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ORDEN 2372/2023, de 25 de julio, de la Consejería de Familia, Juventud y Asuntos Sociales, por la que se aprueba la Cartera de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.




El Estatuto de Autonomía de la Comunidad de Madrid, aprobado por Ley Orgánica 3/1983, de 25 de febrero, en su artículo 26, le atribuye la competencia exclusiva en materia de materias de asuntos sociales, en concreto, la “Promoción y ayuda a la tercera edad, emigrantes, minusválidos y demás grupos sociales necesitados de especial atención, incluida la creación de centros de protección, reinserción y rehabilitación (26.1.23), la “Protección y tutela de menores y desarrollo de políticas de promoción integral de la juventud” (26.1.24) y la “Promoción de la igualdad respecto a la mujer que garantice su participación libre y eficaz en el desarrollo político, social, económico y cultural” (26.1.25), con el objetivo de promocionar la convivencia, la protección, la inserción social, la igualdad de oportunidades y calidad de vida de personas, familias y grupos.



De acuerdo con este precepto, la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, configura el marco jurídico de los servicios sociales en la Comunidad de Madrid, promoviendo el ejercicio de los derechos subjetivos en esta materia mediante la acción del Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid y garantizando su eficacia en condiciones de igualdad.



A tal efecto, la citada Ley 12/2022, de 21 de diciembre, define, en su artículo 25.1, el Catálogo de Prestaciones de Servicios Sociales como el instrumento mediante el que se determina el conjunto de prestaciones del Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, delimitando el marco de estas y asegurando estándares comunes de realización y garantía de homogeneidad para todos los usuarios. Su apartado 2 señala que “la Cartera de Servicios es un instrumento vinculado al Catálogo de Prestaciones por el que se regula el contenido y alcance de las prestaciones establecidas en este”.



En sus artículos 25 a 29, la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, establece los fundamentos de esta norma que contempla, junto con otros aspectos, el objeto, contenido y alcance del Catálogo de Prestaciones y su regulación a través de la Cartera de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.



En su artículo 25.2 dispone que la consejería competente en materia de servicios sociales, mediante orden de su titular, aprobará la Cartera de Servicios Sociales. Del mismo modo, el artículo 28 le atribuye la competencia para la evaluación y actualización de la Cartera de Servicios Sociales, también contempladas en la Orden. 



A esta Consejería se le atribuye la responsabilidad de velar por la coherencia entre la Cartera de Servicios Sociales, el Catálogo y el resto de instrumentos y dispositivos en los que se sustenta la atención que proporciona el Sistema Público de Servicios Sociales, y por su actualización permanente.



En este sentido, la Cartera deberá revisarse de manera periódica para recoger la creación, modificación de las prestaciones o las variaciones en su composición, de acuerdo con lo previsto en el artículo 28 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, con el fin de asegurar su adecuación a las necesidades de la población madrileña.



La Cartera de Servicios Sociales constituye una herramienta de importancia capital para la información y la seguridad de la población madrileña en general, como usuaria potencial de los servicios sociales, y para quienes son ya usuarios del Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid. Y no menos importante resulta para los profesionales de dicho sistema, que podrán acceder al conjunto de las prestaciones de manera sencilla y ágil, puesto que, además, la Cartera de Servicios Sociales se integra en el entorno digital de la Historia Social Única y se constituye como uno de sus principales instrumentos.



Con estos fines, la Cartera de Servicios Sociales incluirá, como anexos a la misma, los catálogos locales de prestaciones sociales y podrá incorporar, asimismo, las prestaciones de índole social ofrecidas por diferentes sistemas de protección de la Comunidad de Madrid.



Esta Orden se adecua a los principios de buena regulación recogidos en el artículo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas, y en el artículo 2 del Decreto 52/2021, de 24 de marzo, del Consejo de Gobierno, por el que se regula y simplifica el procedimiento de elaboración de las disposiciones normativas de carácter general en la Comunidad de Madrid.



En concreto, la Orden cumple con los principios de necesidad y eficacia, dado que obedece a la exigencia del desarrollo reglamentario de la mencionada Ley 12/2022, de 21 de diciembre, en los términos que la misma establece. Además, la elaboración y aprobación de la Cartera de Servicios Sociales resulta imprescindible para el adecuado funcionamiento del Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, ya que define el contenido y alcance de sus prestaciones sociales y los procedimientos de actualización y evaluación de resultados. La Orden responde a una necesidad de interés general y lo hace mediante el cauce normativo previsto.



Del mismo modo, su adopción responde al principio de proporcionalidad: contiene la regulación imprescindible para definir con precisión su contenido y delimitar el ejercicio del derecho subjetivo de acceso a las prestaciones del Sistema Público de Servicios Sociales. Para ello, contiene una exposición ordenada y clara de las prestaciones económicas y de servicio, con indicación de su condición garantizada o condicionada. 



Se cumple, igualmente, con el principio de seguridad jurídica, puesto que define un marco normativo que regula el contenido y alcance de las prestaciones sociales, así como los requisitos de acceso y los procedimientos de actualización y evaluación de resultados, y delimita las responsabilidades de su gestión, con el fin de proporcionar una referencia fiable de la protección social que representa el Sistema Público de Servicios Sociales para todos los ciudadanos de la Comunidad de Madrid.



La propuesta normativa es coherente con el resto del ordenamiento jurídico nacional y de la Unión Europea en materia de servicios sociales. Por tanto, se trata una iniciativa que contribuye a configurar un marco normativo estable, integrado y claro, que facilite su conocimiento y comprensión a los ciudadanos, así como la actuación de los profesionales. 



Respecto del principio de transparencia, la norma se ha sometido a los trámites de audiencia e información pública contemplados en la Ley 10/2019, de 10 de abril, de Transparencia y de Participación de la Comunidad de Madrid, y el artículo 9 del Decreto 52/2021, de 24 de marzo. Asimismo, se ha informado al Consejo de Diálogo Social y a la Mesa de Diálogo Civil de la Comunidad de Madrid con el Tercer Sector de la Acción Social.



Por último, la norma atiende al principio de eficiencia, al reunir y delimitar en un solo documento el tipo y las condiciones de prestación de los servicios y ayudas en el marco del Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid. Por tanto, lejos de imponer cargas administrativas, facilita el acceso a la información de las prestaciones a ciudadanos y profesionales, sin que ello suponga obligación alguna para las personas usuarias.



Para la elaboración de esta Orden se ha solicitado informe de la Abogacía General de la Comunidad de Madrid.



La Consejera de Familia, Juventud y Asuntos Sociales de la Comunidad de Madrid es competente para dictar la presente orden, de acuerdo con lo establecido en el artículo 41.d) de la Ley 1/1983, de 13 de diciembre, de Gobierno y Administración de la Comunidad de Madrid, el artículo 8 del Decreto 76/2023, de 5 de julio, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura orgánica básica de las Consejerías de la Comunidad de Madrid, que modifica la denominación y la estructura de la consejería a la que se refiere el Decreto 208/2021, de 1 de septiembre, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura orgánica de la Consejería de Familia, Juventud y Política Social, y el artículo 25.2 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre.



En su virtud, a propuesta de la Dirección General de Servicios Sociales, de acuerdo con la Comisión Jurídica Asesora de la Comunidad de Madrid,



DISPONE



Capítulo I



Disposiciones generales



Artículo 1



Objeto 



La Orden tiene por objeto la aprobación de la Cartera de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, así como la determinación de sus procedimientos de actualización y evaluación de resultados. 



Artículo 2



Definición



De acuerdo con lo establecido en el artículo 25.2 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, la Cartera de Servicios Sociales es el instrumento vinculado al Catálogo de Prestaciones, por el que se regula el contenido y alcance de las prestaciones de servicios sociales de la Comunidad de Madrid.



Artículo 3



Ámbito de aplicación



1.  El ámbito objetivo de la Orden lo constituye el Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, de acuerdo con la definición que del mismo se recoge en el artículo 7 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, aplicándose tanto en el que caso de provisión mediante gestión directa como en el caso de gestión indirecta, a los que se refieren los artículos 69 y 70 de la mencionada Ley.



2.  Respecto del ámbito subjetivo, son titulares del derecho de acceso a las prestaciones del Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, de acuerdo con lo dispuesto en el artículo 4 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, y en los términos establecidos en la normativa reguladora de cada prestación:



a)	Las personas con vecindad administrativa en la Comunidad de Madrid.



b)	Los españoles en el exterior cuya última vecindad administrativa haya tenido lugar en la Comunidad de Madrid, y sus descendientes, de acuerdo con lo dispuesto en el 7.3 del Estatuto de Autonomía, siempre que se encuentren temporalmente en el territorio de la Comunidad de Madrid o en los casos en que la atención social permita o facilite su retorno definitivo.



c)	Las personas establecidas en Madrid que hayan solicitado o tengan reconocido la condición de refugiadas, así como el derecho a la protección subsidiaria, en los términos establecidos por los tratados internacionales y la legislación en materia de extranjería.



d)	Los menores de edad que se encuentren en la Comunidad de Madrid durante el tiempo que dure su estancia, siempre que no disfruten de la cobertura dispensada por el sistema de servicios sociales de otra comunidad autónoma, en el marco de la Convención sobre los Derechos del Niño.



e)	Las personas no incluidas en los apartados anteriores que se encuentren en situación de urgencia o emergencia social podrán acceder a prestaciones que atiendan dichas circunstancias. En todo caso, y para permitir el acceso a dichas prestaciones, estas personas tendrán garantizado el acceso a los servicios de información, valoración y orientación en los niveles de Atención Social Primaria.



Artículo 4



Objetivos de la Cartera de Servicios Sociales



La aprobación de la Cartera de Servicios Sociales obedece a los siguientes objetivos:



a)	Precisar el contenido y delimitar el derecho subjetivo de acceso a los servicios sociales y las prestaciones del Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, declarado en la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, así como las condiciones del ejercicio del mismo, mediante la exposición ordenada de la estructura y descripción de las prestaciones sociales. Para este fin se definirá cada prestación económica y servicio de manera singular, de acuerdo con su regulación específica. con la indicación de su naturaleza garantizada o condicionada.



b)	Facilitar el acceso general a la información sobre las prestaciones contenidas en la Cartera de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid y su integración en el marco de la Historia Social Única definida en el artículo 41 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre.



c)	Delimitar la población destinataria y la especificación de otros requisitos y condiciones de acceso a cada prestación, de acuerdo con su regulación específica, incluido el régimen de participación económica de los usuarios.



d)	Indicar las responsabilidades de las Administraciones públicas respecto de las prestaciones de servicios sociales, conforme a su regulación específica, en el ámbito del Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.



e)	Contribuir a la coordinación entre el Sistema Público de Servicios Sociales y otros sistemas públicos de garantía o protección.



Artículo 5



Prestaciones sociales



1.  Las prestaciones, como instrumentos de intervención social del Sistema Público de Servicios Sociales para la atención de necesidades de personas, familias o grupos tienen como fines prioritarios, el fomento de la autonomía, la prevención y atención de la dependencia, la atención de las personas con discapacidad y enfermedad mental, la promoción de la convivencia, la protección de la infancia, de las mujeres víctimas de violencia de género, sexual y trata, así como de otras personas y grupos vulnerables, la inclusión social y la calidad de vida de sus destinatarios.



2.  Las prestaciones del Sistema Público de Servicios Sociales son accesibles en las condiciones y términos previstos para cada una de ellas en la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, en su normativa específica y en los contemplados en la Orden.



3.  El régimen de compatibilidad entre las prestaciones incluidas en la Cartera de Servicios Sociales se ajustará a las previsiones contenidas en la regulación respectiva. En la Cartera se contemplarán los supuestos de incompatibilidad entre prestaciones dirigidas a atender un mismo tipo de necesidad.



4.  Las prestaciones que integran la Cartera de Servicios Sociales se recogen en los anexos I y II de la Orden. 



Capítulo II



Clasificación de las prestaciones 



Artículo 6



Criterios de clasificación de las prestaciones



1.  Atendiendo a lo dispuesto en el capítulo I del título II de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, las prestaciones se clasifican según:



a)	Su naturaleza o consideración como derecho subjetivo:



1.o	Garantizadas.



2.o	Condicionadas.



b)	Su contenido:



1.o	De servicio.



2.o	Económicas. 



2.  Se utilizan como criterios adicionales de clasificación los siguientes:



a)	Según el nivel de atención en el que se prestan:



1.o	De atención social primaria.



2.o	De atención social especializada.



b)	Según las características o circunstancias de la población a la que se dirigen:



1.o	Infancia y adolescencia.



2.o	Familia.



3.o	Personas en situación o riesgo de exclusión por circunstancias socioeconómicas.



4.o	Personas con discapacidad. Personas con enfermedad mental grave y duradera.



5.o	Personas en situación de dificultad social debida a desigualdad de género y orientación sexual, identidad y expresión de género:



	i.	Mujeres víctimas de violencia de género y sexual o trata u otras y sus hijos y personas dependientes a cargo.



	ii.	Personas LGTBI.



6.o	Personas mayores.



7.o	Personas en situación de dependencia.



c)	Según el objetivo al que se orientan, de acuerdo con un enfoque de necesidades. En función de este criterio, las prestaciones se agrupan en las siguientes categorías:



1.o	Acceso, información, valoración.



2.o	Inclusión. Atención de necesidades básicas.



3.o	Apoyo a la familia e infancia.



4.o	Apoyo a la autonomía y promoción de la vida independiente.



5.o	Promoción de la autonomía personal y atención a la dependencia.



6.o	Protección. Atención de situaciones de urgencia y emergencia social. Atención integral a mujeres víctimas de violencia de género y sexual.



7.o	Participación y desarrollo comunitario.



3.  En el marco del Sistema de Información de Servicios Sociales, de la Historia Social Única y del Mapa de Servicios, estos criterios de clasificación permitirán acceder a la información digital sobre las prestaciones, en función de uno o más criterios conjugados, para conocer sus características, identificar la necesidad o el grupo al que se dirigen, el nivel del Sistema Público de Servicios Sociales al que corresponden y el lugar en el que se realizan o se puede solicitar el acceso a ellas.



4.  En anexo I a la Orden, las prestaciones figuran clasificadas de acuerdo con el criterio recogido en el apartado 2.c) de este artículo. Como anexo II, se recogen en fichas individuales correspondientes a dichas prestaciones, con arreglo al mismo criterio de clasificación.



Artículo 7



Prestaciones garantizadas y condicionadas



1.  Son prestaciones garantizadas, de acuerdo con lo establecido en el artículo 23.2 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, las que constituyen un derecho subjetivo del usuario o beneficiario, en los términos y con los requisitos establecidos para su concesión.



2.  Son prestaciones condicionadas, según el artículo 23.3 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, las que se hallan sujetas para su concesión a la disponibilidad de recursos y a los criterios de prioridad en la asignación que objetivamente se establezcan en cada caso, y de acuerdo con el principio de igualdad.



Artículo 8



Prestaciones de servicio y económicas



1.  Son prestaciones de servicio, conforme a lo dispuesto en el artículo 24.1 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, las actuaciones profesionales de carácter temporal o permanente orientadas a la prevención, rehabilitación social, la habilitación funcional, el diagnóstico, atención y apoyo en situaciones de necesidad social, con el objetivo de prevenir la dependencia y promover la autonomía y la inclusión social de las personas, familias, unidades de convivencia, grupos y comunidades de la población, incluyendo la atención socio sanitaria, residencial y de día, las ayudas instrumentales y la asistencia tecnológica.



2.  Las prestaciones de servicio pueden ser gratuitas o con aportación del usuario, en los términos establecidos en la normativa reguladora de cada prestación.



3.  Son prestaciones económicas, con arreglo a lo establecido en el artículo 24.3, las aportaciones dinerarias de carácter periódico o de pago único, destinadas a lograr la mejora de las condiciones de vida, y dirigidas a personas o familias en situación de necesidad personal o social.



4.  Las prestaciones económicas tienen un carácter instrumental, como medio para garantizar mínimos de subsistencia o apoyo en situaciones de urgencia o emergencia sobrevenidas a las personas, y para favorecer su autonomía personal e inclusión social.



Artículo 9



Requisitos para la incorporación de nuevas prestaciones a la Cartera de Servicios



Para que una prestación sea incluida en la Cartera de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, deberá reunir las siguientes características:



a)	Contar con una regulación propia, aprobada mediante el correspondiente instrumento jurídico.



b)	Haber sido objeto de información al Consejo de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.



c)	No tener carácter extraordinario ni obedecer a circunstancias de naturaleza coyuntural.



Capítulo III



Contenido y alcance de las prestaciones



Artículo 10



Características definitorias de las prestaciones



Para cada prestación, la Cartera de Servicios, define el siguiente contenido:



1.  Características comunes a prestaciones de servicio y económicas:



a)	Denominación. 



b)	Objetivo general y categoría específica de clasificación.



c)	Descripción. 



d)	Finalidad.



e)	Procedimiento de prestación.



f)	Modalidades de prestación.



g)	Población a la que se dirige.



h)	Perfil de persona beneficiaria.



i)	Requisitos para el acceso. 



j)	Condición de derecho subjetivo: garantizada o condicionada.



k)	Criterios de prioridad.



l)	Derechos específicos.



m)	Obligaciones específicas.



n)	Régimen de compatibilidad con otras prestaciones.



o)	Estándares de calidad.



p)	Competencia administrativa.



q)	Nivel de atención.



r)	Ámbito territorial de atención.



s)	Proveedor del servicio.



t)	Forma de gestión.



u)	Plazo de resolución o concesión.



v)	Duración de la prestación o período máximo de concesión. 



w)	Normativa reguladora.



2.  En el caso de las prestaciones de servicio se incluirán, además:



a)	Utilización de dispositivos técnicos o tecnológicos.



b)	Tipo de centro o recurso de atención.



c)	Aportación de la persona usuaria.



3.  En el caso de las prestaciones económicas, se incluirán las siguientes:



a)	Cuantía o forma de cálculo.



b)	Periodicidad.



c)	Causas de suspensión o extinción.



d)	Criterios de reintegro de cantidades indebidamente percibidas.



Artículo 11



Reconocimiento y provisión de las prestaciones



1.  Las prestaciones incluidas en la Cartera de Servicios Sociales se otorgarán conforme a su regulación específica, a solicitud de los usuarios, sus representantes legales, personas que ejerzan medidas de apoyo a personas con discapacidad para el ejercicio de su capacidad jurídica y, en su caso, a iniciativa del profesional de referencia o de los equipos profesionales que, en cada etapa de la atención, realizarán la valoración de la situación y necesidades y el diagnóstico social que incluya las propuestas adecuadas. El reconocimiento de la prestación se efectuará mediante el procedimiento establecido en cada caso, con garantía de acceso a la misma una vez reconocida y en condiciones de igualdad. 



2.  La percepción de las prestaciones estará vinculada, en los términos que se establezcan en la normativa reguladora respectiva, al cumplimiento de las obligaciones específicas que se contemplen en ella, así como al de los deberes que establece el artículo 6 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre.



3.  Las prestaciones económicas vinculadas al servicio permitirán la contratación de este en centros o servicios idóneos, integrados en la oferta privada de centros y servicios de atención social reconocida por el Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.



Artículo 12



Incorporación de prestaciones de otros sistemas



1.  La Cartera de Servicios podrá incorporar, como anexos a la misma, información correspondiente a prestaciones de naturaleza social, provistas por consejerías distintas de la competente en materia de servicios sociales, en particular de las competentes en las materias de sanidad, educación, empleo, vivienda y justicia, con la conformidad de las mismas.



2.  La inclusión en la Cartera de Servicios Sociales de prestaciones del Sistema de Seguridad Social a las que alude la disposición adicional primera de la Ley 12/2022, de 12 de diciembre, se realiza en el marco de las competencias de ejecución de la legislación del Estado para la gestión de las prestaciones y servicios sociales del sistema de Seguridad Social, contempladas en el artículo 28.1.2 del Estatuto de Autonomía de la Comunidad de Madrid, manteniendo un carácter diferenciado de aquellas.



Artículo 13



Catálogos de ámbito local de prestaciones de servicios sociales



1.  Los catálogos de ámbito local a los que se refiere el artículo 29 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, podrán incorporar prestaciones o modalidades de prestación adicionales a las previstas en el Catálogo de Prestaciones y la Cartera de Servicios Sociales aprobada mediante esta orden, cuya financiación será asumida, en todo caso, por la correspondiente entidad local.



2.  Conforme a la previsión del artículo 29.2 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, los catálogos locales, una vez aprobados, se pondrán en conocimiento de la consejería competente en materia de servicios sociales y se incorporarán a la Cartera de Servicios Sociales como anexos a la misma, en su calidad de prestaciones complementarias del Sistema Público de Servicios Sociales, a efectos de su publicidad y conocimiento general.



3.  La Cartera de Servicios Sociales recogerá, en cualquier caso, las prestaciones de servicios sociales provistas por las entidades locales que tengan carácter básico y garantizado y figuren en los convenios suscritos con la Comunidad de Madrid para el sostenimiento de la Red de Atención Social Primaria y la prestación de servicios sociales en este ámbito. 



Artículo 14



Centros y Servicios de Atención Social



Los artículos 52.2 y 53.2 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, establecen, respectivamente, que la Cartera de Servicios Sociales recogerá la clasificación de los centros y los servicios de atención social, así como los requisitos básicos que deben reunir unos y otros para una prestación adecuada y de calidad. En este sentido, y con el fin de asegurar la coherencia y unidad de criterio entre los distintos instrumentos normativos, las citadas clasificaciones y requisitos serán los recogidos, de manera respectiva, en el artículo 4 la Orden 613/1990, de 6 de noviembre, de la Consejería de Integración Social, por la que se desarrolla el Decreto 6/1990, de 26 de enero, creador del Registro de Entidades que desarrollan actividades en el campo de la Acción Social y los Servicios Sociales en la Comunidad de Madrid y en el anexo I de la Orden 612/1990, de 6 de noviembre, de la Consejería de Integración Social, por la que se desarrolla el Decreto 91/1990, de 26 de octubre, relativo al Régimen de Autorización de Servicios y Centros de Acción Social y Servicios Sociales.



Capítulo IV



Acceso, actualización y evaluación



Artículo 15



Acceso a la información de la Cartera de Servicios



1.  La consejería competente en materia de servicios sociales adoptará las medidas necesarias para facilitar el acceso general de los ciudadanos, así como el de entidades públicas y privadas, y profesionales de los servicios sociales, al contenido de la Cartera de Servicios Sociales, a través del Sistema de Información de Servicios Sociales y en el marco de la Historia Social Única, mediante el desarrollo de los instrumentos contemplados en el artículo 18 del Decreto 51/2023, de 3 de mayo, del Consejo de Gobierno, por el que se regulan la Historia Social Única, el Registro Único de Usuarios y otros instrumentos de gestión de la información del Sistema Público de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.



2.  Las Administraciones públicas integradas en el Sistema Público de Servicios Sociales promoverán las actuaciones de coordinación necesarias para poner a disposición de los ciudadanos información completa y detallada sobre el contenido de las prestaciones del Sistema Público de Servicios Sociales.



Artículo 16



Actualización de la Cartera de Servicios.



1.  De conformidad con lo previsto en el artículo 28 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, la consejería competente en materia de servicios sociales mantendrá actualizada la Cartera de Servicios Sociales, mediante Orden de su titular.



2.  Mediante este procedimiento, se incluirán en la Cartera de Servicios las prestaciones garantizadas o condicionadas que se incorporen al Sistema Público de Servicios Sociales, así como las modificaciones de las prestaciones que no supongan alteración significativa en la configuración esencial del Catálogo. Se consideran modificaciones no sustanciales las que no afecten a la participación de las personas usuarias en la financiación, a la Administración pública a la que compete su provisión ni al origen de la financiación.



3.  De acuerdo con la previsión establecida en el artículo 53.2 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, la Cartera de Servicios Sociales mantendrá actualizada la tipología de los servicios de atención social, las condiciones que deban cumplir, así como los requisitos básicos que deben reunir para una prestación adecuada y de calidad.



4.  La propuesta de actualización de la clasificación y requisitos básicos de centros y servicios de atención social corresponderá al órgano titular de la competencia en materia de ordenación de la actividad de los mismos, adscrito a la consejería competente en materia de servicios sociales. Una vez aprobada dicha actualización, se incorporará a la Cartera de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.



5.  Los diferentes órganos directivos responsables de la gestión de prestaciones sociales en el ámbito de la consejería competente en materia de servicios sociales estarán obligados a comunicar cualquier variación en las prestaciones bajo su responsabilidad al centro directivo encargado de la actualización de la Cartera de Servicios Sociales.



6.  La dirección general competente en materia de atención social primaria será la encargada de mantener y asegurar la actualización permanente de la Cartera de Servicios Sociales, mediante un procedimiento de periodicidad anual que se materializará en el primer semestre del año, siempre que proceda, por la existencia de nuevos contenidos que incorporar.



7.  Se dará cuenta del contenido de la actualización de la Cartera al Consejo de Servicios Sociales en el proceso de tramitación de la correspondiente Orden.



Artículo 17



Requisitos de calidad



De acuerdo con lo previsto en el artículo 78.2 de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, y con el fin de asegurar la coherencia en materia de calidad entre los diferentes instrumentos del Sistema Público de Servicios Sociales, el Plan de Calidad establecerá los requisitos de calidad exigibles a las prestaciones sociales. Dichos requisitos se incorporarán a la Cartera de Servicios Sociales en las correspondientes actualizaciones de la misma. Los estándares de calidad relativos a las prestaciones se incluyen como anexo III.



Artículo 18



Evaluación de resultados



1.  Con objeto de asegurar la eficiencia en el diseño y aplicación de los procedimientos de evaluación y seguimiento en el seno del Sistema Público de Servicios Sociales, la evaluación referida a resultados de las prestaciones sociales, con la especificación de su metodología y periodicidad cuatrienal, se ajustará a lo establecido en el Plan de Calidad de los servicios sociales, del que formará parte, y que estará alineado, a su vez, con los criterios del Plan Director de Servicios Sociales. Anualmente se actualizará la información disponible.



2.  Se informará de los resultados de la evaluación al Consejo de Servicios Sociales, de forma previa a su publicación en el Portal de Transparencia de la Comunidad de Madrid.



DISPOSICIÓN FINAL ÚNICA



Entrada en vigor 



Esta Orden entrará en vigor el día siguiente al de su publicación en el BOLETÍN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID.



Madrid, a 25 de julio de 2023.



		La Consejera de Familia, Juventud y Asuntos Sociales, 		ANA DÁVILA-PONCE DE LEÓN MUNICIO














































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































(03/13.357/23)





Nota: El contenido del texto de la disposición que aquí se muestra no es necesariamente exacto y completo. Únicamente la disposición publicada con firma electrónica, en formato PDF, tiene carácter auténtico y validez oficial.
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18100051.gif
06 Proteccién. Atencién de situaciones do urgencia y emergencia social

‘Atencién inteqral a mujeres vietimas de violencia de género y sexual.
0601 Atencion a menores con medida de proteccion en acogimiento
familar y adopeién.

060101 Plan de formacion continua do s famitas acogedoras.

060102 Prestacion econdrmica para apoyar ol acogimiento famiiar de
‘menores de a Comuridad de Madid

060103 Senicio do apoyo domiciiaioal acogimiento on fami

060104 Senico de supervsion de vistas y relaciones entr los menores
acogidos en famila ajona y susfamilas do rigon.

060105 Evaluacion y tatamiento psicoterapéuico para menores acogi
dos con famiia sjena.

060106 Gestion y seguimiento de los programas de acogimieno a
menores de urgencia, temporal y permanente.

060107 Senicios mixtos do acogimionto residencial y familar. Programa
de_acogimiento familar temporal durante el curso_escolar
Programa do Vacaciones on famila; Programa Fines do soman.

060108 Senico de formacion de soltantes de adopcion intemacionaly
pacioal,

060109 Senico de apoyo post adoptivo a las familas y mediacién en
busquoda do orgones.

0602 Atoncidn residencial a menores con medidas de proteccion.

060201 Acogimierto residencial para personas menoros de edad on
atencién inmodiata

060202 Acogimiorto residencial para personas menoros do dad con
medida de proteccion que esidan en la Comunidad de Madid.

060203 Acompatiamiento_educalivo @ adolescentes en resgo o
osamparo que no aceplan medidas protectoras (PASEAM).

060204 Residoncias para porsonas menaros do odad con modida do
proteccion (guarda o tutela) con necesidades de atarmiento
terapéutico.

060205 Evaluacion  tratamiento psicalogico do menores en acoginianto
residencial,

060206 Asistonciay dofensa juidica a menores tiolados por la Comision
o Tutla del Menor que se encueniran detenidos o a isposicion
judcial en el ambio penal especifco de Ia Ley Orgénica de.
Rosponsabilidad Penal dolos Menoros.






18100052.gif
060207 Acompanamiento, apoyo ausiar y mediacion ntercultural en
residencias pibicas do proteccion de menores de la Comunidad
do Madeid

0603 Atoncidn a Mujores victimas do violencia,

060301 Contros do Emergoncia para Mujores Victmas do Violencia do
Género,

060302 Centros de Acogida para Mujeres Vicimas de Vidkencia de
Género,

060303 Pisos Tutolados para mujoros victimas do violncia do gbnero.

060304 ontros para mujeres vicimas do rata con ines do explotacion
somual

060305 Ganiros de Mujeres Jovenas Victimas do Viclencia

060306 Contros para Reclusas y Exroclusas Victimas do Violencia do
Género,

060307 Gniro de Atoncion Psicosocial para mujeros que han suffido
vilencia de género. Programa MIRA.

060308 oniro do Atencién Inogral @ Mujores Victimas do Violencia
‘Soxual CIMASCAM,

060309 Genros de Dia para Mujres Vicimas de Viokencia (Ayaan Hisi
Ally Pachamama)

0603010 Coriro do Dia para Mujeres Vicimas de Tratay Prostucion.

0603011 Sorvicio do Psictlogas Infantlos linerantes para hios © hias
Vicimas de violencia do género

0603012 Unidad de stencion integral especializada & mujeres adoles-
contos victimas do viooncia do género en sus rolacionos do
parcia

0604 Atencion do urgencia a personas adultas con discapacidad.

060401 Atencin socialdourgencias (porsonas adultas con discapacidad)
quo lloguon a raves do los articulos 253 CC o 762 LEC.

0605 Atoncidn do situaciones do urgencialemergencia social

060501 Senico de Emergencia Socia

060502 Ayudas Economicas de rgencilemergencia para la cobertura de
nocesidados basicas.

060503 Senicio atencion socil 24 horas, para porsonas adultas con
discapacidad

060504 Geniro do Griss 24 horas para mjeros vicimas e agresionos
Soxuales

060505 Senico de deteccion  denticacién o mujeres victmas de ata
‘con fnes de explotacion sexual.






18100049.gif
040307 Sevici de atencibn a personas mayores en sitiacion de soledad
o doseada,
0404 Promocion de la autonomia de personas con discapacidad.

040401 Senicio de atencion ambulaloria on ceniros do_atencion
tomprana y contios base do atencién a personas con
discapacioad.

040402 Senico de acompanamiento, atencion o intervencion social para
personas adulas con discapacidad

040403 Senicio de promocion de auonomia personal para persanas
adulas con discapacidad.

040404 Senicio do atencion residencial on modaldad do vivienda
comunitarialpiso tiolado para.porsonas con discapacidad
ntolciual

040405 Senicio de apoyo a la iniegracion laboral para personas con
discapacidad.

040406 Sonico do ntérprotes do la ongua do signos.

0405 Apoyo a la intogracidn socialy laboral do adolescontes y jovenes.

040501 Programa de inarcien sociolabora para jovens de 13: 21 afos
n grave resgo do exclusién social procodentes dol sistama do.
proteccion de s Comunidad de Macid. Programa Transio.

040502 Programa do insercion aboral de adolescentes en acogimiento
rosidencialon caniros.

0406 Promocion de Ia autonomia enire Ia poblacién gener
040801 Atencion Domiciiara
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05 Promocién de la autonomia personal y atencién a la dependencia.
0501 Atoncidn diuma.
050101 Atencion duma para.personas mayores on sitiacion de
depondencia
050102 Gantros de Dia para mayores on fin do semana.
050103 Senicio do Atencidn Diuma en Contro Ocupacional para
personas con discapacidad.

050104 Senicio de Atencién Diuma en Corlro de Dia para personas con
discapacidad.
0502 Atoncidn domicilri.

050201 Prestacion econdrmica para cuidados en ol entomo famiiar y
apoyo a cuidadoros no profesionales a personas en siuacion do.
dopondencia

050202 Prestacién oconmica do asistencia personal en situacin do
depondencia

050203 Senicio do ayuda a doriciio para personas en situacién do
dopondencia.

050204 Senico de teleasistoncia a domicilo para personas on situacion
de dependencia

0503 Atencion residencial

050301 Senico de acogida y asistencia apersons sin hogar n stuacion
do convalecendia,

050302 Senicio de atencion residencial para personas mayores on
Siuacion de dependencia

050303 Estancias tomporalos on residoncias para personas mayores

050304 Sonicio do atoncion residoncial para porsonas con discapacidad.

050305 Senicio do atencion residencial a personas con enfermedad
‘mentalgrave y duradera en residencias.

0504 Prostacién vinculada al servicio.
050401 Prestacibn econémica vinculada al senvic,





18100047.gif
03 Apoyo ala familia ¢ infancia
0301 Apoyo a la maternidad.

030101 Ayudas economicas de pago mensual por gestacion nacimiento
e hio 0 adopcién do menores on la Comuridad de Madrd.

030102 Centros Residencises Matemales.

030103 Atencion a maces embarazadas con ateraciones do conducta o
nesiabildad emocional (Residencia Nort, Gonlro Maternal),

0302 Apoyo ala famila

030201 Programa de apoyo a familias con hifos menores de edad que se
ncuentren en situacion do cuidados paliatvos o que padecen
enfermedad oncolégica, neurclgica, degenerativa, cardiopatias
 otras entermedadis con largo perodo do ltencia

030202 Senico de Mediacién Famiiar.

030203 Expecicion y renovacion dettios de Famia Numerosa.

030204 Vistas domiciarias a embarazadas y famitas con menores do
hasta 24 mosos para ol fomento do la parentaldad posiiva  la
provencien doliesgo y la dosprotoccion on menores.

030205 Punto de Encuenro Failr,

030206 Atencion Familar o de la Unidad de Convivendia

0303 Apoyo ala infancia y a la adolescencia.

030301 Senico especializado de intervencin con menores inimputables
(11:43 afos) y sus famias.

030302 Escolarizacion do nifos on iesgo socialon conros de Educacion
Infant de primer y segundo ciclo de la Comunidad de Madid
medianto Dictamen e Urgencia Socia,

030303 Senicio_Psicopodagdgico do Intervencien Espocializada on
Adicciones a as nuevas tecnologias diigido a adolescentes y a
Sus famillas (SAAT).

030304 Cantro Espocializado do Intervencien on Abuso Sexval Infarii
(CAS))

030305 Senico de atencion tlefonica de ayuda a nifos y adolescentes
18111

030306 Programa 1+1 de atencion intogral a rifios y adolescontes en
‘situacion do iesgo social.
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04 Apoyo ala autonomia y promocién de la vida independient.
0401 Autonomia do mujeres victimas de violencia.

040101 Ayudas a mujeres vctimas de vioencia de génsro para favorecer
su salda do centros rosidancalos do a Red do Alencién Inogral
para la Vickenca de Género de a Comunidad de Madrd

040102 Ayudas economicas do pago tnico para Medidas do Proteccion
Intogralconta a Viloncia do Génoro.

0402 Promocion de Ia autonomia y apoyo a la integracion social y

Iaboral en personas con enfermedad mental grave y duradera.

040201 Senico do promocién de 1a autonomia y apoyo a la ntegracion
Social a personas con enfomedad mental grave y duradera
ravas de Centros do Rehabiltacién Psicosocial (CRP).

040202 Senicio de apoyo a la integracion laboral para personas con
enformedad menal grave y duradera on ceniro de rohabiliacion
laboral (CRL).

040203 Sonicio do apoyo atogracén social a_parsonas_con
enfermedad mentalgrave y duradera en cenros de dia de soporte
social (GO}

040204 Sonico do atencion psicosocial domiciaria y apoyo comunitaro
a a ntogracion socia a personas con enformedad mental grave
¥ duradera mediante. equipos de apoyo socil comunitario
(EAsc)

040205 Sonicio do atoncin residencial a porsonas con enformodad
‘mentalgrave y duradera ravbs do pisos supervisados.

040206 Senico de apoyo social y aojaminto altemativo para porsonas
on onfermodad menta gravo y duradera.

040207 Senicio de apoyo a la reinsarcién socil do personas con
enformedad meal grave en situacien do marginacion sin hogar
yexclusion

0403 Promocion de la autonomia on personas mayores auténomas.

040301 Residencias para mayores autgromos.

040302 Pisos wtelados para mayores do 65 afos auténomos.

040303 Provencién do la dependencia y promocion e 1a autonomia
porsonal

040304 Rutas culturales para personas mayores.

040305 Uriversidad de Mayores.

040306 Talleres fomativos para persanas mayoros.





18100046.gif
02 Inclusién. Atencién do necesidades basicas

0201 Prostacionos para la inclusién social y Ia cobertura do
necesidados bisicas.

020101 Pensiones No Contibutivas.

020102 Prestaciones sociales y econdmicas para personas con
discapacioad.

020103 Renta Minima de nsercion
020104 Bono Social Termic.
020105 Red Abieta de Comedores Sociales.

020106 Ayuda condmica do emergoncia social para porsonas adutas
‘on discapacidad (Fondo AMAPAD).

0202 Servicios do inclusién en Atencién Primaria.
020201 Apoyo ala Cobertura do Necesidados Basicas.
020202 Apoyo aa insorcion

0203 Sorvicios de Inclusién para porsonas sin hos

020301 Senicio do acceso inmediato a la_viienda y soporte
Sociosducalivo para personas sin hogar (modelo Housing Firs).

020302 Dispositvo do_alojamionto do omergoncia, atencidn social y
‘cobertura de necesidades basicas para personas sin hoga.

020303 Senico de actuacion emprana para a rocuperacion del proyecto
it do mujeres sin hogar «No second nights.

0204 Servicios para a Inclusién de adolescentes y jévenas.

020401 Acompaiamionto oducativo y aljamionto para jovenas do 18 a
21 aftos en grave riesgo de exclusion social procedentes del
Sistoma de protoccién do la Comunidad de Madid

020402 Centro do dia para Ia integracién socioeducativa y culural de
‘menores inmigrantes.

0205 Servicios para l inclusién de personas inmigrantos.
020501 Geniros de Particpacién ¢ Integracion de Inmigrantes (CEP)
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18100053.gif
07 articipacién y Desarrollo Comunitario
0701 Promocion do Ia convivencia
070101 Inervencion comunitaria
0702 Participacién social y voluntariado.
070201 Red do puntos de informacion de vountariado
070202 Escueta de Voluntariado.

070203 Programa do la dinamizacién do la paricipacion nfanil y
adolesconte.
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ANEXO I

Fichas do prostacionos do la Cartera do Sorvcios Sociales.
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18100045.gif
ANEXO |

Prestaciones de a Cartara de Servicios Sociales d a Comunidad de.
Madrid,clasificadas con arreglo a criteio do necosidades recogido en of
articulo 6.2)

01 Acceso, nformacin, valoracién
0101 Informacin.

010101 Senicio do  Informacidn,  Valoracidn,  Orientacibn y
Asesoramiento

0102 nformes.
010201 Informes saciales de apoyo a personas con discapacidad.
010202 Eiaboracidn del Plan Indiidualizado de Intervencién Socil.

0103 Orientacion ospecializads.

010301 Senicio e informacion y orientacién laboral a personas con
discapacidad en Coriro Base.

010302 Senicios do informacion, orientacion, asesoramiento, valoracion
nicial y_ diagnésiico socil diigido a personas adulas. con
discapacidad

010303 Programa Madrile de Informacién y Atencion LGT8I

010304 Rod do Puntos Municipalos dol Obsorvatoro Regional do la
Violencia do Género,

010305 Senico do Orientacion Juridca a Mujoros. S.0.J.

010306 Informacien, _Orieniacion y Asssoramento _psicoigico y

Asssoramiento juridico, y Grupos Fomativos dingidos a las
familas.

010307 Senicio de_informacion y orentacién especialzada para la
Solcitud doinformes de inegracien para personas inmigranios.

010308 Senico telefénica de atencion afa materidac.
0104 Valoracién.

010401 Senicio_de valoracion y reconocimionto do la siuacion de
dopondencia ydel dorecho a las prosiaciones del SAAD.

010402 Valoracien do a necosidad de atencion temprana.

010403 Reconocimiento, decaracion y calficacion dol grado. de
discapacidad.

010404 Valoracion psicolégica y socifamiar de Koneidad de_Ios
Solcantes do adopcién y acogimionto
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Informacién sobre grupos poblacionales: la eniidad prestadora del
Servicio recoge  anaiza nformacien de ks caracteisticas de s grupos.
poblacionales a 05 que atiende.

La entidad responsable de la prestacién econdmica recoge y analiza
informacion de las caractersticas de los grupos poblacionales a 10s que
atiendo.

Impacto de las Intervenciones: la enidad prostadora del senvicio
dispone do nstrumentos y una sistemaica de andisis con o fn do evaluar
of impacto de las intervenciones realizadas para mejorar ol pivel do
caldad de vida do la poblacion atendida.

Gapacitacién de profesionales: a enlidad prestadora de sericio cuenta

Gon una dioccién y unos profesionales con a capacitacion necesaria para
ol dosomparto do sus funciones.

La entdad responsable do la prostacién econbmica cuenta con una
direccién y unos profesionalos. con la capaciiacién necosara para
desempeno do sus funciones.

Plan do calidad: la entidad prestadora del senvico dispone do un plan do.
calcac

La enidad rosponsable o Ia prestacien econbmica dispone do un plan
do calidad

Codigo ético: la entidad prestadora del servico tiene implantado un
6cligo 6ico para sus profesionales.

La enidad responsable de la presiacion economica tiens implaniado un
6cigo éico para sus profesionales.

Conclliacion de la vida familiar: a enidad prestadora del senvicio
favorece la concliacion de Ia vida famifar con 1a vida laboral de sus
profesionales.

Memoria de actividades: la onidad prostadora del senvico elabora
anualmente una memoria de actidados.

La enidad rosponsable do la prostacién econdmica elabora anuakmente.
una memoria do acthidades.

Participacién activa do grupos do Intorés extemos: a eniidad prosta-
dora dol servico dosarrola una paricipacion aciva con sus diferentes.
Grupos do intorbs extomos.

Responsabilldad social corporativa a enlidad presiadora del servicio
contempa a responsabildad social corporativa como un elemento clave
do su geston.





18100237.gif
Profesional de referencia la enidad prestadora del senicio asigna un
profesional dereferencia a cada persona usuara

Sistemas de control da I demora: Ia entdad prestadora del servicio
dispone de sistemas de conirol de la demora y adopta mecidas diigidas
a disminuita y alviar sus focios negativs.

La enidad responsabl de Ia prestacion econdmica dispone de sistemas
o control do la demora y adopta medidas diigidas a disminuira y alviar
Sus efectos negativos.

Confidencialidad y custodia la entidad prestadora do sonvico garantiza
o todo. momento la confidenciaidad y custodia do la.informacién
generada

La eniidad responsable do la prestacion econdmica garaniza en todo.
momento a confidencialidad y custodia do a nformacién generada.

Expedient o historia social Gnica: la enidad prostadora del servicio
garaniza la existencia do un expediente o Historia Social Unica.

Laentidad responsable doa prostacion sconémica garaniiza a existencia
do un expediento o Histoia Social Uica.

Informacion a otros servicios y administraciones: la enlidad prestado-
a dolserviio garantza ka ansmision de nformacion  olros senvicios y
‘Adminisiaciones.

La enidad responsable de Ia prestacion econdmica garantiza la
wansmision de informacien a otros servicos y Administraciones.

Nivel de calidad: Ia entidad prestadora del senicio evalia periddica-
mente ol ivelde caldad y cumplimentacion de los expedientes o Historia
Social Urica.

Mejora continua de sus procesos: a entidad presiadora del senvico ha.
establecido un sistema de moritorizacién para la mejora continua de sus.
procesos.

La entidad responsable do la prestacion econbmica ha establecido un
sistoma do moniorizacién para a mejora continua de sus procesos.

Identificacion y priorizacién do las necosidades sociales: a eriidad
prestadora dol sorvico dispone do insirumentos. para la doniificacion y
prorizacién do las nocosidados sociles que foporcuton en la caidad do
Vida do 1a persona usuaria

Goordinacién entre distintos  servicios, _administraciones o
Institucions: la entidad prestadora del servico dispone de mecanisios.
que favorecen la coordinacion enire istintos senicios, Administraciones.
© insituciones para la mejora de la calidad de vida do las personas.





18100236.gif
interelacion con las personas usuarias, favoreciendo la comunicacion, a
‘accesibildad y la informacion.

La enidad responsable de la presiacion econdmica_dispone do
tecnologias orentadas a la Interrolacion con fas personas usuarias,
favoreciendo la comuricacin, la accosibiicad y a nformacien.

2. Calidad on Ia atencion

« Informacin a as personas usuarias: la entidad prestadora del servicio
informa a las personas usuarias de odos os aspoctos relacionados con
Su proceso de atencion social, de manera accesible.

La entidad responsable de la_prestacion economica informa a las
personas usuarias de 10dos los aspectos relaconados Ia misma, de
manera accesible.

« Mecanismos de deteccién: a enidad prestadora delservcio dispone de.
mecanismos de deteccion de situaciones de malato, abuso y violencia

« Rosolucién de los conflitos éticos: a onlidad prostadora dol senvicio
garaniza a resolucion do los confictos élcos surgidos durante su
acuacin.

La enidad responsable de Ia prestacion econdmica garaniza la
resolucion do los conflctos étcos surgidos duranto su actuacién.

« Particpacién activa do las personas: la entidad prestadora dol sorvicio
garaniza fa paricipacibn aciva do las personas en fa goston do la
prostacien.

fan do atencién personalizado: Ia entidad prestadora dol servicio
evalia ol plan de atencion personalzado para garanizar que sea
adecuado en todo momeno a fas necosidades do las porsonas usuaras.

« Procedimiento para Ia resolucién de situaciones de urgencia: la
eniidad prestadora del servicio aplica un procedimiento para faciar la
resolucion do situaciones do urgencia.

La enidad responsable de la_prestacion econdmica _aplica un
procedimiento pera acilar i resolucion de situaciones de urgencia.

« Implantacién de vias de comunicacién y coordinacién: la entidad
prostadora del sevico tiene implantadas vias de comunicacion
coordinacion con s dispositivos  profesionales extemos que incidan en
ofplan do atencién.

La eniidad responsable de la prestacién econdmica tiene implantadas
vias do comunicacion y coordinacién con los disposiios y profesionales.
extomos que incidan en la misma.
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ANEXO I
Esténdares do Calidad

1. Recursos materiales y equipamiontos

« Condiciones do confort:la entidad prostadora del senvicio asumo las.
Gondiciones do confort e afectan a as personas como variables de su
propia gestin.

« Impactos amblentales: la entidad presiacora del senvicio identica los
prncipales impactos ambientalos en funcion de su acthidad y establocen
acciones para disminuios.

« Situaciones do emergencia: a enidad prostadora del senvicio enifica
las posibies situacionos de emergencia que puedan presentarse y defne,
implantay difundo as pautas y responsabilidades ante ichas sitciones.

La enidad responsable de a prestacion econdmica dentfica las posiles
siuaciones do emergencia que puedan presentarse y define, mpania y
difunde las pautas y responsabildades ante cichas siuaciones.

« Sistemas de informacion: a entidad prestadora del servico dispone de.
Sistomas de_informacién que dan respuesia a as. necesidados del
Servicio, permiiendo el seguimiento de objetivos y resulados.

La enidad responsable de Ia prestacion econdmica dispone de sistemas
de infomacion que dan respuesta @ las necosilades del senic,
permitindo o seguimiento d objtivos y rosulados

« Plan do seguridad de los sistomas do informacién: la eniidad
prestadora dol senico dispone do un plan do soguridad de los sistamas.
do infomacion y cuenta con sistemas do rospaklo (eplicacien do.
nfomacion o duplcidad de soportes) para aquelos sistomas que.
gestionan informacion relovarte.

La entdad responsable do la prestacien econbmica dispone do un plan
do soquidad do los sistemas de Informacion y cuenta con sistomas do.
respaldo (repicacibn de informacién o cupicidad de soportes) para
aquelos sistemas que gestionan informacien relevane.

+ Incorporacién de Ia administracién electrénica: La entidad prostadora
del servicio potencia y faciia Ia incorporacién de la Administracién
elocttica en sus procodimiontos.

La enidad rosponsable do la prestacin econdmica polencia y facita la
incorporacion de s Administracien electronica en sus procedimientos.

+ Tecnologias orlentadas a la intorolacidn con las personas usuarias:
1a onidad prestadora dol senicio dispono do lecnologias orentadas a ka
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Comparacién de resultados: la entidad prestadora dol servicio compara
sus resultados con los do otras entidades prestadoras y con 1as quo s
consideran mejores del sector

La enidad responsable de la_prestacion econémica compara sus
fesulados con los de olras entidades prestadoras y con las que s
consideran mejores del sector.
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La enidad responsable do la prestacion econdmica apiica herramientas.
do evaluacion y anliis do Ia salisfaccion o s personas @ incorpora
mejoras a part de los resullados oblenidos.

Gestion de las reclamaciones; la entiad presiadora del servico cumple
ol procedimiento_establecido. para la gestion do las reclamaciones
(ciruitos, plazos,informes  responsables de los mismos).

La eniidad responsable de la_prestacién econdmica _cumple el
procedimiento establecido paraIa gestion delas recamaciones (Gcuios,
plazos, nformes y responsables de os mismos).

‘Sugerencias, quejas.y reclamaciones: I ondad prestadora del servicio
adopta un papel de caplacion aciva do las sugeroncias, quefas y
roclamacioncs realzadas por cualquier medio, Gorporando mejoras a
partc de su andlisi.

La enidad responsable de la prestacion econdmica adopta un papel de.
Gaptacion activa de las sugerencias, quejas y reclamaciones roalizadas.
por cualquier medio, incorporando mejoras a parii de su anaisis.

Buenas prcticas: a eniidad prostadora dol senvcio incorpora buenas.
précticas para mejorar a atencién prestad.

La eniidad rosponsable do la presiacién econémica incorpora buenas.
préciicas para mejorar la misma.

Obietivos  alcanzar: la enidad presiadora del senvicio establece los.
objetivos a alcanzar on relacin con Ia satisfaccién de las personas.

Tiempos de rospussta definidos: Ia nidad prosiadora dl senvicio
evalta y opliniza los lempos do respucsia defndos.

La enidad responsable do la prestacién econdmica evalda y optiniza los
tiempos de respuesta definidos.

Canal formal do comunicacion: Ia entidad prostadora del senvicio
dispone do un canal formal de comunicacion de resuliados poriddicos do
acividad y caldad hacia sus profesionales.

La enidad responsable de Ia prestacion economica cispone de un canal
formal de comunicacion de resulados periodicos de acividad y cabdad
hacia sus profesionales.

Informacion de resultados: la enidad prestadora del sorvicio hace
piblica la informacion sobro sus resultados.

La entidad responsable de la prestacion econdmica hace pibica la
informacion sabre sus resultados.
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3. Recursos humanos

« Responsabilidad y competencia de los puestos de trabajo: Ia eniidad
prestadora del senvici idenifica as funcionos y responsabilidades y las
competencias de los distintos puesios de Uabslo y las. mantione
acualzadss.

« Necesidades de formacién de sus profesionales:a entidad presiadora.
del senvicio dentifca las necosidades do formacién de sus profesionales.
n funcien do sus objeivos  planifca las acthidades formativas.

La enidad responsable do la prostacion economica idontifca las
Rocesidades do formacién de sus profesionalos. en funcién do sus.
objetivos y planifica s actvidades formaivas.

« Plan do acogida del personal:a enidad prestadora delsenvicio dispone.
yaplica un plan de acogida del porsonal,

« Plan do Igualdad:  entidad prestadora dol senicio dispono de un plan
do igualdad, conforme a la normativa en esta maeia.

+ Desarrollo de proyectos de investigacion: la enidad prosiacora del
Servicio esta implicada en el dosarmollo do proyectos de investgacién
Individuales o en colaboracion con otras organizaciones.

« Formacién de nuevos profesionales: Ia eridad prostadora del senvicio
esté impicada en I formacién e nuovos profesionales.

4. Documentacién o informacion

« Calidad dolos procedimientos normalizados: a enidad prestadora
Senvicio oaliza una evisibn periédica do la caldad do los procedimientos.
Pomalizados do rabajo que ulizan

La entdad rosponsable do Ia prestacion econdmica realiza una revisén
periddica dola calidad dolos procedimiontos normalizados de trabajo quo
utizan,

+ Idontificacion do indicadores: la onidad prosiadora dol sorvicio ispono.
o unsistoma para la evaluacion do resulados basado enla doniifcacién
do indicadores.

La ontidad responsatle de la prostacion econémica dispone do un
sistoma para la evaluacion o resulados basado on la Kenificacion do
indicadores,

+ Evaluacion y andlisis do Ia satisfaccién do las personas: a onfidad
prestadora del senico aplica herramientas de ovaluacion y andlisis o la
Satisfaccion de las personas e ncorpora mejoras a partir G o resulados.
obienidos.
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