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CONSEJERIA PARA LA IGUALDAD
Y BIENESTAR SOCIAL

ORDEN de 13 de marzo de 2012, por la que se
aprueba la Carta de Servicios de la Agencia de Servi-
cios Sociales y Dependencia de Andalucia.

Visto el proyecto de la Carta de Servicios de la Agencia de
Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia elaborado por
la Direccion-Gerencia, de acuerdo con el informe favorable de
29 de febrero de 2012 de la Direccién General de Innovacion,
Organizacion y Procedimientos de los Servicios Publicos de la
Consejeria de Hacienda y Administracion Publica, a propuesta
del Consejo Rector de la Agencia y en uso de la competencia
que me confiere el articulo 7.1 del Decreto 317/2003, de 18
de noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios,
el sistema de evaluacién de la calidad de los servicios y se
establecen los Premios a la Calidad de los servicios publicos,
modificado por el Decreto 177/2005, de 19 de julio,

RESUELVO

1. Aprobar la Carta de Servicios de la Agencia de Servi-
cios Sociales y Dependencia de Andalucia, que se incorpora
como Anexo a esta Orden.

2. Ordenar la publicacion de la presente Orden y la Carta
de Servicios de la Agencia de Servicios Sociales y Dependen-
cia de Andalucia.

3. La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir
del dia siguiente al de su publicacion en el Boletin Oficial de la
Junta de Andalucia.

Sevilla, 13 de marzo de 2012

MICAELA NAVARRO GARZON
Consejera para la lgualdad y Bienestar Social
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1. ASPECTOS GENERALES.

Las Cartas de Servicios son documentos que ponen en
valor el principio de buena administracion establecido en el
Estatuto de Andalucia y en la Ley 9/2007, de 22 de octubre,
de la Administracion de la Junta de Andalucia.

La Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Anda-
lucia, en adelante la Agencia, entidad adscrita a la Consejeria
para la lgualdad y Bienestar Social de la Junta de Andalucia,
creada en virtud del articulo 18.1 de la Ley 1/2011, de 17 de
febrero, de reordenacion del sector publico de Andalucia, se
configura como agencia publica empresarial de las previstas
en el articulo 68.1.b) de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de
la Administracion de la Junta de Andalucia.

Segun el articulo 6.2 de los Estatutos, la Agencia ela-
borard su propia Carta de Servicios y Derechos, prestando
especial atencion a los compromisos de calidad y previendo
sistemas de evaluacion y, en su caso, programas de mejora
de la calidad.

La Agencia tiene como mision promover la autonomia per-
sonal y garantizar la atencion y proteccion a las personas en
situacién de dependencia, contribuyendo a mejorar su calidad
de vida asi como la de aquellas personas con problemas de dro-
godependencias y adicciones y/o en riesgo de exclusion social.
Con esta finalidad, la Agencia promueve, desarrolla y gestiona
servicios que favorecen el bienestar social en Andalucia.

Todo ello lo realiza bajo determinados valores, entre los
que destacan:

- Servicio publico y orientacion a la ciudadania.

- Participacion, implicacién y comunicacion con la ciuda-
dania.

- Transparencia, cumplimiento de la legalidad y responsa-
bilidad por la gestion publica.

- Eficacia, eficiencia, simplificacion de procedimientos y
racionalidad organizativa.

- Profesionalidad, trabajo en equipo y cooperacion interad-
ministrativa.

- Aprendizaje, innovacion y mejora continua.

- lgualdad de trato y oportunidades entre mujeres y
hombres.

A través de estos valores la Agencia aspira a ser un refe-
rente publico en el ambito nacional e internacional como or-
ganizacion excelente e innovadora en el ambito del bienestar
social.

La presente Carta de Servicios informa sobre los compro-
misos adquiridos en la prestacion de los servicios asumidos
por la Agencia, orientados a satisfacer las necesidades y ex-
pectativas de la ciudadania en general y, en especial de:

- las personas usuarias de los programas y recursos ges-
tionados,

- las profesionales y los profesionales de los servicios so-
ciales,

- la Consejeria para la Igualdad y Bienestar Social,

- las instituciones publicas locales y regionales, y

- las organizaciones sociales y asociaciones de personas
usuarias.

La Secretaria General de la Agencia de Servicios Sociales
y Dependencia de Andalucia, es la responsable de la gestion,
seguimiento y divulgacion de la presente Carta de Servicios,
asi como de proponer su actualizacién o suspension al 6rgano
competente.

2. SERVICIOS PRESTADOS, COMPROMISOS E INDICADORES.

Los compromisos adquiridos para cada servicio al que se
refiere esta Carta son:

1. Servicio: Valoracion del grado y del nivel de depen-
dencia para aquellas personas que lo soliciten siempre que
estén empadronadas en Andalucia, hayan residido en territo-
rio espanol durante 5 afios, de los cuales dos deben de ser
inmediatamente anteriores a la fecha de presentacién de la
solicitud (Ley 39/2006 de 14 de diciembre, de Promocién de
la Autonomia Personal y Atencién a las Personas en Situacion
de Dependencia).

1.1. Compromiso de calidad: Lograr que, al menos el 85%
de las solicitudes iniciales presentadas sean resueltas.

2. Servicio: Elaboracién y aprobacién del Programa Indi-
vidual de Atencién en base a la valoracion del grado y nivel
de dependencia, con la asignacion de uno o varios de estos
Servicios:

- Promocién de la autonomia personal.

- Teleasistencia.

- Ayuda a domicilio.

- Centro de dia y noche.

- Atencion Residencial.

- Prestacion econdmica vinculada al servicio.

- Prestacion econdmica para cuidados en el entorno fami-
liar y apoyo a cuidadores/as no profesionales.

- Prestacién econémica de asistencia personal.

2.1. Compromiso de calidad: Dar respuesta a las necesi-
dades y expectativas de las personas en situacion de depen-
dencia con los Programas Individuales de Atencién asignados.

2.2. Compromiso de calidad: Lograr que el 80% de las
personas reconocidas con gran dependencia (grado Ill) tengan
resuelto el Programa Individual de Atencion.

2.3. Compromiso de calidad: Lograr que el 75% de las
personas reconocidas con dependencia severa (grado Il) ten-
gan resuelto el Programa Individual de Atencidn.

3. Servicio: Tramitacion y seguimiento del reconocimiento
en calidad de los centros prestadores de servicios pertene-
cientes al catalogo de prestaciones.

3.1. Compromiso de calidad: Incrementar anualmente, al
menos en 20, el numero de centros con reconocimiento en
calidad.

4. Servicio: Acreditacion de entidades prestadoras del
servicio de ayuda a domicilio.

4.1. Compromiso de calidad: Reducir el plazo de tramita-
cion del procedimiento de acreditacion de entidades presta-
doras del servicio de ayuda a domicilio, asi como del procedi-
miento de renovacion de esta acreditacion de 90 a 75 dias.

5. Servicio: Seguimiento de los servicios y prestaciones
asignados a las personas beneficiarias del servicio de ayuda
a domicilio y de la prestacién economica para cuidados en el
entorno familiar y del Servicio Andaluz de Teleasistencia.

5.1. Compromiso de calidad: Verificar la correcta apli-
cacion y/o utilizacién de los fondos publicos destinados a la
atencion a la dependencia supervisando al menos el 8% del
total de prestaciones economicas para cuidados en el entorno
familiar y el 10% del servicio de ayuda a domicilio.

5.2. Compromiso de calidad: Evaluar la adecuada aten-
cion recibida por las personas beneficiarias del servicio de
ayuda a domicilio, de la prestacién econoémica para cuidados
en el entorno familiar y del Servicio Andaluz de Teleasistencia.
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6. Servicio: Concesion y renovacion de la Tarjeta Andalu-
cia Junta sesentaycinco a personas de 65 0 mas afios residen-
tes en Andalucia.

6.1. Compromiso de Calidad: Conseguir que al menos el
70% de la poblacién andaluza de personas con 65 o0 mas afios
dispongan de la Tarjeta Andalucia Junta sesentaycinco.

7. Servicio: Prestacion del Servicio Andaluz de Teleasis-
tencia a personas, residentes en Andalucia, mayores de 65
anos y/o en situacion de dependencia que tengan asignado
este servicio en su Programa Individual de Atencion.

7.1. Compromiso de Calidad: Instalar los dispositivos ne-
cesarios para la prestacion del Servicio de Teleasistencia an-
tes de 30 dias naturales desde su solicitud.

7.2. Compromiso de Calidad: Atender el 90% de las llama-
das realizadas por las personas usuarias en menos de quince
segundos.

8. Servicio: Prestacion de tratamiento en régimen resi-
dencial a las personas con problemas de drogodependencias y
adicciones en las Comunidades Terapéuticas gestionadas por
la Agencia.

8.1. Compromiso de calidad: Lograr una ocupacion media
anual del 91% en relacion al total de las comunidades terapéu-
ticas gestionadas por la Agencia.

8.2. Compromiso de calidad: Alcanzar un nivel de satis-
faccion de las personas usuarias de las comunidades terapéu-
ticas gestionadas por la Agencia de 7,5 sobre 10 en relacién al
servicio prestado.

9. Servicio: Gestion del acceso a las comunidades tera-
péuticas de la red publica andaluza para la atencion a las dro-
godependencias y adicciones.

9.1. Compromiso de calidad: Optimizar la gestion del pro-
ceso de ingreso en las comunidades terapéuticas de la red
publica andaluza de atencion a las drogodependencias y adic-
ciones para no superar en tres dias este tramite.

10. Servicio: Investigacién, estudio, analisis técnico y
evaluacion de las materias relacionadas con los derechos y la
atencion a los y las menores y las politicas de infancia.

10.1. Compromiso de calidad: Potenciar la investigacion,
la realizacion de estudios y proyectos sobre la infancia y la
adolescencia para promocionar los niveles de bienestar y ca-
lidad de vida y el conocimiento sobre la participacion social
infantil y adolescente.

11. Servicio: Gestion de fondos bibliograficos relacionados
con la infancia. Biblioteca fisica y virtual.

11.1. Compromiso de calidad: Promover y divulgar infor-
macion y documentacion relacionada con los derechos y la
atencion a menores de edad.

12. Servicio: Servicio de informacion y atencion a la ciu-
dadania en el ambito de actuaciones y competencias de la
Agencia.

12.1. Compromiso de calidad: Dar respuestas a las so-
licitudes de informacion y consultas, reclamaciones y suge-
rencias, a través de los medios disponibles, como cauce de
comunicacion con la ciudadania.

13. Servicio: Formacion de profesionales de la red de
Servicios Sociales de Andalucia, asi como de personas cuida-
doras no profesionales para el desarrollo de sus funciones en
el ambito de la Ley de la Dependencia.

13.1. Compromiso de calidad: Promocionar y divulgar el
conocimiento, las experiencias y las buenas practicas a tra-
vés de acciones formativas dirigidas a profesionales de la red
de servicios sociales y personas cuidadoras no profesionales,
adaptandolas a sus caracteristicas y necesidades.

La informacion sobre los indicadores, sus valores y evolu-
cion, a través de los que se mide el cumplimiento de los com-
promisos anteriores, se incluiran en el Informe de Seguimiento
Anual de la Carta de Servicios.

3. NORMATIVA REGULADORA.

Cabe destacar como normativa que regula los servicios
que se prestan, la siguiente:

General:

- Ley 1/2011, de 17 de febrero, de reordenacion del sec-
tor publico de Andalucia. BOJA nim. 36, de 21 de febrero.

- Decreto 101/2011, de 19 de abril, por el que se aprue-
ban los Estatutos de la Agencia de Servicios Sociales y Depen-
dencia de Andalucia. BOJA num. 83, de 29 de abril.

Reconocimiento de la situaciéon de dependencia y elabora-
cion del Programa Individual de Atencién:

- Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la
Autonomia Personal y Atencion a las personas en situacion de
dependencia. BOE num. 299, de 15 de diciembre.

- Decreto 168/2007, de 12 de junio, por el que se regula
el procedimiento para el reconocimiento de la situacién de de-
pendencia y del derecho a las prestaciones del Sistema para
la Autonomia y Atencion a la Dependencia, asi como los orga-
nos competentes para su valoracion. BOJA num. 119, de 18
de junio.

- Orden de 3 de agosto de 2007, por la que se estable-
cen la intensidad de proteccion de los servicios, el régimen de
compatibilidad de las Prestaciones y la Gestion de las Presta-
ciones Economicas del Sistema de Autonomia y Atencidn a la
Dependencia en Andalucia. BOJA num. 55, de 19 de marzo.

Servicio de Ayuda a Domicilio:

- Orden de 15 de noviembre de 2007, por la que se regula
el Servicio de Ayuda a Domicilio en la Comunidad Auténoma
de Andalucia. BOJA num. 231, de 23 de noviembre de 2007.
Modificada por la Orden de 10 de noviembre de 2010. BOJA
num. 223, de 16 de noviembre de 2010.

Servicio de Centro de Dia/Noche y Atencion Residencial:

- Decreto 388/2010, de 19 de octubre, por el que se re-
gula el régimen de acceso y traslado de personas en situacion
de dependencia a plazas de centros residenciales y centros de
dia y de noche.

- Orden de 30 de agosto de 1996, por la que se regula la
concertacion de plazas con centros de atencion especializada
para los sectores de Personas Mayores y Personas Discapaci-
tadas.

- Orden de 6 de mayo de 2002, por la que se regula el ac-
ceso y el funcionamiento de los programas de estancia diurna
y respiro familiar.

- Orden de 7 de mayo de 2002, por la que se regula la
financiacion de los Programas de estancia diurna y respiro fa-
miliar.

- Orden de 5 de mayo de 2009, por la que se establecen
las tarifas y se regula la aportacion de las personas usuarias
que se regiran en los Centros residenciales y de dia de aten-
cion a personas con discapacidad concertados y conveniados
con la Consejeria.

Servicio Andaluz de Teleasistencia:

Orden de 10 de enero de 2002 por la que se regula el
Servicio Andaluz de Teleasistencia. BOJA num. 22, de 21 de
febrero. Modificada por la Orden de 10 de enero de 2007.
BOJA num. 21, de 29 de enero.

Tarjeta Andalucia Junta sesentaycinco:
- Decreto 76/2001, de 13 de marzo. Concesion y uso de
la Tarjeta sesentaycinco. BOJA num. 40, de 5 de abril.
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Drogodependencias y adicciones:

- Ley 4/1997, de 9 de julio, de Prevencion y Asistencia en
materia de Drogas (BOJA num. 83, de 19 de julio de 1997),
modificada por Ley 1/2001, de 3 de mayo (BOJA num. 59, de
24 de mayo), y por Ley 12/2003, de 24 de noviembre (BOJA
num. 237, de 10 de diciembre).

- Decreto 209/2002, de 23 de julio, por el que se aprueba
el Il Plan Andaluz sobre Drogas y Adicciones. BOJA num. 98,
de 22 de agosto.

Observatorio de la Infancia en Andalucia:

- Ley 1/1998, de 20 de abril, de los derechos y la aten-
cion al menor. BOJA num. 53, de 12 de mayo.

- Decreto 75/2001, de 13 de marzo, por el que se regula
el Observatorio de la Infancia en Andalucia. BOJA num. 32, de
17 de marzo.

Calidad Centros:

- Orden de 5 de julio de 2007, por la que se establece el
sistema de evaluacion externa de la calidad de los centros re-
sidenciales y de dia para personas con discapacidad propios,
concertados y conveniados con la Consejeria. BOJA num. 146,
de 25 de julio.

Se puede consultar la relacion mas completa de dicha
normativa en el apartado «normativa» de la pagina web de la
Consejeria para la Igualdad y Bienestar Social de la Junta de
Andalucia: www.juntadeandalucia.es/igualdadybienestarsocial.

4. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PERSONAS USUARIAS.

Los derechos y obligaciones de las personas usuarias de
los servicios a los que se refiere la presente Carta de Ser-
vicios, en su relacion con la Agencia son los establecido en
la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracion de la
Junta de Andalucia, y la Ley 11/2007, de 22 de junio, de ac-
ceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos,
asi como en el resto de la normativa vigente aplicable, desta-
candose los siguientes:

Derechos:

- Acceder, en condiciones de igualdad, a las prestaciones
y servicios previstos en esta Carta de Servicios.

- Recibir informacion suficiente y veraz sobre prestaciones
y recursos a los que puedan tener derecho y sobre los requisi-
tos necesarios para el acceso a los mismos.

- Recibir atencion social individualizada, sin discrimina-
cion por razon de nacimiento, raza, sexo, religion, opinion o
cualquier otra circunstancia personal o social.

- Participar en el proceso de intervencién social, y poder
elegir los recursos aplicables, dentro de los determinados
como adecuados.

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramita-
cion de los procedimientos en los que tengan la condicion de
personas interesadas y obtener copias de documentos conte-
nidos en ellos.

- Presentar sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el
servicio prestado y el incumplimiento de los compromisos es-
tablecidos en la Carta de Servicios.

- Mantener la confidencialidad de toda la informacion y
documentacién relativa al proceso de atencién, salvo que en
virtud de la legislacion aplicable, deba ser proporcionada a
otros Organismos o Instituciones.

- Cesar voluntariamente en la utilizacion de las presta-
ciones o servicios, conforme a lo establecido en la legislacion
vigente.

- En materia de atencion de menores, a los derechos que
estén establecidos en la legislacion vigente.

- En el caso de las comunidades terapéuticas para el tra-
tamiento de drogodependencias y adicciones gestionadas por
la Agencia, las personas usuarias cuentan con un amplio con-

junto de derechos y deberes reconocidos expresamente en la
Normativa de Funcionamiento de Régimen Interno.

Obligaciones:

- Destinar las prestaciones y ayudas sociales recibidas
para el fin que se han concedido.

- Facilitar informacion veraz sobre sus circunstancias per-
sonales, familiares y econémicas, cuando éstas sean requisito
indispensable para la concesion de los servicios o ayudas, asi
como comunicar a la Administracién las variaciones de las
mismas.

- Facilitar los datos de identificacion que sean necesarios
para realizar gestiones y tramites de los servicios y prestacio-
nes sociales.

- Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el
acceso, uso y disfrute de las prestaciones de los servicios so-
ciales, abonando en su caso el coste que le corresponda.

- Comprometerse, cuando sea pertinente, a participar ac-
tivamente en su proceso de mejora, y autonomia personal y
social.

- Observar una conducta inspirada en el mutuo respeto,
la tolerancia y colaboracion con el personal que presta los ser-
vicios.

- Respetar los espacios libres de humo.

5. NIVELES DE PARTICIPACION DE LA CIUDADANIA Y DIFU-
SION DE LA CARTA DE SERVICIOS.

a) Informacion:

La informacion relacionada con la Carta de Servicios se
puede consultar en:

- La pagina web de la Agencia de Servicios Sociales y De-
pendencia de Andalucia: www.juntadeandalucia.es/agenciade-
serviciossocialesydependencia.

- Plataforma de Relacién con la Ciudadania Andaluza
(CLARA): www.juntadeandalucia.es/justiciayadministracionpu-
blica/clara/index.html.

- El Observatorio para la Mejora de los Servicios Publicos
de la Consejeria de Justicia y Administracion Publica: www.
juntadeandalucia.es/justiciayadministracionpublica/omsp/
Welcome.do.

b) Comunicacion:

Ademas de las vias de informacion establecidas, esta
Carta de Servicios se facilita a través de:

- Envio de correos electronicos a todo el personal de la
Agencia (mecanismo de comunicacién interna).

- Publicacion electronica en la web y en la intranet de la
Agencia (interna-externa).

- Folletos divulgativos de la Carta de Servicios.

- Elaboracién y redaccion de notas de prensa.

c) Participacion:

Para colaborar en la mejora de la prestacion de los servi-
cios y en la revision de la presente Carta de Servicios, estan
previstas las siguientes formas de participacion:

- Mediante la expresion de opiniones de las personas
usuarias de los servicios en las encuestas de satisfaccion, o
por la remision de las mismas por correo postal o electronico,
asi como las que pueda realizar por via telefonica.

- Mediante la formulacion de consultas, sugerencias y soli-
citudes de informacion remitidas a través de la pagina web de
la Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia:
www.juntadeandalucia.es/agenciadeserviciossocialesydepen-
dencia.

- Creacion de un buzdn de quejas y sugerencias propio de
las Cartas de Servicios dentro de la web de la Agencia.

- Mediante el libro de sugerencias y reclamaciones de la
Junta de Andalucia, establecido en el Decreto 262/1988, de 2
de agosto, publicado en el BOJA nim. 73, de 17 de septiembre.
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6. SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Las sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el servi-
cio prestado y sobre el incumplimiento de los compromisos
establecidos en esta Carta de Servicios se pueden presentar
a través de:

La pagina web de la Agencia de Servicios Sociales y De-
pendencia de Andalucia: www.juntadeandalucia.es/agenciade-
serviciossocialesydependencia.

El Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta de
Andalucia, disponible en papel en la Agencia, en todos los Re-
gistros de documentos de la Junta de Andalucia y en Internet
en: www.juntadeandalucia.es/justiciayadministracionpublica/
Isr/index.jsp.

A través de dicha pagina web es posible cumplimentar un
formulario que, si el usuario o usuaria dispone de certificado
digital podra presentarse directamente a través de este canal,
0 si no dispusiera del mismo, debera imprimirse en papel y
presentarse, debidamente firmado, en la Agencia, en cualquier
Registro de la Junta de Andalucia o a través de cualquier otro
medio contemplado en la Ley 30/1992.

La Agencia se compromete a ofrecer una respuesta antes
de 9 dias habiles desde la recepcion de la sugerencia, queja o
reclamacion.

Ante el posible incumplimiento de los compromisos es-
tablecidos en esta Carta de Servicios, la Secretaria General
como responsable de la gestion de la misma, enviara a la per-
sona usuaria un escrito comunicando las medidas adoptadas
para su subsanacion.

Esta Carta de Servicios esta sujeta a las actuaciones de
la Inspeccidon General de Servicios de la Junta de Andalucia,
que adicionalmente lleva el control de las sugerencias, quejas
o reclamaciones en relacion con la misma y con la prestacion
de los servicios a los que se refiere y que sean presentadas a
través del Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta
de Andalucia antes mencionado.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromi-
sos asumidos en ninglin caso daran lugar a responsabilidad
patrimonial por parte de la Administracion.

7. ELEMENTOS QUE APOYAN LA GESTION DE LOS SERVICIOS.

La prestacion de los servicios en las condiciones descri-
tas en esta Carta se apoya en:

a) Un Sistema de Gestion acreditado en las siguientes
normas:

- Gestién de Calidad segin la norma UNE-EN ISO
9001:2008, vigente hasta 2014.

- Gestiéon Ambiental segun la norma UNE- EN [SO
14001:2004, en proceso de renovacion.

- Servicio de Teleasistencia segun la norma UNE
158401:2007, en proceso de renovacion.

b) Utilizacion de los siguientes sistemas de informacion:

- SISAAD. Sistema de informacion del Sistema para la Au-
tonomia Personal y Atencion a la Dependencia. (Propiedad del
IMSERSO).

- NETGEFYS. Sistema de informacion de seguimiento de
la gestion y actuaciones de los servicios sociales.

- SISS. Sistema de Integrado de Servicios Sociales.

- SIPASDA. Sistema de informacién del Plan Andaluz so-
bre Drogas y Adicciones.

c) Cuestionarios de satisfaccion:

- Cuestionario de visitas para la supervision y seguimiento
del servicio de ayuda a domicilio.

- Cuestionario de visitas para la supervision y seguimiento
de prestaciones econdmicas para cuidados en el entorno fa-
miliar.

- Encuesta de satisfaccion para personas usuarias del
Servicio Andaluz de Teleasistencia.

- Encuesta de satisfaccion para personas usuarias de Co-
munidades Terapéuticas.

- Cuestionario de satisfaccion para organismos e institu-
ciones receptoras de trabajos de investigacion.

- Cuestionario de satisfaccion para personas usuarias de
la biblioteca fisica y virtual del Observatorio de la Infancia en
Andalucia.

- Cuestionario de satisfaccion para personas asistentes a
acciones formativas.

8. ACCESIBILIDAD DE LOS SERVICIOS.

A los servicios prestados por la Agencia a los que se re-
fiere esta Carta de Servicios, se puede acceder a través de:

SERVICIOS PRESENCIALES:

- Servicios Centrales:

Avenida de Hytasa, num. 10, Edificio Tigesa. 41006, Se-
villa.

Teléfono: 955 921 600. Fax: 955 921 673.

www.juntadeandalucia.es/agenciadeserviciossocialesy
dependencia.
~ Autobuses: Linea 26, Prado San Sebastian-Cerro del
Aguila.

Horario de atencion al publico: Lunes y martes, de 8,30
a 14,30 y 16,00 a 18,30. De miércoles a viernes, de 8,30 a
14,30.
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Conjunto Residencial Las Géndolas, manzana 2, local 2, por-
tal 1A, 41020, Sevilla.

Teléfono: 954 712 576. Fax: 954 712 584.

Autobus: Lineas B4y 27.

- Sedes Territoriales:

Se indican a continuacion las direcciones de los servicios de
valoracion de la dependencia de las ocho provincias andaluzas:
Almeria.

Calle Tiendas, 12, 04003, Almeria.

Tfno.: 950 006 100. Fax: 950 006 130.

Autobus: Lineas 2, 6, 7, 11, 18, Parada de Puerta Purchena.
Cadiz.

Plaza Arcangel San Miguel, 2, 11008, Cadiz.

Tlfnos.: 956 202 070/956 202 071/956 202 072. Fax: 956
202 074.

Autobus: Linea 1.

Cordoba.

Calle Sevilla 14, 14071, Cordoba.

Tlfnos.: 957 005 137/957 005 138. Fax: 957 005 624.
Autobus: 3,7, 12y 16.

Granada.

Calle Marqués de la Ensenada, 1, primera planta, 18004, Granada.
Tlfnos.: 634 803 201/202.

Autobus: Linea 21.

Huelva.

Pasaje Botica, 13-15, 21003, Huelva.
Tlfno.: 959 005 700.

Autobus urbano: Numero 2.

Jaén.

Paseo de la Estacion, 19, 3.2, 5.7 y 6.7 plantas, 23071, Jaén.
Tlfnos.: 953 013 084/085. Fax: 953 013 118.

Autobuses urbanos numeros 1, 2, 5, 6, 7, 9, 10, 11, 12, 13,
16, 18, 19y VC, y cerca de la estacion de autobuses de Jaén.

Malaga.
Calle Agustin Heredia, 26, 2.7 planta, 29001, Malaga.
Tlfno.: 951 036 500. Fax: 951 036 502.

Sevilla.
Calle Pagés del Corro, 90, 41010, Sevilla.
Tlfno.: 955 006 002. Fax: 955 890 334.
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Correo electronico: depse.cibs@juntadeandalucia.es.
Autobus: Lineas C3, 40y 43.

SERVICIOS TELEFONICOS

Teléfono de informacion sobre Dependencia:

Teléfono: 902 166 170.

Correo electronico: info.dependencia.cibs@juntadeandalucia.es.
Horario de atencién al publico: De 8 a 22 horas, de forma
ininterrumpida, de lunes a viernes.

Teléfono de informacién de la Tarjeta Andalucia Junta Sesen-
taycinco:

Teléfono: 900 200 165.

Horario de atencién al publico: 24 horas al dia 365 dias al afio.

Teléfono de informacion y solicitud del Servicio de Teleasistencia:
Teléfono: 902 506 565.

Horario de atencién al publico: De lunes a viernes, de 8,00 a
22,00.

SERVICIOS TELEMATICOS

- Solicitud de la Tarjeta Andalucia Junta sesentaycinco, para
personas con certificado digital, disponible en: http://www.jun-
tadeandalucia.es/agenciadeserviciossocialesydependencia/es/
programas/taj65/solicitud/wfprogramitem_view_pub.

- Solicitud de Servicio Andaluz de Teleasistencia, para
personas con certificado digital, disponible en la web: http://
www.juntadeandalucia.es/agenciadeserviciossocialesydepen-
dencia/es/programas/sat2/solicitudsatpromocion/wfprogra-
mitem_view_pub.

Esta Carta de Servicios esta sujeta a lo establecido en el
Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan
las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad
de los servicios y se establecen los Premios a la Calidad de
los servicios publicos (BOJA nim. 225, de 21 de noviembre),
y al Decreto 177/2005, de 19 de julio, por el que se modifica
(BOJA num. 154, de 9 de agosto), y entrara en vigor a partir
del dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial de la
Junta de Andalucia.
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anualmente.

informes emitidos.

Codigo compromiso Indicadores Forma de calculo Estandar Periodicidad
[(N° de expedientes activos con resolucién de
11 Porcentaje de resoluciones de reconocimiento de la [ reconocimiento de la situacion de dependencia)/ 100% ANUAL
: situacion de dependencia emitidas desde 2007. * [ (N° solicitudes iniciales presentadas de expe- ?
dientes activos)]x (10.000/85)
. ) [(N° total de resoluciones anual de PIA
Por_ct_antaje anual dglresolumones de Programa para las que no se han estimado recursos
21 Individual de Atencion para las que no se han administrativos)/(N° total de resoluciones de - ANUAL
estimado recursos administrativos. *
PIA)]x100
Porcentaje de personas reconocidas con grado Ill ([j(!: Atdeeng?ljsr(])Igg;ogfse%?;;ggarimz)l/nd|V|dual
2.2 (rj:ssl(jj;ti(zw con un Programa Individual de Atencién (N° total de personas con expediente activo 100% ANUAL
) reconocidas con grado Il1)] x (10.000/80)
Porcentaje de personas reconocidas con grado Il ((N° de re_:soluciones d‘? Prograr_na Individual
2.3 desde 2007 con un Programa Individual de Atencién de Atencion con expediente activo)/ 100% ANUAL
) resuelto.* (N° total de personas con expediente activo
) reconocidas con grado I1)] x (10.000/75)
N° de centros que han presentado anualmente
la solicitud para iniciar el proceso de evaluacién . .
a través del modelo de mejora de la calidad de s:;;fgsno anual de solicitudes presentadas por 25 ANUAL
la Atencion a las Personas con Discapacidad en '
3.1 Andalucia.
N° de centros que obtienen anualmente el reco-
nocimiento en calidad seglin el modelo de mejora | Sumatorio anual de reconocimientos en calidad 20 ANUAL
de la calidad de la Atencidn a las Personas con expedidos por la DGPD.
Discapacidad en Andalucia.
Porcentaje de procedimientos de acreditacion de [(N. anual de procedimientos d_e _acredﬁamon de
) - entidades prestadoras del servicio de ayuda a o
entidades prestadoras del servicio de ayuda a domicilio resueltos en 75 dias o menos)/(N° total 95% ANUAL
domicilio resueltos en 75 dias o menos. anual de procedimientos de acreditacion)] x 100
4.1 [(N° anual de procedimientos de renovacion
Porcentaje de procedimientos de renovacion de de acreditacion de entidades prestadoras del
acreditacion de entidades prestadoras del servicio |servicio de ayuda a domicilio resueltos en 75 95% ANUAL
de ayuda a domicilio resueltos en 75 dias o menos. |dias o0 menos/ (N° total anual de procedimientos
de renovacién de acreditacion)] x 100
) ) I [(N° anual de actuaciones de supervision y segui-
Porcgnt_a]e anuallde actuaciones de SUPEIVISION Y | hiento del servicio de ayuda a domicilio)/ 9
seguimiento realizadas a personas beneficiarias del N° total Id beneficiarias del 100% ANUAL
servicio de ayuda a domicilio.” ( Otal anual de personas beneficiarias ae
servicio de ayuda a domicilio)] x (10.000/10).
5.1 [(N° anual de actuaciones de supervision y segui-
’ Porcentaje anual de actuaciones de supervisiény | miento del servicio de prestacion economica
seguimiento realizadas a personas que reciben una |para cuidados en el entorno familiar)/(N° total 100% ANUAL
prestacién econdmica para cuidados en el entorno |anual de personas con la prestaciéon economica ?
familiar. para cuidados en el entorno familiar)]
x (10.000/8).
[Sumatorio de las puntuaciones obtenidas
Grado de adecuacion del servicio de ayuda a respecto a la valoracion del servicio de ayuda a 92 sobrel0 ANUAL
domicilio a las personas beneficiarias. * domicilio/N° de total de items evaluables] x 10/ '
N° total de personas encuestas
[Sumatorio de las puntuaciones obtenidas
Grado de adecuacion de la prestacion econdmica |respecto a la valoracion de las prestaciones eco-
5.2 para cuidados en el entorno familiar a las personas |némicas para cuidados en el entorno familiar/N° | 8,4 sobre 10 ANUAL
beneficiarias.* de total de items evaluables] x 10/N° total de
personas encuestas
Sumatorio de las puntuaciones obtenidas
Grado de adecuacion del Servicio Andaluz de respecto a la valoracion del Servicio Andaluz 8 sobre 10 ANUAL
Teleasistencia a las personas beneficiarias.* de Teleasistencia/N° de total de personas
encuestadas.
Porcentaje de personas con 65 0 mas afos que [(N° de personas con 65 0 mas afios titulares de
6.1 actualmente son titulares de la Tarjeta Andalucia la Tarjeta)/(N° total de personas con 65 0 mas 100% ANUAL
Junta sesentaycinco.* afos en Andalucia)] x (10.000/70).
Tiempo medio, contabilizado en dias, de instala- [(Sumatorio mensual de dias desde la solicitud
7.1 cion de dispositivos desde el registro de la solicitud |hasta la instalacion)/(n° de solicitudes mensua- 30 dias MENSUAL
en el Servicio de Teleasistencia. les)] x 100
) . [(N° de llamadas mensuales atendidas en menos
7.2 Forcentaje de lamadas atendidas en menos de 15 segundos)/(N° total de llamadas recibidas | 100% MENSUAL
sundos. mensualmente)] x (10.000/90)
8.1 Porcentaje de ocupacion anual de las comunidades | [(Media anual de ocupacion en centros/ 100% ANUAL
) terapéuticas gestionadas por la Agencia.* N° de plazas)] x (10.000/91) ’
8.2 ficas gestionadas por la Agencia en relacion al gsghc;:t;a:jzztlsfacmon/N de personas usuarias |7,5 sobre 10 SEMESTRAL
servicio prestado.* )
Tiempo medio, medido en dias, para la ocupacion
91 de una plaza en comunidad terapéutica de la red | Sumatorio de dias disponibles en el afio/ 3 dias ANUAL
’ publica andaluza de atencion a las drogodependen- | Sumatorio de ingresos efectuados al afo.
cias y adicciones desde la disponibilidad de ésta.
Numero estudios e informes realizados sobre la Sumatorio anual de estudios e informes
h ’ ) A 6 ANUAL
infancia y la adolescencia anualmente. realizados.
10.1 Grado de satisfaccion media obtenido en relacién | Sumatorio de las puntuaciones de satisfaccion
a los informes y estudios realizados y entregados | obtenidas respecto a los informes/Sumatorio de | 8 sobre 10 ANUAL
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Codigo compromiso Indicadores Forma de calculo Estandar Periodicidad
Numero de visitas y accesos anuales a la biblioteca | Sumatorio anual de visitas y accesos a la pagina
virtual web en la que se ubica la biblioteca 200.000 ANUAL
11.1 Grado de satisfaccion de las personas usuarias de | Sumatorio de las puntuaciones de satisfaccion
la biblioteca fisica y virtual del Observatorio de la  |de las personas usuarias de la biblioteca/ 7 sobre 10 ANUAL
Infancia en Andalucia. Sumatorio de las encuestas recibidas
Numero de consultas atendidas anualmente
sobre el Sistema de Autonomia y Atencion a la Sumatorio anual de consultas atendidas. 10.000 ANUAL
Dependencia
Sumatorio mensual de tiempo de respuesta en
Tiempo medio de respuesta a las llamadas atendi- ﬁ:ﬂjanddaossr?ul?]sslljlaalgsa?:csititjeansdlednaZI/tl?é?gr?g de
12.1 das sobre la Tarjeta Andalucia Junta sesentaycinco informacién sobre la Tarjeta Andalucia Junta 20 segundos MENSUAL
y ¢l Servicio Andaluz de Teleasistencia. sesentaycinco y el teléfono de informacién sobre
el Servicio Andaluz de Teleasistencia
% de quejas y reclamaciones sobre los servicios (Sumatorio de quejas y reclamaciones respondi-
prestados por la Agencia respondidas en menos das en menos de 9 dias)/(Sumatorio de quejas 100% ANUAL
de 9 dias* y reclamaciones) x 100
) - ) Sumatorio anual de las puntuaciones de satisfac-| 4 en una
13.1 gﬁ;g%gs;ﬁgﬂiﬁ%ﬁhﬁslfs personas que asisten cion de las personas que asisten a las acciones escala ANUAL
) formativas/Sumatorio de personas encuestas. delab

* Desagregado por sexo.




