Sociales y la facilidad para ello.
4.-Tangibilidad.- Es la parte visible de Ja oferta de servicio, y significa que, al consistir
fos servicios sociales en una serie d¢ actuaciones, prestacicnes y realizaciones no
maieriales, las personas vsuarias tienden a buscar aspectos fangibles asociados al
servicio que les ayude a juzgar la calidad de los mismos. Los elementos tangibles
incluyen los formularios, documentacién, correspondencia, circulares informativas,
carteleria, folletos, rotulacidn, sefialética y otros productos tangibles que s¢ reciben o
pérciben de los Servicios Soctales.

Articulo 7.- Garantiasorganizativas parael desarrollo del marco competencial

y la coherencia del sistema de calidad de los Servicios Sociales.

LaConcejalia competente enmateria de Servicios Sociales del Ayuntamiento
de la 1.inea de la Concepeion al objeto de conseguir la mejor implantacion de la cultura
de la calidad y la coherencia del sistema de calidad adoptara las medidas operfunas
conducentes a garantizar:

a) La informacidn y evaluacion en materia de salud laboral y de riesgos laborales
generales y especificos del personal de los Servicios Sociales, asi como las condiciones
de ergonomia y bienestar en el trabajo.

b)Laseguridad interior y exterioz de las personas y los bienes en los centros de servicios
sociales, v 1a seguridad de las personas durante las prestaciones realizadas fuera de los
centros.

¢) La seguridad de ios edificios destinados a los Servicios Sociales, especialmente en
materia arquitectonica y de prevencién de incendios; la conservacidn, limpieza,
martenitiento, reforma vy mejora de los mismos en los casos necesarios, atendiende
especialmente a alcanzar las adecnadas condiciones térmicas y actisticas.

d) Un clima laboral idoneo, tendente a la motivacién y mejora de las competencias
profesionales, y con protocolos, actitudes y decisiones adecuadas para prevenir,
detectar v erradicar situaciones de violencia, acoso moral, aceso sexual o discrimina-
cion, y ascgurar la igualdad de oportunidades, especialmente de género, y la efectiva
integracién laborat de la mujer.

¢) La objetividad en la evaluacion del desempefio profesional.

f) La accesibilidad de las personas discapacitadas y su efectiva integracion laboral.
g} Laatencion a las practicas que mejoren la organizacién del trabajo para conseguir la
congiliacion de la vida familiar y laboral.

h) La preservacion, conservacion o restauracion del medio ambiente.

TITULOIL DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS.

Articulo 8, Derechos de las personas usuarias de los Servicios Sociales.

A los efectos del presente Reglamento se entiende por persona usuaria a
aquella gue de forma temporal o permanente sea receptora de los recursos propios del
sistema de Servicios Sociales. Las personas usuarias de Servicios Sociales gozarin de
los derechos contenidos en el decalogo que a continuacion se detalla, sin petjuicio de
los que puedan reconocérsele en la normativa europea,estatal, aufonomica y local que,
eh g caso, resulte aplicable:

1. A acceder a los centros o servicios sin discriminacion por razén de sexo, raza,
religion, ideoiogia o cualquier otra condicidn o circunstancia personal o social.

2. A acceder, permanecer y cesar en la utilizacion del servicio o centre por voluntad
propia.

3. A ua programa de intervencion individual definide y realizado con la participacion
v el conocimiento de la persona usvaria o, €n su caso, su representante legal.

4. A la maxima intimidad personal y a la proteccion de la propia imagen. Al seereto
profesional de su historia sanitaria y social y a la proteccion de sus datos personales,
5. A participar en las actividades que se desarrolien en el centro o servicio.

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

7. A presentar guejas y SUgeTencias.

8. A la informacién contenida en su expediente personal, a conocer el precic de los
servicios que recibirdy en general toda aguella informacién que requiera como perscna
usuaria.

9. A mantener sus vinenlos socio familiares en los centros en que esté ingresado.

10, A disfrutar de las prestaciones del centro o servicio de acuerdo con su programa de
imtervencion social, asi como a una adecuada coordinacion, cuando asi sea necesario,
con otros sistemas afines, como el socio-sanitario, educativo, de empleo, y aqueilos
otros que puedan confiuir con los Servicios Sociates en dreas concretas de la interven-
cion personalizada.

El gjercicio de estos derechos podré ser objeto de limitaciones en virtud de la
normativa especifica que le sea de aplicacin.

El decalogo de derechos de la persona usuaria deberd estar expuesto en lugar
visible en los centros y servicios autorizados. En el caso de los servicios prestados en
¢l domicilio de la persona usuaria, se le facilitaré a ésta el decdlogo de derechos, o e
su defecto a su represeniante legal o guardador de hecho,

Anticulo 9. Deberes de las personas usuarias de los Servicios Sociales.

Son deberes de 1as personas usuarias los siguientes:

1. Cumplir las normas especificas que definan y regulen los distintos secursos del
ambito de los Servicios Sociales.

2. Observar una conducta basada en ¢l mutuo respeto, tolerancia y colzboracion
encaminada a facilitar una mejor convivencia. En este seatido, as personas usuarias y
quienes les acompafien, mientras s¢ encuentre en alguno de los centros o fuera de eflos
con ocasion de la solicitud, ejecucion o gestion relacionada con la intervencion social
deberan, en lo posible, mantener las adecuadas condiciones de higiene y salubridad
personal y det hogar, asi come respecto del vestuario, enseres ¢ instalaciones donde se
encuentren,

3. Abonar, en su case, ¢l precio o tributo gue Je corresponda por los servicios recibidos.
4. Facilitar toda la informaeion necesaria para valorar sus circunstancias personales,
econdmicas y sociales cuando asi lo exija a normativa vigente y responsabilizarse de
la veracidad de dicha informacidn. Asimismo, deberan informar de los cambios que se
produzean Tespecto a su situacién.

5. Hacer un buen uso de los servicios y recursos sociales, evitando el abuso de los
derechos, del tiempo y de los recursos econdmicos, materiales o personales a fos que
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tenga acceso.

6. Agudir con puntualidad a las citas concertadas, atender a los requerimientos que le
sean practicados, y evifar inferrupciones, discusiones, dilaciones o demoras innecesa-
rias y/o injustificadas, durante fa intervencion de los servicios sociales.

7. Evitar la exigencia o solicitud de privilegio, trato de favor, compromisos improce-
dentes, beneficio injusto, prioridad injustificada o cualquier irregularidad respecto al
aceeso, tramitacion, reselucion ¢ gjecucion de las prestaciones o recursos.

8. No hacer ofrecimiento atguno de de dinero, promesa, recompensa, favores o regalos
al personal interviaiente,

9. No proferir insultos, injurias, calumnias o difamaciones, ni actuar mediante chanta-
jes, amenazas o coacciones, directas o encubiertas, con respecto al personal, responsables
politicos o técnicos, otras personas usuarias o las respectivas personas familiares o
allegadas de todos ¢llos.

10. Cualquier otro ¢stablecide en ¢l ordenamiento juridice o en los reglamentos de
régimen interior de los centros de Servicios Sociales.

El cumplimiento de estos deberes podsa ser objetoAYUNTAMIENTO DE
LA LINEA DE LA CONCEPCION
ANUNCIO

“ Habiendo sido aprobado de forma definitiva, al no existic reclamaciones el
Reglamento Municipal Regulador de la Gestion de la Calidad en [os Servicios Sociales
del Ayuntamiento de La Linea de la Concepcidn, se procede ala publicacion de su texto
integro en el Boletin Oficial de la Proviacia, en cumplimiento de lo dispuesto ea el
articulo 196.2 del Reglamento de Organizacién, Funcionamiento y Régimen Juridico
de las Corporaciones Locales.”

REGLAMENTO MUNICIPAL REGULADCR DE LA GESTION DE LA
CALIDAD EN LOS SERVICIOS S8OCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE LA
LINFADELA CONCEPCION

< EXPOSICION DE MOTIVOS

- TITULO 1. DISPOSICIONES GENERALES.
o Articulo 1. Objeto.
0 Articulo 2. Ambito.
o Articulo 3. Tipologias de actuacidn,
o0 Articulo 4. Programas de calidad,
o Articulo 5. Principies generales de actuacion,
o Articulo 6. Dimensiones de valoracion de la calidad de servicio en los Servicios
Sociales.
o Articulo 7. Garantias organizativas para gl desarrollo def marco competencial y la
ccherencia del sistema de calidad de los Servicios Sociales.

- TITULO 11, DERECHOS Y DEBERES DE 1.OS USUARIOS,

o Articulo 8. Derechos de las personas usuarias de los Servicios Sociales,
o Articulo 9. Deberes de las personas usvarias de los Servicios Sociales.
o Articulo 10. Accion protectora.
- TITULQ 11 COMISION TECNICA DE CALIDAD.
o Articulo 11 Estructura,
o Articuio 12. Funciones de la Comision Téenica de Catidad.
o Articuto 13. Coordinacion intramunicipal.
- TITULO IV. PROGRAMAS DE CALIDAD.
¢ Articulo 14. Programa de planificacion.
o Articulo 15. Programa de evatuacion.
o Asticulo 16. Programa de mejora.
o Articule 17. Programa de nermalizacion y estandarizacién de la prestacidn del
servicic.
o Articulo 18. Programa de andlisis de la demanda y grado de saiisfaccion de la persona
usuaria.
o Articulo 19 a 23 Programa de Cartas de Servicios.
o Articulo 19. Programa de cartas de servicios.
o Articule 20. Estructura y contenide de las Cartas de Servicios.
o Articulo 21. Elaboracion y gestion de las Cartas de Servicies.
o Articulo 22. Aprobacidn y difusion de las Carlas de Servicios.
o Articulo 23.Seguimiento de las Cartas de Serviios.
o Articulo 24, Programa de quejas y sugerencias.
o Articulo 23, Programas y Protocolos especificos para Centros propios.
o Articulo 26, Programas de acreditacion de centros o servicios sociales municipales.
o Articulo 27, Programas especificos de gestion del conecimiento ¢ inceativacion del
persenal de fos Servicios Sociales.
¢ Articulo 28. ngrama de busqueda, analisis, comparacion, intercambio ¢ incorpora-
cién de buenas practicas (benchmarking}.
- TITULO V. FOMENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD
o0 Articulo 29. Acreditacion de la calidad.
o0 Articulo 30.Contratacién administrativa,
o Articulo 31 Premios de calidad.
» DISPOSICION FINAL PRIMERA. Resoluciones ¢ Instrucciones para el
desarrollo del Reglamento.
- DISPOSICION FINAL SEGUNDA. Entrada en vigor.

REGLAMENTO MUNICIPAL REGULADOR DE LA GESTION DE LA
CALIDAD EN LOS SERVICIOS SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE LA
LINEA DE LA CONCEPCION,

Exposicion de Motivos

Lacalidad es una caracteristicade un servicio, que se puede medir directamen-
te como cumplimiento de un estandar, o indirectamente por la apreciacién o el impacto
en los clientes o ciudadanos, y ¢n concreto en las personas usuarias de fos servicios
phiblicos. S¢ define también como el conjunio de estrategias globales que abarcan a una
organizacién publica o a todo un secior de la misma que s disciia con ef fin dltimo de
involucrar y movilizar la totalidad de los recursos de la organizacion hacia una
satisfaccion permanente de las expectativas de los ciudadancs o usuarics, a través de un
esfuerzo constante de mejora continua,

En los dltimos afios las Administraciones Pilblicas, tanto a nivel europeo,

estatal, autondmico o local, han venide mostrando un interés cada vez mayor en el
conocimiento e implantacidn de fa cultura de la calidad, y sus métodos y modelos de
autcevaluacion, evaluacién y reconocimiento, téenicas que proceden en un principio
del sector industrial privado. Ese interés es frute de una necesidad de adaptacion de las
estructuras organizativas de las Administraciones Pliblicas a las crecientes demandas
y niveles de exigencia de los ciudadanos, y a la complejidad de nuevas necesidades
detectadas, a lo que han de hacer frente con la tradicional limitacién de recursos. El
cohcepto de calidad va, en este sentido, unide at de modernizacion, que es una meta
persegrida por las administraciones.

Las Administraciones, como organizaciones prestadoras de servicios, han
convertido al ciudadano en el referente de toda su actuacion. Por ello, la gestidn de la
calidad significa, no solo una opeton de modernizaciony de acercamiento del ciudadano
a fas Administraciones Piblicas, sino una cultura que promueve una forma de relacién
con los ciudadanos, teniendo en cuenta cuatro valores basicos: proximidad, sencillez,
transparencia y eficiencia.

Enel SistemaPablicode Servicios Sociates la necesidad de modemizacion no
es menor, ni fampoco le es ajena ni incompatible la cultura de la calidad.

La Constitucién Espafiola de 1978 ya recoge en su preambule la declaracion
de “asegurar a todos una digna calidad de vida™. En la legislacién sectorial de Servicios
Sociates, afalta deunaley marco estatal, simifar a las aprobadas para el sistema nacional
de satud o el sector educativo, no existen tampoco leyes reguladoras de lagestién de fa
calidad, lo que si sucede en los referidos sistemas sanitario y educativo, que conforman,

junto al Sistema Publico de Servicios Sociales, los cimientos del Estado social y

democrético de Derecho, o Estado del Bienestar, como lo configura nuestra vigente
Constitucidn.

1anormativa autondmica recoge en diversas disposiciones normativas con-
ceplos afines a la gestion de la calidad. Por su parte, as entidades sin fin lucrativo
también vienen implantando modelos de gestidn de lacalidad, y avanzando en el disefio
de medelos prepios.

Lalegislacion vigente en materia de Régimen Local, enel art, 4.1.a) delafey
7/1.985, de 2 de abril Reguladora de las Bases del Régimen Local, permite a los
Ayuntamientos ejercer la potestad reglamentaria y de autoorganizacién de sus servi-
cios, dentro de la esfera de sus competencias, entre las cuales se encuentra, en el art.
25.2.k), ia prestacion de los servicios sociales y de promocion y reinsercion social.

Los Servicios Sociales del Excmo. Ayuntamiente de La Linea de la Coacep-
cién no son ajenos a fa preocupacion por la modernizacion y satisfaccion de las
expectativas de las personas usuarias, ni es resuttan extrafios los concepios, procesos
y procedimientos que integran en mayor 0 menor medida los sistemas de gestion de la
calidad. Asi, la planificacion, la programacién, las encuestas de satisfaccion, la
participacion de los grupos de inferés, la aprobacién de planes sectoriales plurianuales,
la sistematizacién de procesosy procedimientos, los protocolos, lafijacidn de objetivos
yel seguimiento deresuftados, las relaciones externas, laautoevaluacién, la elaboracién
de memorias anuales, las inspecciones extemas, la obtencién de autorizaciones admi-
nistrativas y acreditacion de centros, el establecimiento de canales de comunicacién, el
intercambio de buenas pricticas, son actuaciones que en los Gitimos afios, han ido
incrementandose vy en general mejorando continuamente.

La integracion por tanto del conjunto de estrategias, técnicas y actuaciones
organizativas despiegadas por los Servicies Sociales, en un marco de gestién de la
calidad no viene sino a consolidar, normalizar y en definitiva mejorar y modernizar ia
gestion gue se viene reatizando, unificando criterios con otras Administraciones.

El presente Reglamente delimita el marco competencial, define principios y
valores, derechos, deberes, garantias y compromisos, relaciona les programas apiica-
bles para una mejora continua, ¢ indica los modelos de evaluacién de fa calidad pueden
utitizarse de entre los disefiados especificamente para las Administraciones Plblicas,
y deja abierto el posterior desarrollo técnico y reglamentario.

Se han fenido en cuenta, para la elaboracion de! Reglamente Muricipal de
gestion delacalidad en los Servicios Sociales, normas estatales aprobadas al efecto para
su ambito de actuacion, como el R.D. 951/2.005, de 29 de julio, por €] que se establece
el marco general para la mejora de fa calidad en la Administracién General del Estado
y las Resoluciones de 6 de febrero de 2.006 y de 16 de mayo, de la Seeretaria General
parz fa Administracion Piblica, por las que se aprueban directrices para el desarrollo de
los programas y se dictan instrucciones operativas para la certificacion del nivel de
excelencia de las organizaciones de la Administracion General del Estado.

Se han estudiado también, y tenido en cuenia, la normativa autonomica de
diferentes regiones referidas a la calidad en los servicios seciales, asi como las
iniciativas realizadas en diversas entidades locales.

Se ha buscado la sencillez en su aplicacidn, evitar errores reconocidos en la
implantacion de alguros modetos y procurar una adecuada racionalidad y optimizacién
de los recursos a emplear, para lo que se ha primado fundamentalmente que lainiciativa
y la gestion de lz calidad sea efectuada por los profesionales de los propios servicios
municipales.

TITULO I DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto

1. E! objeto principal del presente Reglamento es establecer el marco
competencial para el desarrollo de las actuaciones, programas y estructuras necesarios
para fomentar y desarroliar un sistema de calidad en el dmbito de los Servicios Sociales
del Ayuntamiento de La Linea de la Concepcién.

A su vez, es objeto de esta norma municipal promover la implantacion, en el
Area de Servicios Sociales, de una cultura de 1a calidad que se asentard sobre tres ejes
fundamentales:

a. Calidad para el cizdadano, que debe percibir una Administracidn accesible y obtener
de la misma respuestas eficaces, eficientes y transparentes.

b. Calidad en la gestion, mediante la elaboracidn de programas y la formacion de
profesionales en la adecuada utilizacior de los mismos.

¢. Calidad en la toma de decisiones para optimizar la utilizacion de los recursos
disponibles.

2. A estos efectos, la Concejalia competente en materia de Servigios Sociales
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impulsaré un sistema de mejora continua que contemple:

a. La optimizacion de los recursos def ambito de los Servicios Sociales, garantizando
la adecuada distribucién de los mismos de forma que se compensen los deseguilibrios
sociales, educativos, cufterales y econdmicos de las distintas zonas y barriadas y se
logre una mayor cohesidin sccial.

b, La implantacion de sistemas de gestion de calidad.

¢. La formacion del personal y su participacion ea el disefio de procesos de mejora.

Articulo 2. Ambito.

Este Reglamento sera de aplicacion a todas las entidades, centros y servicios
que, dependiendo del Exemo. Ayuntamiento de LaLinea de1a Concepeion, se integran
el Sistema Publico de Servicios Scciales, sin perjuicio de que se establezean concretas
obligaciones para los centros y servicios dependientes de la Concejalia competente en
maleriade Servicios Sociales y paraaqueflas entidades que en su caso concierten plazas
publicas con aquélla.

Articulo 3. Tipologias de actuacion.

La calidad en el ambito de los Servicios Sociales se extendera a todas fas
actuaciones dirigidas a los destinatarios del mismo v entre ellas:

1. Aquellas cuya finalidad primordial es proporcicnar a los ciudadanos,
grupos o entidades la informacion y asesoramiento técrico necesario en orden a
posibilitar su accese a los recursos sociales existentes, orientando y analizando [as
demandas sociales planteadas, v que se gestionan a través del Servicio de Informacién,
Valoracion, Orientacion y Asesoramiento (S.LV.0.A.)

2. Aquellas cuya finalidad es facilitar la permanencia del individue en su
medio habitual de vida y e! entorne familiar, favoreciendo el mantenimiento de su
capacidad de autonomia durante el mayor tiempo posible mediante planes
individualizados de actuacidn, y evitando et desarraigo, y que se gestionan a traves del
Servicio de Ayuda a Domicilio.

3. Aquellas cuya finalidad principal es la de posibilitar las condiciones
personales y sociales para [a convivencia, participacion ¢ integracion de los individuos
en la vidasocial, con especial atencidn a las acciones de cardcter preventivo, y que traia,
asimismo, de recobrar la vinculacién efectiva y activa de los individuos y grupos en su
entorno, cuando éste s¢ haya deteriorado o perdido, actuaciones que se gestionan a
través del Servicic de Convivencia y Reinsercion Social.

4. Aguellas cuya finalidad es la de fomentar y apoyar las manifestaciones de
solidaridad de la comunidad, impulsar y promover el asociacionismo, potenciar las
asociaciones existentes y ofrecer cauces apropiados que favorezean la participacion de
la comunidad, actuaciones que se concretan en €l Servicio de Cooperacion Social.

5. Las Prestaciones Complementarias a las prestaciones técnicas o de servi-
cios, que se consideran de cardcter urgente o coyuntural y gue son las siguientes:

a) Las Ayudas de Emergencia Social (A.E.S.)
b) Las Ayudas Econémicas Familiares.
¢) Otras ayudas que pudieran establecerse.

6. Las realizadas en los centros, residenciales o no, destinados a un sector
especifico de la poblacioa.

7. Las realizadas por equipos de intervencion social en medio abierto y las
destinadas & la transformacion de zonas con necesidades especiales.

8. Cualquier ctra intervencion que puedarealizarse por los Servicios Sociales
n¢ incluida en los anteriores apartados.

Articuio 4. Programas dz calidad.

t. Los Programas de Calidad a gue s reficre este Reglamento son los
siguientes:

L. Programa de planificacion.

2. Programa de evaluacién.

3. Programas de mejora.

4. Programa de normalizacién y estandarizacion de la prestacion del servicio.

5. Programa de analisis de Ia demanda y medicién del grado de satisfaccion del
ciudadano.

6. Programa de cartas de servicio y/o.

7. Programa de quejas y sugerencias.

8. Programas y Protocelos especificos para servicios y centros propios.

9. Programas de acreditacidn de centros o servicios publicos.

10. Programas especificos de gestion del conocimiento e incentivacion del personal de
los Servicios Sociales.

11. Programa de blsqueda, analisis, comparacion, intercambio e incorporacidn de
buenas practicas (benchmarking).

12. Cuantos otros programas sean cemplementarios de ios antenores o peisigan la
mejora de la calidad de los Servicios Sociales.

2. Laapticacion de los anteriores programas de calidad a los destintes ceniros,
servicios y unidades organizativas de los Servicios Sociales se determinara teniendo en
cuentalas necesidades v caracteristicas de cada uno de ellos, e idénticos circunstancias
s¢ consideraran para su priorizacidn, sin que resulte imperative aplicar todos ios
programas por igual a cada uno, ni todos al mismo tiempo, ni en su tetalidad.

Articulo 5. Principios generales de actuagion.

l. La calidad en la prestacién de los Servicios Sociales se asentard en los
principios que a continuacion se detallan, sin perjuicio de los desarroilados en [a Ley
30/1.992 de Régimen Juridico de las Administraciones Pilblicas y del Precedimiento
Administrativo Comun, en {a Ley 2/1.988, de 4 de abril, de Servicios Sociales de
Andalucia, y en ofras leyes reguladoras del Sistema Pibiico de Servicios Sociales.
Todos eflos serdn tenidos er cuenta en la inspeccion ¥ en los sistemas de evaluacion de
fa calidad:

a. Principio de legitimidad democrética, entendido come aquella gestion de lo plblico
que coneibe al ciudadance como la razdn de ser de la existencia de las Administraciones
Piiblicas y que en el mbito de fos Servicios Sociales se dirige a la satisfaccitn de las
necesidades reales de los ciudadanos.

b, Principio de legalidad, que supone la gesticn de los Servicios Sociales mediante la
aplicacion de procedimientos legal y reglamentariamente establecidos.

¢. Principio de eficacia, entendido cormo fa consecucion real de los objetivos que se

persiguen.

d. Principio de eficiencia, entendido como la ejecucion de politicas y la prestacion de
Servicios Sociales mediante una éptima ufilizacion de medios que posibiliten la
consecucitn de los fines perseguidos.

e. Principio de econcmia, entendide como la consecucion de fos objetivos pretendidos
con el coste econdmico mas racional para los intereses econdmicos del Ayuntamiento
de La Linea de la Concepeidn.

f*Principio de coordinacién interdepariamental & interadministrativa, entendido como
la aplicacion de mecanismos que permitan a una administracién responsable de una
politica piiblica o de la prestacion de un servicio piblico relacionarse con otras

' competentes para la consecucion de objetivos ¢ intereses piiblicos comunes y fa mejor

satisfaccidn de las demandas de los ciudadanos en la forma mas eficaz.

g, Principio de transparencia, entendido como et deber de la Administracion de realizar
su actividad facilitande la informacion necesaria al ciudadano, tanto colectiva como
individualmente, sobre la forma de gestionar los Servicios Sociales.

h. Principio de prevencién, entendido como la forma de diseftar politicas y de gestionar
v prestar scrvicios que se anticipa a los problemas y demandas que puedan suscitarse.
i, Principio de celeridad, entendido como la consecucion de fos objetivos pretendidos
en el menor tiempo posible.

j. Principio de participacion ciudadana, entendido como la elaboracién y la aplicacion
de sistemas y métodos que permiten a los ciudadanos, tante individual como
asociadamente, intervenir y formular sugerencias, observaciones o alegaciones, o
presentar reclamaciones y quejas refacionadas con el funcionamiento de los Servicios
Sociales.

k. Principio de coherencia, entendide come la prestacion de Servicios Sociales de forma
continua, cierta y estable, sin introducir rupturas o sobresaitos innecesarios respecio a
situaciones que los ciudadenos conocen y aceptan.

1. Principio de simplicidad, entendido como la vtilizacion de téenicas y. métodos que
permiten la simplificacion de trimites, ta eliminacion de procedimientos innecesarics.
m. Principio decomprension, entendidocomela existenciade normasy procedimientos
claros y comprensibles para los usuarios, asi como ef empleo de medios piblicos de
informacion en los que se wtiliza un lenguaje comprensible.

n, Principic de modemizacidn, entendido como la gestion que incorpora €] uso de las
nuevas tecnologias y tiene en cuenta criterios de actualizacién y mejora de las
infraestructuras en las instalaciones y edificios en los que se prestan Servicios Sociales.
o. Principie de objetividad, en el servicio de los intereses piiblicos, 1o cual implica la
neutralidad ideclogica respecto de lo establecido en las normas o en las érdenes que
debe cumplir, asi como el deber de imparcialidad en la accién administrativa, que es una
consecuencia del principio de igualdad ante la fey en el procedimiento. Y por tiltimo,
la objetividad supone que se persigan necesariamente intereses piiblicos, aquellos que
constituyen cf fin de la potestad que se gjerce, y no ninguna efra finalidad, lo que
acarrearia ef vicio de desviacion de poder.

2. junto & los anteriores principios, que inspiraran de manera transversal la
actuacion en materia de calidad de los Servicios Sociales de La Linea, se tendran en
cuenta también, en cuanto resulte aplicable, los principios éticos y deontelégicos de fas
diferentes profesiones que se desempefian en el dmbito especifico de los Servicios
Sociales.

Articule 6.- Dimensiones para la valoracion de la calidad de servicio en los
Servicios Sociales.

El Ayuntamiento de La Linea de Ja Concepeion considera, conforme a la
opinidn técnica y cientifica més consolidada en materia de calidad, que las personas
usuarias tienden a valorar la calidad de los Servicios Sociales conforme a una serie de
dimensiones, resultando convenigntes enunciarlas y definirlas a efectos de su conoci-
miento y consideracion por parte de los responsables politicos y téenicos, y del conjunte
de los empleados publicos munricipales, especialmente de los profesionales que
intervienen en los Servicios Sociales, y obtener una adecuada gestion de la calidad.
Estas dimensiones son:

1.- Fiabilidad.- Es 1z habilidad de! personal para realizar el servicic ofrecido con
formalidad, de forma cuidadosa y con exactitud. Incluye ka puntualidad y todos los
clementos que permiten a las personas nsuarias percibir fos niveles de formacion y
conocimientos profesionales de los empleaos pitblicos de los Servicios Sociales, y [os
errores €a esta dimension pueden tener un efecto negative sobre la confianza de las
personas usuarias en toda la institucion municipal, y especialmente en los Servicios
Sociales.

2.- Seguridad y confianza en la intervencidn: Se refiere a la competencia, cortesia y
empatia del personat que presta el servicio y que infunde confianza en las persenas
usuarias, y que son conceptos distintos y complementarios.

2.1: competencia.- Se define como el conjuno de los comportamientos, conocimigntos,
habilidades y experiencias, personales y prefesionales, que interactiian para obtener un
resultade excelente.

2.1: cortesia.- Es la caracteristica que implica actuar de forma comedida, respetuosa y
considerada a las propiedades, condiciones v el tiempo de tas personas usuarias, asi
come ¢on respeto en el contacto persoral,

2.3: empatia.- s la habilidad que poseen las personas, mediante la cual pueden inferir
aproximadamente los pensamientos y sentimientos de otras personas, generandeles
sensacién de comprensidn , lo que les sitia en disposicion de ofrecer & las personas
usuarias una atencién personalizada. La empatia requiere un fuerts compromiso ¢
implicacion con la persona uswaria, un conocimiento a fondo de sus caracteristicas y
necesidades personales, asi como de sus requerimicntos especificos. La empatia
significa escuchar a las personas ususarias, y se mejora por medio de la buena
comunicacion, lo gue supone mantenerlas informadas utilizando un lenguase que ellos
puedan eatender,

3.- Responsabilidad o capacidad de respuesta.- Es ia actitud que muestran |os emplea-
dos pitblicos profesionales de los Servicios Sociales para ayudar a las personas usuarias
y para prestar el servicio con prontitud y rapidez. Implica el transmitir a las personas
usuarias que sus intereses se aprecian y se comprenden, asi como la accesibilidad de las
mistnas, entendida como la postbilidad que aquéllas tienen para entrar én contacto con
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Jos Servicios Sociales y la facilidad para ello.

4. Tanglbxhdad -Eslaparte visible de la oferta de servicio, y significa que, al consistir
los servicios sociales en una serie de actuaciones, prestaciones y realizaciones no
materiales, las personas usuarias tienden a buscar aspectos tangibles asociados al
servicio que les ayude a jurgar la calidad de Jos mismos. Los elementos fangibles
incluyen los formularios, decumentacion, correspendencia, circulares informativas,
carteleria, foltetos, rotulacidn, sefialética v otros productos tangibles que se reciben o
perciben de los Servicios Sociales.

Articulo 7.~ Garantfas organizativas paracl desarsollo delmarco competencial
¥ la coherencia del sistema de calidad de [os Servicios Sociales.

LaConcejalia competenic en materia de Servicios Sociales del Ayuntamiento
de 1aLinea de la Concepcitn al objeto de conseguir la mejor implantacion de la cultura
de la calidad y la coherencia del sistema de calidad adoptard las medidas oportunas
conducentes a garantizar:

a) La informacién y evaluacién en materia de salud laboral y de riesges laborales
generales y especificos del perscnal de los Servicios Sociales, asi como las condiciones
de ergonomia y bienestar en el trabajo.

b) Laseguridad interior y exterior de las personasy los bienes en los centros de servicios
sociales, y a seguridad de 1as personas durante las prestaciones realizadas fuera de los
CERtTDS.

¢} La seguridad de fos edificios destinados a los Servicios Sociales, especialmente en
materia arquitecténica y de prevencién de incendios; la conservacion, [impieza,
mantenimiento, reforma y mejora de los mismos en los ¢asos necesarios, atendiendo
espectalmente a alcanzar las adecuadas condiciones térmicas y acusticas.

d) Un clima laboral idéneo, tendente a la motivacion y mejora de las competencias
profesionales, ¥ con protocolos, actitudes y decisiones adecuadas para prevenir,
detectar y erradicar situaciones de violencia, acoso moral, acoso sexual o discrimina-
cion, y asegurar la igualdad de oportunidades, especialmente de género, y la efectiva
integracion labozal de fa mujer.

¢) La objetividad en la evaluacion del desempefio profesional.

f) La accesibilidad de las personas discapacitadas y su efectiva integracion laboral.
) Laatencién a las practicas que mejoren la organizacion del rabajo para conseguir la
conciliacién de la vida familiar y faboral.

h) La preservacion, conservasion o restauracion del medio ambiente.

TITULO!H. DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS.

Articulo 8. Derechos de las personas usuarias de los Servicios Sociales.

A los efectos det presente Replamento se entiends por persona usuaria a
aquelia que de forma temporal o permanente sea receptora de los recursos propios del
sistemna de Servicios Sociales. Las personas usuarias de Servicios Sociales gozaran de
{os derechos contenidos en ¢l decdloge que a continuacion se detalla, sin perjuicio de
{os que puedan reconocérsele en la normativa europea,cstatal, autondmica y local que,
en su caso, resulte aplicable:

1. A acceder a los centros o servicios sin discriminacion por razon de sexo, raza,
religion, ideclogia o cualquier otra condicion o circunstancia personal o social.

2. A acceder, permanecer y cesar en la utifizacion del servicio o centro por voluntad
propia.

3. A un programa de intervencion individual definido y realizado con la participacion
y ¢! conocimiento de la persona usuaria o, en su caso, su representante legal.

4. A lamaxima intimidad personal y a la proteceién de la propia imagen. Al secreto
profesional de su historia sanitaria y social v a 1a proteccion de sus datos personales,
5. A partjcipar en las actividades que se desarrollen: en el centro ¢ servicio.

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

7. A preseniar quejas y sugerencias.

8. A la informacion contenida en su expediente personal, a conocer ¢l precie de los
servicios que recibird y en general toda aquetla informacion que requiera como persena
usuaria.

9. A mantener sus vinculos socio familiares en los centros en que esté ingresado.

10. A disfrutar de las prestaciones del centro o servicio de acuerdo con su programa de
intervencién social, asi como a una adecuada coordinacion, cuando asi sea necesario,
con oiros sistemas afines, como of socio-sanitario, educative, de empleo, y aquelios
otros que puedan confiuir con los Servicios Sociales en Areas concretas de la interven-
cidn persenatizada.

El gjercicio de estos derechos podra ser objeto de limitaciones en virted de la
nermativa especifica que le sea de aplicacién.

El decélogo de derechos de la persena usuaria debera estar expuesto ¢n lugar
visible en los centros y servicios autorizades. En ¢l caso de los servicios prestados en
el domicilio de la persona usuaria, se le facilitara a ésta el decdlogo de derechos, o en
su defecto a su representante legal o guardador de hecho.

Articulo 9. Deberes de las personas usuarias de los Servicios Sociales.

Son deberes de las personas usuarias los siguientes:

1, Cumplir las normas especificas que definan y regulen fos distintos recursos del
ambito de los Servicios Seciales.

2. Observar una conducta basada en el mutuc respeto, tolerancia y colaboracion
encaminada a facilitar una mejor convivencia. En este sentido, las personas usuarias y
quienes les acompafien, mientras se encuentre en alguno de los centros o fuera de ¢llos
¢on ocasidn de la solicitud, ¢jecucion o gestidn relacionada cor la intervencion sacial
deberan, en lo posible, mantener las adecuadas condiciones de higiene y satubridad
personal y del hogar, asi como respecto del vestuarie, enseres e instalaciones donde se
encueniren.

3. Abonar, en su caso, el precio o tributo que le corresponda por los servicios recibidos.
4. Facilitar toda Ja informacion necesaria para valorar sus circunstancias personales,
econdmicas y sociaies cuando asi lo'exija ta normativa vigente v respensabilizarse de
la veracidad de dicha informacion. Asimismo, deberan informar de los cambios que se
produzean respecto a su sifuacion.

3. Hacer un buen uso de los servicios y recursos sociales, evitando el abuso de los
derechos, del tiempo y de los recursos econdmicos, materiales o personales a tos gue

tenga acceso.

6. Acudir con puniuatidad a fas citas concertadas, atender a los requerimientos que le
sean practicados, y evitar interrupciones, discusiones, dilacfones o demoras innecesa-
rias y/o injustificadas, durante la intervencion de los servicios sociales.

7. Evitar la exigencia o solicitud de privilegio, trato de favor, compromiscs improce-
dentes, beneficio injusto, prioridad injustificada o cualquier irregularidad respecto al
acceso, tramitacion, reselucidn o gjecucion de las prestaciones o recursos.

8. No hacer ofrecimiento alguno de de dinero, promesa, recompensa, faveres ¢ regalos
al personal interviniente,

9. No proferir insultos, injurias, calumnias o difamaciones, ni actuar mediante chanta-
jes,amenazas o coaccicnes, directas o encublertas, con respectoal personal, responsables
politicos o técnicos, ofras personas usuatias o las respectivas personas familiares o
altegadas de todos ellos.

10. Cualquier otro establecido en el ordenamiente juridico o en los reglamentos de
régimen interior de los centros de Servicios Sociales.

El cumplimiento de estos deberes podra ser objete de excepciones sélo en
virtud de la normativa especifica que le fuere de aplicacion.

El decalogo de deberes de la persona usuaria deberd estar expuesto en lugar
visible en los centros v servicios autorizados. En el easo de los servicios prestados en
e} domicilio de la persona usuaria, se le facilitard a ésta el decalogo de deberes, o en st
defecto a su representante legal o guardador de hecho.

Articulo 10. Accion protectora,

1. Corresponde a fa Concejalia competente en materia de Servicios Sociales velar por
¢l buen funcionamiento de los recursos integrados en ¢ dmbito de los Servicios
Sociales, asi como garantizar el espeto a los derechos de las personas vsuarias de los
MISMOS.

2. Cuando la Concejalia mencionada, en ef gjercicio de sus funciones, tenga conoci-
miento de presuntos casos de vulneracion de los derechos de las personas usuarias
recogidos en ésta u ofras Jeyes, pondrd a dispesicion de las mismas los recursos mas
adecuados para reintegrarles en sus derechos y dard traslado en su case a la Autoridad
Judicial o al Miristerig Fiscal.

TITULO LI COMISION TECNICA DE CALIDAD.

Articule 1]. Estructura.

Dentrode laConcejalia competente en materiade Servicios Sociales, se creard
unaComision Téenica de Calidad encargada de velar por hacer efectivo el cumplimien-
to de este Reglamento.

La composicién y funcionamiento de ja misma se determinard mediante la correspon-
diente resolucién municipal.

Articule i2. Funciones de la Comision Técnica de Calidad.

Serdn funciones de la Comision de Calidad:

1. Disefiar la planificacion e impulsar la implantacion de los programas a los que se
refiere e Reglamento.

2, Determinar los objetivos a alcanzar, el plazo y los recursos para su implementacion.
3. Ceordinar los programas y objetivos con [a planificacion estratégica de 1a Concejalia
competente en materia de Servicios Sociales.

4. Seleccionar las herramientas més adecuadas para la evaluacion de la calidad de los
Servicios Sociales.

5. Evaluar los resuftados obtenides. Para ello se tendrin en cuenta en el ambito de la
evaluacion externa, los indicaderes de impacto v los de percepeidn; v en el ambito de
la evaluacion interna,tos indicadores de volumen y los de recursos.

6. Mejorar la calidad de los Servicios Sociates a partir de los resultados obtenidos en la
evaluacién.

7. Informar al titular de Ja Concejalia competente en el ambito de los Servicios Sociales
sobre las actuaciones acometidas.

En el gjercicio de las funcienes a que serefieren los parrafos | y 6 se tendrdn
en cuenta las propuestas realizadas por los responsables de los centros, servicios o
unidades organizativas en el &mbito de los Servicios Sociales.

Articulo 13. Coordinacion intramunicipal.

1. La Comisidn Técnica de Calidad realizara la planificacidn y evaluacidn de los
programas de calidad que afecten a fa Concejalia competente en ¢l ambito de los
Servicios Sociales con arregio a los principios, planes y programas, asi como a las
distintas actuaciones que, desde ¢l Area Municipal competente en materia de Contrel,
Gestién y Calidad, se establezean con caracter general para ef Ayuntamiento de La
Linea de la Concepcion, que, en cualguier caso, deberan tener en consideracion las
peculiaridades, normativas y principios de actuacion especificos de los Servicios
Sociales.

2. La Comisién Técnica de Calidad de los Servicios Sociales s¢ ¢coordinard, en todo
momento, con la Comisién de Calidad que, con cardcter general, se constituya en el
Ayuntamiento de La Linea.

TITULO IV PROGRAMAS DE CALIDAD

Arliculo 14. Programa de planificacion.

1, Este programa definira los objetivos v la periodicidad de Ias actuaciones a
realizar por los eentros, servicios y las unidades organizativas destinadas ala prestacidn
de Servicios Scciales.

2. Paraello se tendrd en cuenta el contenide de 1a ptanificacién estratégica, que
incluye objetivos a largo plazo en los distintos &mbitos de actuacion de los Servicics
Sociales.

3. Los programas de planificacion tendtén una vigencia, como minimo, anuat
y reflejaran:

a. Objetivos de calidad.

b. Medidas/acciones a reatizar.

¢. Organismos implicados.

d. Calendario previsto.

€. Recursos necesarios para su implementacion.

Articulo 15. Programa de evaluacion.

1. A través de este programa se impulsard ta implantacion de sistemas de
evaluacion de la calidad de los Servicios Scciales, entendiendo por tales los procesos
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integrales y continuadds de andlisis de los centros, de los servicios prestados y de las
actividades de las unidades organizativas a partir de 1§ necesidades de las personas
usuarias y de los compromisos declarados.

2. El contenido de la evaluacion de fos recursos existentes en el mbito de los
Servicios Sociales versard, entre otros, sobre los siguientes extremos:

a. Problemas detectados y problemas que se pretenden resclver.

b. Objetivos que se pretenden conseguir.

¢. Resultados alcanzados.

d. Relacion entre los tres elementos anteriores.

e. Distribucidn de los efectos.

f. Impactos que se han constatado y sectores sobre los que se han producide.

g Medios juridicos, técnicos y administrativos y recursos econdmicos y humanos
empleados.

h. Costes que se han soportado y refacion con los resultados obtenidos.

i. Grado de colaboracion interadministrativa.

j. Grado de participacion cindadana.

k. Opinidn que han merecido para los ciudadanos las actuacicnes desarrolladas.

3. Respecto a los centros y servicios de Servicies Sociales, la evaluacidn de
la calidad s¢ realizard, ademds, respetando ¢l contenido y los requisitos minimos,
materiales y funcionales, que fa normativa vigente establezea para la autorizacion de los
mismos.

4. El programa de evaluacion tendra en cuenta, en todo caso, las actuaciones
y resultados que se deriven del sometimiento a la funcion inspectora de las Adminis-
traciones Pdblicas competentes en ¢l dmbito de Jos Servicios Sociales.

3. A partir de [os datos obtenidos con los programas de evaluacion se podran
establecer:

a. Programas de mejora.

b. Programas de normalizacion y estandarizacion de la prestacion del servicio.
6.LaConcejaliacompetente en materia de Servicios Soctales, de conformidad

¢n su caso ¢on lo establecido para sistema general de calidad del Ayuntamiento de La

Linea de la Concepcion, determinara los modelos de gestion reconocidos conforme a

los que se realizard la evaluacion,

7.- Los medefos de gestion reconacidos a los que se refiere el apartado anterior
seran:

a} Ef “Modelo EFQM de Excelencia”, de la Furdacién Evropea para la Gestion de la
Calidad, en alguna de las adaptaciones realizadas por las Adminisiracicnes estatal o
autonomicas, o federaciones de municipios y provincias que, en su case, Tuesen
aplicables.

b) El “Marco Comun de Evalvacion™ (CAF), para las Administraciones pablicas
SUrepeas.

c) El “Modelo EVAM”, Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Mgjora, disefiade por el
Ministerio de Administraciongs Piiblicas.

8. Se escogeran los modelos méas adecuados a la situacion, caracteristicas y
necesidades delos Servicios Sociales, buscando ta racionalidad y economia de recursos
en su aplicacion.

Articulo 16, Programa de mejora.

Los responsables de los centros, servicios u otras unidades organizativas del
ambito de los Servicios Sociales, a partir de Ia informacion obtenida en €l programa de
evaluacion prepondréan o elaboraran propuestas de programas de mejora, que remitiran
a la Comisién Técnica de Calidad, y que incluirdn:

1. Arca de mejora a abordar.

2. Las actuaciones a desarrollar para dar respuesta al area de mejora.
3. El calendario previsto para su realizagicn,

4. El responsable de la actuacion a desarroflar.

5. Recursos necesarios para su implementacion.

Articulo 17. Programa de normalizacion y estandarizacion de la prestaciondel
$ervicio.

Este programa, con el fin de asegurar los procesos de prestacidn de los
Servicios Sociales y su eficacia, perseguira:

1. La simplificacion administrativa.

2. El establecimiento de estindares basicos de calidad.

3. La homogeneidad en {as actuaciones de los centros y servicios de similares
caracteristicas.

Articulo 18. Programa de analisis de la demanda y medicién del grado de
satisfaccion de la persona usuaria.

1. Con la finalidad de conocer la opintdn de las personas usuarias y mejorar la calidad
de los Servicios Sociales, se realizaran programas de analisis de la demanda y del grado
de satisfaccion de las personas usuarias de Servicios Sociales utitizando técnicas de
investigacion cualitativas y cuantitativas.

2. Los estudios de analisis de la demanda, tendran por objeto detectar las necesidades
¥ expectativas que las personas usuarias tienen acerca de los recursos de Servicios
Sociales; en especial de sus equipamientos, requisitos, formas v medios para acceder
aellos y tiempos de respuesta. La periodicidad de estos estudios podrar determinarse,
en su ¢aso, en las correspondientes cartas de servicio.

3. Paraef disefio de los trabajos de andtisis o investigacidn, va sean encuestas, sondeos,
entrevistas o cualesquiera ofros, se empleardn modelos de referencia que respeten las
caracteristicas de los distintos recursos de Servicios Socialesy que permitan la posterior
consolidacién y comparacion de resultados. Los trabajos de andlisis o investigacion
deberan contar con las garantias de confidencialidad para las personas que colaboren en
elios y se desarroflardn dentro de un marco metodoldgico general.

Programa de Cartas de Servicios

Articulo 19.

1. Las cartas de servicio son docurhentos escritos que constifuyen el instrumento a
través del cual la Concejalia competente en materia de Servicios Sociales informa a los
cindadanos sobre los recurses y servicios que tiene encemendados, sobre los derechos
que les asisten en relacién con aquéllos y sobre los compromisos de calidad en su
prestacion.

Articulo 20. Estructura y contenido de las cartas de servicios,
Las cartas de servicios expresaran deformaclara, senciliay comprensible para
los cindadanos su contenido, que se estructurard en los siguientes apartados:
a. De cardcter general y legal:
1. Datos identificatives y fines del drganc u organismo.
2. Principales servicios que presta.
3. Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
¢: Férmulas de colaberacidn o participacion de los usuarios en la mejora de los
Servicios.
5. Relacién sucinta y actualizada de la normativa reguladora de las principales

‘ prestaciones y servicios.

6. Acceso al sistema de queias y sugerencias regutado en el capitule IV.

b. De compromisos de calidad:
1. Niveles o estindares de calidad que se ofrecen y, en todo caso:
- Plazos previstos para la tramitacidn de tos procedimientes, asi como, en sucaso, para
la prestacion de los servicios.
*Mecanismos de informacidn y comunicacion disponibles, vasea general o personalizada.
- Horarios, lugares y canales de atencidn al piiblico.
2, Medidas que aseguren la igualdad de género, que faciliten al acceso al servicio ¥ que
mejoren las condiciones de Ja prestacion.
3. Sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente y prevencion de
riesgas laborales con los que, en su caso, cuente la organizacién.
4. Indicadores utilizados para la evaluacion de la calidad y especificamente para el
seguimiento de los compromisos.
5. Medidas de subsanacién en case de incumplimiente de los compromisos declarados,
acordes con el contenidoy régimen juridice de prestacion del servicie, con independen-
ciade lo establecido en los articulos 139 a 144 de la Ley 3(/1992, de 26 de noviembre,
desarrollados por el Reglamento de fos procedimientos de las Administraciones
piblicas en materia de responsabilidad patrimenial, aprobade por el Real Decreto 426/
1993, de 26 de marzo. .
Deber4 sefialarse expresamente €l mode de formular las reclamaciones por incumpli-
miento de fos compromisos, euyo reconocimiento corresponderd al titular del drgano
uerganismo al que se refiera la carta, y que en ningiin caso daran lugar a responsabitidad
patrimonial por parte de la Administracion.

¢. De carcter complementario:

1 Direcciones telefonicas, telemdticas y postales de todas las oficinas donde se prestan
cada unc de los servicios, indicando claramente para las terceras la forma de acceso y
los medios de transporie pablico.

2 Direccidn postal, telefénica y telematica de launidad operativa responsable para todo
lorelacionado con lacartade servicios, incluidas lasreclamaciones por incumplimiento
de los compromisos.

3 Otros datos de interés sobre la organizacidn y sus servicios.

Articulo 21. Elaboracién y gestion de la carta de servicios.

1. La persona titalar de la Concejalia competente en materia de Servicios, asi como ta
Direccion de Area, impulsardn la implantacidn de las cartas de servicios y colaberaran
con los 6rganos y organismos que lo requieran en su efaboracion,

2. Las cartas se actualizarin periddicamente en funcion de las circunstancias y, en
cualquier caso, al menos cada tres afios.

Articulo 22. Aprobacion y difusion de la carta de servicios.

1. Las cartas de servicios y sus posteriores actualizaciones seran aprobadas mediante
resolucidn de la Alcaldéa o en su caso de la persona titular de 1a Concejalia competente
enmateria de Servicios Sociales, previo informe de fa Direccion del Area de Servicios
Sociales y de la Comision Técnica de Calidad de los Servicios Sociales.

2. Laresolucion a que se refiere el apartado anterior podra publicarse, si asi se estima,
en ¢l Boletin Oficial de la Provineia de Cadiz, fo que dard cuenta de la aprobacion de
fa carta y de su disponibilidad para el pablico.

3. Sellevaran a cabo lasacciones divulgativas de las cartas que se estimen mas eficaces,
garantizando siempre que puedan ser conocidas por los usuarios en todas sus dependen-
cias con atencion al piblice, en el servicio de atencidn e informacion al ciudadano de
cada centro de Servicios Sociales, y a traves de Internet.

3. Las cartas de servicios deberdn estar disponibles, asimismo, e los servicios
municipales de informacién y atencion al cindadano del Ayuntamiento de La Linca de
la Concepeion, asi como en la direccidn electrénica determinada por €l Ayuntamiento.

Arnticulo 23. Seguimiento de las cartas de servicios.

La Direccion del Arza y los distintos departamentos de la Concejalia compe-
tente en materia de Servicios Scciales realizardn un control continuo del grado de
cumplimiento de los compromisos declarados en su carta o cartas de servicios, a través
de los indicadores establecidos al efecto, del analisis de las reclamaciones por incum-
plimiento de aquellos y de las evaluaciones de ta satisfaccidn de los usuarios.

Articulo 24. Programa de quejas y sugerencias.

Este programatiene como finalidad recoger y tramitar tanto las manifestacio-
nes de insatisfaccion de las personas usuarias de Servicios Sociales, como las iniciativas
para mejorar la calidad de sus recursos.

A estos cfectos el programa de quejes ofrecera a los ciudadanos, en la forma que se
determine enlanormativa vigente, respuestas alas quejas o reclamaciones, infermacién
de las actuaciones realizadas y, en su caso, las medidas adoptadas.

Articulo 25. Programas y Protocolos especificos para Servicios y Centros
propios.

1. Todos los centros de Servicios Sociales, gestionados por fa Concejalia
compefente en materia de Servicios Seciales del Ayuntamiento de La Linea de la
Congepeidn, deberdn disponer de un Protocole de acogida y adaptacion al centro, que
como minimo comprendera la recepeion, presentacion, visita al centro, informagidn y
orientacion en la llegada.

2. Los centros para personas mayores y dependientes, gestionados por la
Concejalia competente en materia de Servicios Sociales, deberan disponer ademds de
los siguientes programas y protocolos:

a. Programa de intervencidn individual que incluird 1as siguientes actividades:
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1. Actividades de rehabilitacion funcional y cognitiva.

2. Actividades de terapia ocupacional.

3. Actividades de atencion social.

Cada vno de los programas contemplard los objetivos, tipologia de los usvarios y
sistema de evaluacion del programa.

b. Los profesionales de estos centros dispondran, como minimo y en funcion
del tipo de centro de que se trate, de los siguientes protocolos de prevencion:

1. De higieng personal, aseo y técnicas.

2. De caidas.

3. De medicacion.

4. De incontinencia.

5. De emergencia sanitaria,

6. De comunicacién de incidencias.

7. De prevenciony deteccion del maltrato institucional, maltrato entre iguales y/o abuso
sexual.

3. Cuando se trate de centros o servicios destinados a menores gestionados por
laConcejalia competente en materia de Servicios Sociales, como minimo se dispondra
de los siguentes protocolos:

a. Profocolo de valoracidn inicial.

b. Protocolo de intervencion con €l menor.

c. Protocolos de intervencion con la familia.

d. Profocolo de prevencidn del malirato institucional, maltraio entre iguales y/o abuso
sexual.

¢. Protocolo de comunicacion de incidencias.

4. Se procurard ampliar paulatinamente el nmimero de protocelos para las
diferentes intervenciones de los servicios sociales, incorporando los aspeetos juridicos
y de coordinacion intramunicipal o interadministrativa.

Articalo 26. Programas dg acreditacién de centros o que servicios plblicos.

1. Los centros municipales que tengan plazas concertadas o estén subvencionados, y
aquellos sobre los que se haya suserifo un contrato de gestion de servicios piblicos con
la Consejeria competente en el dmbito de los Servicios Sociales deberan efectuar las
gestiones necesarias para estar acreditados y exponer, en su case y si procede su
exigencia, en lugar visible certificado de evaluacion de calidad emitido por un érgano
acreditado a tal efecto,
2. Los distintos departamentos municipales deberan colaborar con la Concejalia
competente en materia de Servicios Sociales para facilitar y garantizar que, mediante
el cumplimiento de los requisitos funcicnales, materiales o arquitectdnicos, pueda
obtener, mantener o renovar la correspondiente acreditacion emitida por la Consejeria
competenie de la Junta de Andalucia u otras Administraciones Péblicas,

Articulo 27. Programas especificos de gestién del conocimiento y de
incentivacion del personal.

La Concejalia competente en materia de Servicios Sociales creard un sistema
propio de gestién del conocimiento, medianie el desarrollo de, al menos, los siguientes
programas:

1. De creacion de un sistermna de comunicacion interna.

2. De desarrollc del sistema estadistico de la Concejalia y su coordinacién con los
establecidos a nivel general.

3. Pe implantacion, como herramienta técnica de gestion directive, de un cuadro de
mando integrat (CM1) para la Direccion del Areade los Servicios Sociales y en sucaso
para los centros, servicios y unidades organizativas de los servicios sociales.

4. De formacién de los profesionales de los Servicios Sociales en materia de gestion de
calidad, especialmente en lo referente al sector. A-fal efecto, la Concejalia, en
coordinacidn, si fuese necesario, con laCoacejalia competente en materia de formacion
de los empleados pablices municipales, con otras Administraciones Piblicas u ergani-
zaciones sindicales, empresariales o profesionales, estimulara la participacidn de los
mismos en el fomento y gestion de [a calidad, propiciando acciones formativas para
eflos en esta matetia.

5. De incertivacidn def personal a participar activamente en la gesticn de la calidad en
la forma y medios establecidos ¢n la normativa vigente,

Ariculo 28. Programa de bisqueda, andlisis, comparacion, intercambio e
incorporacidn de buenas practicas {benchmarking).

La Concejalia competente en materia de Servicios Sociales crears un sistema
de blisqueda, andlisis, comparacion , intercambio ¢ incorporacion de buenas practicas,
mediante el desarrolio de la técnica de gestion conocida como benchmarking.

Elpropésitode este Programaserd el de encontrar mejores formas de gestionar
los recursosy servicios sociales, mediante la comparacion evaiuativa de laorganizacion
y de los resultados obtenidos, cor los obtenidos per los Servicios Sociales de otras
Administraciones Publicas o Entidades, sobre la base de los buenos resultados obteni-
dos por éstas que le permitan ser reconocidas como unidades excelentes, o bien, con
otras Administraciones o Entidades con las que se desee compartir experiencia en las
que los Servicios Sociales municipales sirvan de referente o medio de comparacidn.
TITULO V FOMENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Articulo 29, Acreditacion de Ja calidad.

LaCencejalia competente en materia de Servicios Sociales podra subvencio-
nar la implantacion de sistemas de acreditacion de [a calidad por parte de asociaciones
y entidades privadas sin fin de lucre que actien en el dambito de tos Servicios Sociales
en el término muaicipal, asi como incentivar su intplantacion mediante ta valoracion de
la acreditacidén de la calidad en los baremos aplicables a las subvenciones en régimen
de de concurrencia competifiva o cuaiquier otro medio de colaboracién, en los términos
establecidos, en su case, en la normativa aplicable,

Artigulo 30, Contratacion administrativa,

1. En la contratacion administrativa en et ambito de los Servicios Sociales se
procurard la incorporacion de la cultura de la calidad estabiecida en este Reglamento,
y en concreto:

a, Seavanzard en el fomento de la integracitn laboral de la mujery en ¢l aseguramiento
de la ignaldad de oportunidades.
b, Se procurara la efectiva integracion laboral de las personas con discapacidad.

¢. Se procurara la preservacion, conservacion o restauracion del medio ambiente.

d. Se fomentara la implantacion en las empresas de sistemnas de aseguramiento o
acreditacion de la calidad.

e. Se atendera a las pricticas que mejoren la organizacion det trabajo para conseguir la
concitiacion de la vida familiar y laboral.

2. El érgano de contratacion procurara en la gestion de los expedientes
administrativos de conteatacion fa integracion de los aspectos medioambientales en Jas
especificaciones téenicas que definan el objeto de los contratos, asi como la introduc-
citn de nuevas tecnofogias que favorezean la prestacion de calidad a las personas
usuarias de los Servicios Sociales
‘ Articuio 31. Premies de calidad,

1. La Concgjalia competente en materia de Servicios Sociales podrd promover,
mediante la convocatoria de Premios de Calidad, la participacion y el reconocimiento
de los empleados piblicos y unidades organizativas de los Servicios Seciales Munici-
pales que sedestaquen por laadopcionde actividades de mejoraque hayanincrementado,
de forma directa o indirecta, fa catidad de los servicios que prestan alos ciudadanos, por
la adopeion de practicas de calidad, desarrollo de la administracion electronica o por la
propucsta o sugerencia para la mejora de los servicios.

2.La Coneejaliacompetente en materia de Servicios Scciales podrd promover su propia
participacion, lade sus centros y unidades organizativas, y la de los empleados piiblicos
que tenga adscrifo, a la presentacion de candidaturas a premios de calidad convocados
por administraciones piblicas, fundaciones, entidades sin 4nimo de lucre o empresas.
3. La Concejalia compefente en materia de Servicios Sociales podra promover el
reconocimiento de las entidades piblicas o privadas que se hayan distinguido en la
realizacidn de programas o proyectos que contribuyan a la mejora de fa calidad de los
servicios saciales gue presten en el término municipal de La Linea de la Concepeidn.

DISPOSICION FINAL PRIMERA. Desarrollo Reglamentario,

Se faculta a la Alcaldia v en su caso a la persona titular de la Conecgjalia
competente en materia de Servicios Sociales para dictar las disposiciones € instruccio-
nes que sean preeisas para el desarrolio y ejecucidn de este Reglamento.

DISPOSICION FINAL SEGUNDA. Entrada en vigor.

Este Reglamento entrard en vigor tras su publicacion en el Boletin Oficial de
la Provincia de Cédiz.. N°7.655

AYUNTAMIENTO DE UBRIQUE
ANUNCIO
Mediante Decreto dictado por la Alcaldia con focha 9 de julio de 2007, y de
conformidad con la propuesta dictada por ¢l Tribunal que ha valerado el concurse por
promocién interna convocado para cubrir dos plazas de oficiales de la Policia Local de
Ubrique, han sido nombrados D. Antonio Avelina Bautista y D. Bartolomé Pan Lopez.
Oficiales de la Pelicia Locat de Ubrique.
Lo cual se hace piblico para general conocimiento.
Ubrique 9 dejuliode 2007. EL ALCALDE, Fdo.: Fco. Javier Cabezas Arenas.
N° 7.658

AYUNTAMIENTO DE TARIFA

DECRETO DE ALCALDIA - El Exemo. Sr. Alcalde del Exeme. Ayunta-
miento de Tarifa, . Miguel Manella Guerrero, con fecha S de julio de 2,007, ha dictado
¢l siguiente

DECRETO

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 23.1 delaLey 7/1.985,de 2 de
absil, Reguladora de Jas Bases de Régimen Local, asi como en el articulo 52 del Real
Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por el que se aprueba ef Reglamento de
Organizacion, Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades Locales,

ACUERDO

Primere.- Nombrar como miembros de la Juniaz de Gobierno Local a los
siguientes coneejales:

- Dofia Juana Garrido Pérez.

- Don Javier Mohedano Ruane.
- Doria Paola Moreno Pérez.

- Don Jesis Mota Rodway.

Segundo.- Corresponderé alaJunta de Gobierno Local las siguientes faculta-

des:

a) La asistencia al Alealde en el gjercicic de sus atribuciones.

b) Las atribuciones que el Alcalde u otro drgano municipal le delegue o le atribuyan las
leyes.

Tercero.- La presente resolucion deberd publicasse en el BOP, sin perjuicio de
su enirada en vigor al dia siguiente de la fecha de la resolucidn.

Cuarto.- El presente acuerdo se notéficard alos concejales nembradosy sedara
cuenta al Pleno en la sesidn extraordinaria organizativa del Ayuniemiento.

Asilo dijo, manda y firma, el Excmo. Sr. Alcalde del Exemo. Ayuntamiento
de Tarifa, D. Miguel Manella Guerrere, ante mi, la Secretaria General, Diia. Ana Nufiez
de Cossio, que certifica, en Tarifaa 5 de jutio de 2.007. LaSecretaria General, Fdo.: Ana
Nuifiez de Cossio. El Alcalde, Fdo.: Miguel Manella Guerrezo. N°7.677

AYUNTAMIENTO DE TARIFA

DECRETO DE ALCALDIA - El Excmo. Sr. Afcalde del Excmo. Ayunta-
miento de Tarifa, D. Miguei Manella Guerrero, con fecha § de julic de 2.067, hadictado
el siguienie

DECRETO

De conformidad con lo dispuesto en los articulos 22,3 y 23.2 b) de la Ley 7/
1.985, de 2 de abril, Reguladora de tas Bases de Régimen Local, asi como en los
articulos 43, 44, 114y 115 del Real Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por et que



