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I. DISPOSICIONS XERAIS
CONSELLERIA DE TRABALLO E BENESTAR

ORDE do 12 de setembro de 2012 pola que se aproba a Carta de servizos do
Sistema para a autonomia e atencién & dependencia.

Toda carta de servizos da Xunta de Galicia debera ser aprobada mediante unha orde
da persoa titular da conselleria de que depende, de conformidade co artigo 10.1 do Decre-
to 117/2008, do 22 de maio, polo que se regulan as cartas de servizos da Xunta de Galicia
e o Observatorio da Calidade e da Administracion Electrénica de Galicia.

En virtude do anterior, e unha vez obtido o informe favorable da Direccion Xeral de Ava-
liacion e Reforma Administrativa (DXARA),

DISPONO:
Artigo 1. Aprobacién da carta

1. Aprobase a Carta de servizos do Sistema para a autonomia e a atencién a dependen-
cia e recollese o seu contido integro no anexo desta orde.

2. A carta de servizos referida no punto anterior aprébase unha vez obtido o reconece-
mento do nivel de calidade e o distintivo correspondente a categoria de carta de servizos
auditada, xa que no seu desenvolvemento se cumpriron os requisitos recollidos para esa
categoria de cartas de servizos no punto |.B) do anexo | do Decreto 117/2008, do 22 de
maio, polo que se regulan as cartas de servizos da Xunta de Galicia e o Observatorio da
Calidade e da Administracion Electronica de Galicia (DOG num. 113, do 12 de xufio).

3. No que respecta a imaxe corporativa, tivéronse en conta os criterios e requisitos
indicados na Orde do 11 de xullo de 2008 pola que se aproba unha guia descritiva de ela-
boracién de cartas de servizos na Xunta de Galicia e o Manual de identidade grafica do
Programa de cartas de servizos da Xunta de Galicia (DOG num. 140, do 21 de xullo).

Artigo 2. Publicacion da carta

A carta de servizos aprobada pofierase a disposicidon das persoas interesadas e para iso
utilizaranse, como minimo, as seguintes canles divulgativas:

a) Soporte electronico, dispofible na paxina web da EGAP:
http:// http://benestar.xunta.es/web/portal/dependencia

e no enderezo http://cpapx.xunta.es/avaliacion-indice-cartas-de-servizos
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b) Cadernos divulgativos impresos, dispofiibles na sede central e xefaturas territoriais
da Conselleria de Traballo e Benestar e nas dependencias centrais do Servizo de Rexistro
Xeral e Informacion a Cidadania.

Artigo 3. Rexistro da carta

A carta de servizos aprobada inscribirase no Rexistro Xeral de Cartas de Servizos da
Xunta de Galicia.

Disposicion derradeira

Esta orde entrara en vigor o dia seguinte ao da sua publicacion no Diario Oficial de
Galicia.

Santiago de Compostela, 12 de setembro de 2012

Beatriz Mato Otero
Conselleira de Traballo e Benestar

ANEXO
Carta de servizos do Sistema para a autonomia e atenciéon a dependencia

Categoria da carta: carta de servizos auditada da Xunta de Galicia.
Cadigo identificativo: CS.001.12.A.TRO1.
Edicion: numero 1, ano 2012.
Datos identificativos e de contacto (I)
* Organizacion responsable da carta:
Secretaria Xeral de Politica Social (SXPS).
* Organizacion prestadora dos servizos da carta:
Secretaria Xeral de Politica Social (SXPS).
Conselleria & que pertence: Conselleria de Traballo e Benestar.
* Servizos centrais da SXPS.
Enderezos postais e medios de contacto:
— Secretaria Xeral de Politica Social.
Enderezo: Edificio Administrativo San Caetano.
San Caetano s/n, 15781 Santiago de Compostela.
Tfnos.: 981 54 00 76/981 54 18 07. Fax: 981 54 56 63.
Correo electronico: secretariapoliticasocial.ctb@xunta.es
— Subdireccion Xeral de Dependencia.
Enderezo: Edificio Administrativo San Caetano.
San Caetano s/n, 15781 Santiago de Compostela.
Tel.: 881 99 98 30. Fax: 981 54 56 63.
Correo electronico: sxdependencia@xunta.es
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—Servizo de Atencion a Dependencia.
Enderezo: Edificio Administrativo San Caetano.
San Caetano s/n, 15781 Santiago de Compostela.
Tel.: 881 99 51 59. Fax: 981 54 56 63.
Correo electronico: sxdependencia@xunta.es
—Unidade de Coordinacién da Dependencia.
Enderezo: Praza Europa 10 A-2°. Edificio Area Central.
15707 Santiago de Compostela.
Tel.: 881 99 97 09. Fax: 881 99 92 22.
Correo electrénico: sxdependencia@xunta.es
Enderezo web:
http://benestar.xunta.es/web/portal/dependencia.
Horarios de atencion:
Presencial: de luns a venres laborables, das 9.00 as 14.00 horas.
Telefénica: no teléfono 012, de luns a venres, das 8.00 as 20.00 horas.
Telematica: por correo electrénico, as 24 horas todo o ano.
Rexistro de documentacion: no Rexistro Xeral da Conselleria de Presidencia, Adminis-
tracions Publicas e Xustiza, en dias laborables; de luns a venres, das 9.00 as 19.00 ho-
ras e sabados, das 9.00 as 14.00 horas.
Medios de acceso e transporte a servizos centrais:
Edificio Administrativo San Caetano: autobuses urbanos de Santiago de Compostela,
linas 5, C2, C4 e P2.
Edificio Area Central: autobuses urbanos de Santiago de Compostela, lifias C2, C4,9 e 11.
Plano de situacion:
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Datos identificativos e de contacto (Il)
* Organizacion prestadora dos servizos da carta:
Secretaria Xeral de Politica Social (SXPS).
* Servizos periféricos da SXPS.
Enderezos postais, medios de contacto e acceso:
« Area territorial da Corufia:
— Xefatura Territorial da Coruna.
Enderezo: avda. Salvador de Madariaga, 9-1°, 15008 A Coruna.
Tel.: 981 18 57 70. Fax: 981 18 57 01.
Correo electronico: xefaturaterritorial.ctb.coruna@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos linas 1 A, 4.
— Equipo de Valoracién da Coruia.
Enderezo: r/ Concepcién Arenal, 7-9, 15006 A Coruna.
Tel.: 881 88 15 07. Fax: 881 88 15 06.
Correo electronico: dependencia.coruna@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos linas 1, 17 e 23 A.
— Equipo de Valoracién de Santiago.
Enderezo: Praza Europa 10 A-2°. Edificio Area Central.
15707 Santiago de Compostela.
Tel.: 881 88 15 07. Fax: 881 99 92 22.
Correo electréonico: dependencia.coruna@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos lifias C2, C4, 9 e 11
— Equipo de Valoracién de Ferrol.
Enderezo: praza Camilo José Cela, s/n, 15403 Ferrol.
Tel.: 881 88 15 07. Fax: 981 33 72 38.
Correo electronico: dependencia.coruna@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos linas 1-b, 1-2, 7 e 9.
« Area territorial de Lugo:
— Xefatura Territorial de Lugo.
Enderezo: rolda da Muralla, 70, 27071 Lugo.
Tel.: 982 29 43 63. Fax: 982 29 43 59.
Correo electrénico: xefaturaterritorial.ctb.lugo@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos lifia 10.
— Equipo de Valoracién de Lugo.
Enderezo: Serra de Ancares, 68, baixo, 27003 Lugo.
Tel.: 982 88 91 34. Fax: 982 88 91 62.
Correo electrénico: infodependencia@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos lifia 10.

N XUNTA
+ +
+X+ DE GALICIA ISSN1130-9229  Depésito legal C.494-1998  http://www.xunta.es/diario-oficial-galicia




CVE-DOG: ongphic7-jog7-eqd9-iae8-jhQusk1qt655

E DOG Diario Oficial de Galicia

DOG NUm. 178 Martes, 18 de setembro de 2012 Pax. 36375

« Area territorial de Ourense:

— Xefatura Territorial de Ourense.
Enderezo: avda da Habana, 79, 32004 Ourense.
Tel.: 988 38 62 24. Fax: 988 38 68 38.
Correo electrénico: traballobenestarourense@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos linas 1, 2, 3, 4,6 A, 7,9, 11 A, 11 B, 12,
13 A, 13 B, 14, 15, 16, 20, 21, 22, 23, 25 A, 25 B, 26, 27 e 33.

— Equipo de Valoracién de Ourense.
Enderezo: Saenz Diez, 33, 32003 Ourense.
Tel.: 988 38 69 03. Fax: 988 38 66 65.
Correo electrénico: dependencia.ourense@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos linas 1, 2, 3,4,6 A, 7,9, 11 A, 11 B, 12, 13
A, 13 B, 14, 15, 16, 20, 21, 22, 23, 25 A, 25 B, 26, 27 e 33.

« Area territorial de Pontevedra:

— Xefatura Territorial de Vigo.
Enderezo: Concepcion Areal, 8, 36201 Vigo.
Tel.: 986 81 77 69. Fax: 986 81 76 34.
Correo electrénico: traballobenestarvigo@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos lifias C9B, 8, C2, 15B e C18.

— Equipo de Valoracién de Vigo.
Enderezo: Numancia, 3, 36206 Vigo.
Tel.: 986 21 39 95. Fax: 986 26 64 44.
Correo electronico: dependencia.vigo@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos linas C4A, C4B, C4C, C6, C9A, C9B, L11,
C15A, C15B, C15C, L25 e L28.

— Equipo de Valoracién de Pontevedra.
Enderezo: avda. de Vigo, 16, baixo, 36002 Pontevedra.
Tel.: 986 21 39 95. Fax: 986 86 30 25.
Correo electronico: valoracion.ctb.pontevedra@xunta.es
Medios de acceso: autobuses urbanos lifias L3 e L4.

— Horarios de atencion:
Presencial: de luns a venres laborables, das 9.00 as 14.00 horas.
Telefénica: no teléfono 012, de luns a venres das 8.00 as 20.00 horas.
Telematica: por correo electronico, as 24 horas todo o ano.

— Rexistros de documentacion:
Xefatura Territorial da Coruna: de luns a venres laborables, das 9.00 as 14.00 horas.
Xefaturas provinciais de Lugo e Ourense e Xefatura Territorial de Vigo: de luns a
venres laborables, das 9.00 as 19.00 horas e sabados, das 9.00 as 14.00 horas.
Xefatura Territorial da Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza de Ponte-
vedra: de luns a venres laborables, das 9.00 as 19.00 horas e sabados, das 9.00 as 14.00 horas.
Rexistros de documentacién nos equipos de valoraciéon da Corufia, Ferrol, Santia-
go e Ourense: de luns a venres laborables, das 9.00 as 14.00 horas.
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— Plano de situacion dos servizos periféricos:
Dispoiiibles na seguinte ligazon:
http://benestar.xunta.es/web/portal/dependencia

. Prélogo.

A atencién ao colectivo de poboacidn con algun tipo de discapacidade ou limitacion, que
lle causou ou pode causarlle unha situacion de dependencia para as actividades da vida
diaria ou necesidades de apoio para a sua autonomia persoal en igualdade de oportunida-
des, convértese nun reto ineludible para os poderes publicos, que require unha resposta
firme, sostida e adaptada ao noso actual modelo de sociedade.

Desde a Conselleria de Traballo e Benestar fixose unha aposta clara e decidida polo
Sistema para a autonomia e atencién a dependencia na nosa comunidade a través da im-
plementacion de accidéns de mellora continua do procedemento e de toda a organizacion, e
co obxectivo de ofrecer uns servizos de calidade a todas as persoas en situacién de depen-
dencia. Neste sentido, a conselleria, a través da Secretaria Xeral de Politica Social, elabo-
rou a sua carta de servizos orientada ao recofiecemento da situacion de dependencia e do
dereito aos servizos e prestacions de Sistema para a autonomia e atencion a dependencia.

Esta carta de servizos € a primeira carta auditada en materia de servizos sociais e per-
segue ser un instrumento que contribla ao impulso da mellora continua da nosa organiza-
cion e da avaliacion permanente dos servizos prestados, co obxectivo de proporcionar uns
servizos mais eficaces e eficientes acordes as expectativas e requirimentos dos cidadans.

En definitiva, este instrumento de mellora da calidade oriéntase a mellora dos niveis
de satisfaccion dos usuarios do sistema como obxectivo principal e compartido de todo o
departamento e de todos os seus profesionais.

Beatriz Mato Otero
Conselleira de Traballo e Benestar

lll. Propdsito desta carta de servizos.

A Secretaria Xeral de Politica Social, no seu afan pola mellora continua da calidade na
prestacion dos seus servizos dentro do ambito da accion protectora que da resposta as
necesidades das persoas en situacion de dependencia, elaborou a sua carta de servizos.

A través desta carta de servizos, a Secretaria Xeral de Politica Social pretende seguir
traballando na mellora continua dos servizos que ofrece en materia de dependencia, re-
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saltando fundamentalmente a sua pretension de lle precisar ao cidadan, con rigor e trans-
parencia, os servizos relacionados co procedemento de valoracion da dependencia e do
recofiecemento de dereito aos servizos e prestacidéns do sistema e, ademais, facer publi-
Cos por primeira vez os niveis de calidade que se compromete a ofrecer aos seus usuarios.

Desde a Secretaria Xeral de Politica Social asumimos os compromisos expresados nes-
ta carta, convencidos de que realizando unha avaliacidon continua deles e tendo presentes
as necesidades e expectativas das partes lexitimamente interesadas no desenvolvemento
da nosa actividade, poderemos seguir traballando para prestar servizos publicos cada vez
de maior calidade.

Coro Pineiro Vazquez
Secretaria xeral de Politica Social

IV. Principais servizos que ofrecemos.

Entre os servizos que presta a Secretaria Xeral de Politica Social encéntranse os se-
guintes:

1. Informacién: informacion xeral sobre o procedemento de recofiecemento da depen-
dencia ou sobre a situacion de expedientes concretos.

2. Avaliacion e valoracién da situacion de dependencia: avaliacién da capacidade fun-
cional da persoa mediante a aplicacion do baremo, polos técnicos cualificados designados
para tal efecto, que determinara o grao de dependencia.

3. Reconecemento do grao de dependencia: informacién e notificacién sobre o grao
recofecido asi como informacion sobre o catalogo de servizos e prestacions correspon-
dentes, entre os que o 6érgano competente determinara o/os mais idéneo/os en funcion das
suas necesidades de atencion.

4. Aprobacion do programa individual de atencion: notificacién do dereito ao acceso a un
ou varios dos servizos e/ou prestaciéns econémicas do Sistema de atencion a dependen-
cia (SAAD), tras avaliar os documentos do expediente, incluida a preferencia manifestada
pola persoa solicitante.

5. Servizos e prestacions econémicas do catalogo do Sistema de atencion & dependen-
cia (SAAD):

5.1. Servizo de prevencion da dependencia e promocién da autonomia persoal: co fin
de desenvolver e manter as capacidades persoais para as actividades da vida diaria e
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afrontar situacions de especial risco que poden agravar a situacién de dependencia dunha
persoa (terapia ocupacional, atencién tempera, estimulacién cognitiva, mantemento e re-
cuperacion da autonomia funcional, habilitacion psicosocial para persoas con enfermidade
mental ou discapacidade intelectual, apoios persoais, coidados en aloxamentos especiais,
transporte adaptado...).

5.2. Servizo de teleasistencia e xeolocalizacion: facilitan a atencion persoal inmediata
no ambito habitual da persoa usuaria para responder ante situaciéns de emerxencia, inse-
guridade, soidade ou illamento, mediante o uso das seguintes tecnoloxias:

— Un dispositivo instalado no domicilio e conectado a lifia telefénica no caso da telea-
sistencia.

— Un dispositivo que proporciona informacion sobre situaciéon e movementos da persoa
usuaria (GPS) no caso da xeolocalizacion.

5.3. Servizo de axuda no fogar (SAF): actuacions levadas a cabo no contorno das per-
soas relacionadas coa atencidn de caracter persoal, que permitan a persoa usuaria a rea-
lizacion das actividades basicas da vida diaria, asi como atenciéns de caracter doméstico
e do fogar coa finalidade de incrementar a sia autonomia persoal e calidade de vida, posi-
bilitando a permanencia no seu domicilio.

5.4. Servizo de atencidén diurna: atencién integral nun centro durante o periodo diurno as
persoas en situacion de dependencia co obxectivo de mellorar ou manter o nivel de auto-
nomia persoal, asi como apoiar as suas familias ou persoas coidadoras.

5.5. Servizo de atencion nocturna: atencién integral nun centro durante o periodo noc-
turno para dar resposta as necesidades das persoas en situacion de dependencia, asi
como apoiar as suas familias ou persoas coidadoras.

5.6. Servizo de atencién residencial: atencién integral e continuada durante as 24 horas
do dia e nun centro residencial, de caracter personalizado, tendo en conta a natureza da
situacion de dependencia de cada persoa e a intensidade de coidados que precise.

Podera ter caracter permanente cando o centro sexa a residencia habitual da persoa ou
temporal cando se atendan estadias temporais, vacacions, fins de semana, enfermidades
ou periodos de respiro familiar dos coidadores non profesionais.

5.7. Libranza vinculada ao servizo: prestacién econémica destinada a facilitar o paga-

mento dun servizo dos anteriormente mencionados (5.1 ao 5.6), cando non sexa posible
prestalo mediante a rede publica da Comunidade Auténoma de Galicia.
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A determinacion da contia para cada persoa efectuarase en funcién do grao e nivel
recofiecido e da capacidade econdmica de acordo coa contia do IPREM (indicador pu-
blico de renda de efectos multiples) que se fixa anualmente, polo que se podera percibir
integramente, se a capacidade econdmica € igual ou menor que 1 IPREM, ou reducirase
proporcionalmente se é superior. A contia dependera, asi mesmo, da dedicacion horaria
dos coidados e nunca podera ser superior ao prezo que se xustifique como subscritor polo
servizo recibido.

As contias maximas da libranza vinculada ao servizo aprobaranse anualmente median-
te unha orde e poderanse consultar na seguinte ligazon:

http://benestar.xunta.es/web/portal/dependencia

5.8. Libranza de asistencia persoal: prestacién econdmica destinada a facilitar a contra-
tacion, pola persoa en situacion de dependencia, dun asistente persoal profesional que lle
preste apoio para o acceso a educacion, ao traballo e a unha vida mais auténoma.

A determinacion da contia para cada persoa efectuarase en funcion do grao e nivel reco-
fecido e da capacidade econémica de acordo coa contia do IPREM que se fixa anualmen-
te, polo que se podera percibir integramente, se a capacidade econémica € ata 2,5 veces
o IPREM, ou reducirase proporcionalmente se & superior. A contia dependera, asi mesmo,
da dedicacién horaria dos coidados e nunca podera ser superior ao prezo que se xustifique
como aboado polo servizo recibido.

As contias maximas da libranza de asistencia persoal aprobaranse anualmente median-
te unha Orde e poderanse consultar na seguinte ligazon:

http://benestar.xunta.es/web/portal/dependencia

5.9. Libranza de coidados no ambito familiar: prestacion econémica de caracter excep-
cional destinada as persoas en situacion de dependencia, que son atendidas no seu domi-
cilio por un coidador non profesional do seu contorno.

A determinacién da contia para cada persoa efectuarase en funcion do grao recofiecido
e da capacidade econémica de acordo coa contia do IPREM que se fixa anualmente, polo
que se podera percibir integramente, se a capacidade econémica é igual ou menor que 1
IPREM, ou reducirase proporcionalmente se é superior. A contia dependera, asi mesmo,
da dedicacion horaria dos coidados.
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As contias maximas da libranza de coidados no contorno familiar aprobaranse anual-
mente mediante unha orde e poderanse consultar na seguinte ligazén:

http://benestar.xunta.es/web/portal/dependencia

6. Formacioén e asistencia técnica: dirixida aos profesionais do ambito dos servizos so-
ciais e sanitarios implicados no desenvolvemento do sistema da dependencia.

7. Apoio ao coidador: mediante acciéns formativas de caracter non formal e de apoio
as/os coidadoras/es non profesionais nas habilidades para o seu propio coidado e para a
atencion das persoas en situacion de dependencia.

V. Normativa reguladora dos servizos.
A principal normativa reguladora dos servizos obxecto desta carta é a seguinte:
a) Normativa estatal.

— Lei 39/2006, do 14 de decembro, de promocioén da autonomia persoal e atenciéon as
persoas en situacion de dependencia.

— Real decreto lei 8/2010, do 20 de maio, polo que se adoptan medidas extraordinarias
para a reducion do déficit publico.

— Real decreto 615/2007, do 11 de maio, polo que se regula a Seguridade Social dos
coidadores das persoas en situacion de dependencia.

— Real decreto 727/2007, do 8 de xufio, sobre criterios para determinar as intensidades
de protecciéon dos servizos e a contia das prestacions econdmicas da Lei 39/2006, do 14
de decembro, de promocioén da autonomia persoal e atencidn as persoas en situacion de
dependencia.

— Real decreto 174/2011, do 11 de febreiro, polo que se aproba o baremo de valoracién
da situacion de dependencia establecido pola Lei 39/2006, do 14 de decembro, de promo-
cion da autonomia persoal e atencion as persoas en situacién de dependencia.

—Real decreto 175/2011, do 11 de febreiro, polo que se modifica o Real decreto 727/2007,
do 8 de xufio, sobre criterios para determinar as intensidades de proteccion dos servizos
e a contia das prestacions econémicas da Lei 39/2006, do 14 de decembro, de promocion
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da autonomia persoal e atencién as persoas en situacién de dependencia, e o Real decre-
to 615/2007, do 11 de maio, polo que se regula a Seguridade Social dos coidadores das
persoas en situacion de dependencia.

— Real decreto lei 20/2011, do 30 de decembro, de medidas urxentes en materia orza-
mentaria, tributaria e financeira para a correccion do déficit publico.

— Real decreto lei 20/2012, do 13 de xullo, de medidas para garantir a estabilidade orza-
mentaria e de fomento da competitividade.

b) Normativa autonémica.
— Lei 13/2008, do 3 de decembro, de servizos sociais de Galicia.

— Decreto 15/2010, do 4 de febreiro, polo que se regula o procedemento para o reco-
fAecemento da situacion de dependencia e do dereito as prestacions do Sistema para a
autonomia e atencion a dependencia, o procedemento para a elaboracion do Programa In-
dividual de Atencién e a organizacion e funcionamento dos érganos técnicos competentes.

— Decreto 148/2011, do 7 de xullo, polo que se modifica o Decreto 15/2010, do 4 de
febreiro, polo que se regula o procedemento para o recofiecemento da situacién de depen-
dencia e do dereito as prestacidns do Sistema para a autonomia e atencién a dependencia,
o procedemento para a elaboracién do Programa individual de atencién e a organizacion e
funcionamento dos érganos técnicos competentes.

— Orde da Conselleria de Traballo e Benestar do 2 de xaneiro de 2012, de desenvolve-
mento do Decreto 15/2010, do 4 de febreiro, polo que se regula o procedemento para o
recofiecemento da situacion de dependencia e do dereito as prestacions do Sistema para a
autonomia e atencion a dependencia, o procedemento para a elaboraciéon do Programa in-
dividual de atencion e a organizacion e funcionamento dos érganos técnicos competentes.

— Orde do 9 de agosto de 2012 pola que se modifica a Orde do 2 de xaneiro de 2012, de
desenvolvemento do Decreto 15/2010, do 4 de febreiro, polo que se regula o procedemento
para o recoflecemento da situacion de dependencia e do dereito as prestaciéns do Sistema
para a autonomia e atencion & dependencia, o procedemento para a elaboracion do Programa
individual de atencién e a organizacion e funcionamento dos érganos técnicos competentes.

Para mais informacion sobre a normativa poden consultar na seguinte ligazon:

http://benestar.xunta.es/web/portal/dependencia/normativa-estatal-dependencia
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VI. Os nosos compromisos de calidade

En relacion cos servizos identificados nesta carta, a Secretaria Xeral de Politica Social

asume os seguintes compromisos de calidade na sua prestacion:

Compromisos

Servizo (S)
relacionado

Compromisos no servizo de informacion

C1.1. Dar resposta ao 97 % das consultas dos cidadans relacionadas co procedemento de
recofiecemento da situacion de dependencia e o dereito aos servizos e prestacions do Sistema para a
autonomia e atencion a dependencia, a través do servizo de informacion 012 nun tempo maximo dun
minuto e 0 3 % restante nun tempo maximo de 35 dias naturais.

S1

C1.2. Resolver o0 25 % das queixas e reclamacions presentadas a través do servizo de informacion
012, nun tempo méximo de 1 dia natural, € 0 75 % nun tempo maximo 35 dias naturais.

S1

C1.3. Facilitar ao maximo a presentacion de consultas de informacion sobre dereitos, servizos

e prestacions do Sistema para a autonomia e atencién a dependencia e ofrecer un alto nivel de
concrecién nas respostas as consultas e dubidas formuladas, de xeito que a porcentaxe de usuarios
que formulen consultas que queden satisfeitos con esa concrecién alcance polo menos o 60 %.

S1

C1.4. Informar o 100 % das persoas solicitantes do recofiecemento de dependencia, mediante o
servizo de informacion telefénica do 012, como minimo dos seguintes aspectos: inicio do expediente;
dia, hora e lugar da valoracién; prazos de resolucion e teléfono de informacion.

S1

C1.5/ C2.6/ C3.4/ C4.6. Ofrecer un profesional de referencia para impulsar e axilizar os tramites
necesarios para o recofiecemento de dependencia e do dereito das prestacions no 100 % dos
seguintes casos:

— As familias solicitantes dos menores de tres anos

— Nas solicitudes dos supostos de emerxencia social

S1,82,S3 e S4

Compromisos no servizo de avaliacion e valoracion da situacion de dependencia

C2.1. Valorar ao 65 % das persoas solicitantes do recofiecemento de dependencia nun tempo maximo
de 70 dias naturais, e ao 35 % restante nun tempo maximo 80 dias naturais, desde o momento en
que o expediente entre na xefatura territorial da provincia de residencia do solicitante e conte coa
documentacion obrigatoria completa.

S2

C2.2. Valorar ao 100 % dos menores de tres anos nun tempo maximo de 12 dias habiles, desde o
momento en que o expediente entre na xefatura territorial da provincia de residencia do solicitante e
conte coa documentacién obrigatoria completa.

S2

C2.3. Realizar 0 90 % das valoraciéns de dependencia no contorno habitual do solicitante.

S2

C2.4. Adaptar a data e o horario da valoracién as necesidades da persoa solicitante, de xeito que o
numero de queixas relacionadas coa falta de flexibilidade nesta materia non supere en ninguin caso o
2 % anual de todas as persoas obxecto de valoracion.

S2

C2.5. Ofrecer unha alta competencia técnica do persoal valorador, asegurando unha porcentaxe de
clientes satisfeitos con este aspecto superior ao 85 %.

S2

Compromisos no servizo de recofiecemento do grao de dependencia

C3.1. Tramitar o 40 % dos expedientes de recofiecemento de grao de dependencia nun tempo maximo
de 20 dias naturais desde a valoracion da situacion de dependencia e o resto nun tempo maximo de

3 meses desde o0 momento en que o expediente entre na xefatura territorial da provincia de residencia
do solicitante e conte coa documentacion obrigatoria completa.

S3

C3.2. Recoriecer o grao de dependencia do 100 % dos expedientes dos menores de tres anos nun
tempo maximo de 20 dias habiles, desde 0 momento en que o expediente entre na xefatura territorial
da provincia de residencia do solicitante e conte coa documentacién obrigatoria completa.

S3

C3.3. Simplificar a comunicacién da resolucién do grao de dependencia para que resulte cada vez
mais comprensible para os cidadans, de xeito que polo menos o 60 % de persoas entrevistadas e as
que se lles remita a devandita comunicacion opinen que esta € comprensible.

S3

Compromisos no servizo de aprobacién do programa individual de atencion

C4.1. Simplificar a comunicacién da aprobacién do programa individual de atencion para que
resulte cada vez mais comprensible para os cidadans, de xeito que polo menos o0 60 % de persoas

entrevistadas e as que se lles remita a devandita comunicacion opinen que esta € comprensible.

S4
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Compromisos

Servizo (S)
relacionado

C4.2. Aprobar o Programa individual de atencion (PIA) do 100 % dos expedientes dos menores de tres
anos nun tempo maximo de 20 dias habiles, desde a data da natificacion da resolucién de grao de
dependencia.

S4

C4.3. Aprobar o Programa individual de atencion (PIA) do 100 % dos expedientes de asistencia
persoal nun tempo maximo de 2 meses desde a data da resolucidon de grao de dependencia.

S4

C.4.4. Garantir ao 100 % dos expedientes de asistencia persoal o nivel de proteccién adicional que
establece a Comunidade Auténoma de Galicia, que permite incrementar a contia maxima recofiecida
polo Sistema de atencion a dependencia (SAAD) ata o importe maximo que anualmente se estableza
na correspondente orde, en funcion da intensidade horaria e segundo a capacidade econémica da
persoa beneficiaria. Na Comunidade Autonoma de Galicia, no ano 2011, o devandito importe maximo
quedou establecido en 1.300 euros.

S4

C.4.5. Garantir por parte da Comunidade Auténoma de Galicia, ao 100 % dos expedientes de
asistencia persoal, o complemento adicional do 15 % da contia total recofiecida cando se acredite a
prestacion do servizo en periodos de especial dedicacion.

A devandita contia podera alcanzar ata 1.495 euros.

S4

Compromisos en servizos e prestaciéns econdmicas do catalogo do Sistema de atencion a dependenci

a (SAAD)

C5.1. Proporcionar, nos casos de emerxencia social ditaminados polo 6rgano competente, o acceso ao|
servizo idéneo nun prazo maximo de 5 dias naturais.

S5

Compromisos no servizo de teleasistencia e xeolocalizacion

C5.2.1. Proporcionar o acceso efectivo ao servizo de teleasistencia e xeolocalizacién, desde a
notificacion do dereito a este, nun tempo maximo de 15 dias naturais no 90 % dos casos e no 10 %
restante de casos nun tempo maximo de 20 dias naturais, sempre que non se demore por causas
imputables ao interesado.

S5.2

C5.2.2. Ante unha situacion de emerxencia, responder no 100 % dos casos nun tempo maximo dun
minuto, desde que o centro de atencion recibe o aviso da situacion.

S5.2

Compromisos no servizo de atencién ditrna

C5.4.1. No 99 % dos casos proporcionar o acceso efectivo ao servizo de atencién diurna nun tempo
maximo de 7 dias naturais desde que se notifica ao interesado o dereito ao devandito servizo; e no
1 % de casos restantes, nun tempo maximo de 15 dias naturais.

S5.4

C5.4.2. Proporcionar o servizo de atencion dilrna no mesmo municipio/cidade en que reside a persoa
solicitante en polo menos o 50 % dos casos; na mesma comarca nun 40 % dos casos; e asignalo
nunha comarca limitrofe como méaximo no 10 % restante de casos.

S5.4

C.5.4.3. Facilitar transporte adaptado para asistir ao servizo de atencién ditirna no 85 % dos casos en
que se resolveu outorgar o devandito servizo e a persoa beneficiaria cumpra con todos os requisitos
que se establezan.

S5.4

Compromisos no servizo de atencién residencial

C5.6.1. Proporcionar o acceso efectivo ao servizo de atencion residencial, desde a notificacion do
dereito a este, nun tempo maximo de 15 dias naturais no 75 % dos casos; e no 25 % restante nun
tempo maximo de 70 dias naturais.

S5.6

Compromisos nas libranzas (vinculada ao servizo, de asistencia persoal e de coidados no contorno familiar)

C5.7.1/ C5.8.1/ C.5.9.1 Proporcionar o acceso as prestacions econémicas denominadas libranza vinculada
ao servizo, libranza de asistencia persoal e libranza de coidados no contorno familiar, desde a notificacion
do dereito a estas, nun tempo maximo de 30 dias naturais no 60 % dos casos e no 40 % restante nun
tempo maximo de 60 dias naturais, sempre que non se demore por causas imputables ao interesado.

§5.7, 85.8 e S5.9

Compromisos no servizo de apoio ao coidador

C.7.1. Fomentar o Programa de apoio ao coidador, mediante o aumento dun 20 % anual do nimero total S7
de persoas coidadoras que acceden as actividades de formacién do devandito programa, ata lograr que

0 100 % dos coidadores das persoas en situacion de dependencia accedan a devandita formacion.

C7.2. Proporcionar ao 100 % dos asistentes &s xornadas formativas de apoio ao coidador a guia S7

de coidados basicos e os manuais de formacion basicos ou especificos (Manual de formacién para
coidados no contorno familiar de persoas con demencia, Manual de enfermidade mental e Manual de

enfermidades crénicas) que lles aplique.
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Compromisos Servizo (S)
relacionado

C.7.3. Publicar e manter actualizados na web da Conselleria de Traballo e Benestar http://benestar. S7

xunta.es/web/portal/dependencia a guia de coidados basicos e os manuais de formacion basicos

e especificos (Manual de formacién para coidados no contorno familiar de persoas con demencia,

Manual de enfermidade mental e Manual de enfermidades crénicas).

C.7.4. Facilitar informacion e/ou apoio psicoloxico ao 100 % dos coidadores das persoas en situacion S7

de dependencia que o demanden a través do teléfono 902 400 116.

VII. Indicadores de calidade dos servizos.

Co fin de avaliar o grao de cumprimento dos compromisos asumidos nesta carta de ser-
vizos, a Secretaria Xeral de Politica Social tera en conta se os resultados dos indicadores

alcanzan os niveis estandares que se detallan a continuacion:

Indicadores de avaliacion de compromisos

Nivel estandar ou
obxectivo

Compromiso (C)
relacionado

Indicadores dos servizos de informacion

11.1.1. Porcentaxe das consultas dos cidadans relacionadas co
procedemento de recofiecemento da situacion de dependencia e o dereito
aos servizos e prestacions do Sistema para a autonomia e atencién a
dependencia, atendidas a través do servizo de informacién 012 nun tempo
maximo dun minuto.

297 %

11.1.2. Tempo maximo de atencion as consultas dos cidadans relacionadas
co procedemento de recofiecemento da situacion de dependencia e o
dereito aos servizos e prestacions do Sistema para a autonomia e atencion
4 dependencia, a través do servizo de informacién 012.

<35 dias naturais

C1.1

11.2.1. Tempo medio de resolucion de queixas e reclamacions presentadas
a través do servizo de informacién 012.

<4,5 dias naturais

11.2.2. Tempo maximo de resolucion de queixas e reclamacions presentadas|
a través do servizo de informacién 012.

<35 dias naturais

11.3.1. Porcentaxe de persoas entrevistadas que opinan que é doado
solicitar informacion.

(260 %)

11.3.2. Porcentaxe de persoas entrevistadas que opinan que as respostas
as dubidas formuladas son concretas.

(260 %)

11.4.1. Porcentaxe de persoas solicitantes do recofiecemento de
dependencia que se informou mediante o servizo de informacién telefénica
do 012, como minimo dos seguintes aspectos: inicio do expediente; dia,
hora e lugar da valoracién; prazos de resolucion e teléfono de informacién.

(100 %)

11.4.2. Nivel de satisfaccion respecto da informacién proporcionada.

(62, nunha escala de|
0a10)

C1.4

11.5.1. Porcentaxe das familias dos menores de tres anos solicitantes do
recofiecemento de dependencia as que se lles ofreceu un profesional de
referencia, para impulsar e axilizar os tramites necesarios.

100 %

11.5.2. Porcentaxe de solicitudes de recofiecemento de dependencia en
supostos de emerxencia social s que se lles ofreceu un profesional de
referencia, para impulsar e axilizar os tramites necesarios.

100 %

C1.5/ C2.6/ C3.4/ C4.6

Indicadores dos servizos de avaliacién e valoracion da situacion de dependencia

12.1.1. Porcentaxe de persoas solicitantes do recofiecemento de
dependencia valoradas nun tempo maximo de 70 dias naturais, desde o
momento en que o expediente entre na xefatura territorial da provincia de
residencia do solicitante e conte coa documentacién obrigatoria completa.

(265 %)

12.1.2. Porcentaxe de persoas solicitantes do recofiecemento de
dependencia valoradas nun tempo maior a 70 dias e menor ou igual

a 80 dias naturais, desde o momento en que o expediente entre na
xefatura territorial da provincia de residencia do solicitante e conte coa
documentacioén obrigatoria completa.

(235 %)

C21
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Indicadores de avaliacion de compromisos

Nivel estandar ou

Compromiso (C)

obxectivo relacionado
12.2. Porcentaxe de menores de tres anos valorados nun tempo maximo (100 %) C2.2
de 12 dias habiles, desde 0 momento en que o expediente entre na
xefatura territorial da provincia de residencia do solicitante e conte coa
documentacion obrigatoria completa.
12.3. Porcentaxe de valoracions de dependencia realizadas no contorno (=90 %). Cc23
habitual do solicitante.
12.4. Numero de queixas relacionadas coa falta de flexibilidade para (22 % anual de c24
establecer a data e o horario das valoracions. todas as persoas

obxecto de

valoracion)
12.5. Porcentaxe de persoas entrevistadas satisfeitas coa competencia (=85 %) C2.5
técnica do persoal valorador.
Indicadores dos servizos de recofiecemento do grao de dependencia
13.1.1. Porcentaxe de expedientes dos cales se recofieceu o grao de (240 %) C3.1
dependencia nun tempo maximo de 20 dias naturais, desde a valoracion da
situacion de dependencia.
13.1.2. Porcentaxe de expedientes dos cales se recofieceu o grao de (100 %)
dependencia nun tempo inferior a tres meses, desde o momento en que
o expediente entre na xefatura territorial da provincia de residencia do
solicitante e conte coa documentacion obrigatoria completa.
13.2. Porcentaxe de expedientes dos menores de tres anos dos cales se (100 %) C3.2
recofieceu o grao de dependencia nun tempo maximo de 20 dias habiles,
desde o momento en que o expediente entre na xefatura territorial da provincia
de residencia do solicitante e conte coa documentacién obrigatoria completa.
13.3. Porcentaxe de persoas entrevistadas que opinan que a comunicacion (=60 %). C3.3
da resolucion de grao é comprensible.
Indicadores dos servizos de aprobacion do programa individual de atencion
14.1. Porcentaxe de persoas entrevistadas que opinan que a comunicacion (=60 %) C4.1
da aprobacion do programa individual de atencién € comprensible.
14.2. Porcentaxe de expedientes dos menores de tres anos dos cales se (100 %) C4.2
aprobou o PIA nun tempo maximo de 20 dias habiles, desde a data da
notificacion da resolucion de grao de dependencia.
14.3. Porcentaxe de expedientes de asistencia persoal dos cales se aprobou (100 %) C43
o PIA nun tempo méaximo de 2 meses, desde a data da resolucion de grao
de dependencia.
1.4.4. Porcentaxe de expedientes de asistencia persoal aos que se lles (100 %) C4.4
garante o nivel de proteccion adicional que establece a Comunidade
Auténoma de Galicia.
1.4.5. Porcentaxe de expedientes de asistencia persoal aos que se lles (100 %) C45

garante por parte da Comunidade Autonoma de Galicia o complemento
adicional do 15 % da contia total recofiecida se acreditan a prestacion do
servizo en periodos de especial dedicacion.

Indicadores dos servizos e prestacions econdémicas do catalogo do Sistema de atencion a dependencia (SAAD)

15.1. Tempo maximo de acceso ao servizo nos casos de emerxencia social
ditaminados polo érgano competente.

(<5 dias naturais).

C5.1

Indicadores dos servizos de teleasistencia e xeolocalizacién

15.2.1.1. Porcentaxe de persoas as que se lles proporcionou o0 acceso
efectivo ao servizo de teleasistencia e xeolocalizacion nun tempo maximo
de 15 dias naturais, desde a notificacion do dereito a este sempre que non
se demore por causas imputables ao interesado.

(290 %)

15.2.1.2. Tempo maximo de acceso efectivo ao servizo de teleasistencia e
xeolocalizacion, desde a notificacion do dereito a este.

(=20 dias naturais)

C5.21

15.2.2. Porcentaxe de casos ante unha situacion de emerxencia aos que se
respondeu nun tempo maximo dun minuto, desde que o centro de atencion

recibe o aviso da situacion.

(100 %)

C5.2.2
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Indicadores de avaliacion de compromisos

Nivel estandar ou
obxectivo

Compromiso (C)
relacionado

Indicadores dos servizos de atencioén didrna

15.4.1.1. Porcentaxe de persoas as que se lles deu acceso efectivo ao
servizo de atencion didrna nun tempo maximo de 7 dias naturais, desde que
se notifica ao interesado o dereito ao devandito servizo.

(299 %)

15.4.1.2. Porcentaxe de persoas as que se lles deu acceso efectivo ao
servizo de atencién didrna nun tempo maior a 7 dias naturais e menor
igual a 15 dias naturais, desde que se notifica ao interesado o dereito ao
devandito servizo.

(=1 %)

C5.4.1

15.4.2.1. Porcentaxe de casos aos que se lles proporcionou o servizo
de atencion diurna no mesmo municipio/cidade en que reside a persoa
solicitante.

(=50 %)

15.4.2.2. Porcentaxe de casos aos que se lles proporcionou o servizo de
atencion diurna na mesma bisbarra en que reside a persoa solicitante.

(=40 %)

15.4.2.3. Porcentaxe de casos aos que se lles proporcionou o servizo de
atencion diurna nunha bisbarra limitrofe & que reside a persoa solicitante.

(<10 %)

C5.4.2

15.4.3. Porcentaxe de casos aos que se lles facilitou transporte adaptado
para asistir ao centro de atencién didrna.

(285 %)

C54.3

Indicadores dos servizos de atencién residencial

15.6.1.1. Porcentaxe de persoas as que se lles deu acceso efectivo ao
servizo de atencidn residencial, desde a notificacién do dereito a este, nun
tempo maximo de 15 dias naturais.

(275 %)

15.6.1.2. Porcentaxe de persoas as que se lles deu acceso efectivo ao
servizo de atencion residencial, desde a notificacion do dereito a este, nun
tempo maior a 15 dias naturais e menor ou igual a 70 dias naturais.

(<25 %)

C5.6.1

Indicadores dos servizos de libranzas (vinculada ao servizo, de asistencia persoal e de coidados n

o contorno familiar

que demandaron informacién e/ou apoio psicoldxico a través do teléfono
902 400 116 e se lles facilitou.

15.7.1.1. Porcentaxe de persoas as que se lles deu acceso as libranzas, desde (=60 %) C5.7.1/ C5.8.1/ C5.9.1
a notificaciéon do dereito a estas, nun tempo maximo de 30 dias naturais.

156.7.1.2. Porcentaxe de persoas as que se lles deu acceso as libranzas, (=40 %)

desde a notificacion do dereito a estas, nun tempo maximo de 60 dias

naturais.

Indicadores dos servizos de apoio ao coidador

1.7.1.1. Incremento anual do porcentaxe de persoas coidadoras que (=20 %) C.71
acceden a formacién do Programa de apoio ao coidador.

1.7.1.2. Porcentaxe de coidadores das persoas en situacion de dependencia| (Ata lograr o 100 %)

que accederon a formacién do Programa de apoio ao coidador.

1.7.2. Porcentaxe de asistentes &s xornadas formativas de apoio ao coidador] (Ata chegar ao 100 C.7.2
aos que se lles proporcionou a guia de coidados béasicos e os manuais de %)

formacién basicos ou especificos que lles aplique.

17.3. Porcentaxe de documentos (guia de coidados basicos e os manuais de (100 %) C.7.3
formacién basicos e especificos) publicados e actualizados na web.

1.7.4. Porcentaxe de coidadores das persoas en situacion de dependencia (100 %) C.74

VIII. Coneza os resultados da nosa carta.

A Secretaria Xeral de Politica Social considera de grande importancia a avaliacién da

calidade dos servizos que ofrece, entendendo que debe ser un proceso continuo e que

asegure ante os clientes dos devanditos servizos unha comunicacion transparente dos

resultados do nivel de calidade que conseguen os devanditos servizos.
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Con este fin, a Secretaria Xeral de Politica Social avaliara e comunicara anualmente
0 grao de cumprimento dos seus compromisos, seguindo os indicadores definidos nesta
carta de servizos.

Os resultados da devandita avaliacion faranse publicos dentro dos tres primeiros meses
de cada ano natural e, como minimo a través do enderezo web da Conselleria de Traballo
e Benestar http://benestar.xunta.es/web/portal/dependencia.

IX. Colabore connosco.

Para que a Secretaria Xeral de Politica Social poida ofrecer os servizos que se des-
criben nesta carta atendendo aos criterios e niveis de compromiso que nesta se definen,
necesitase da colaboracién dos/as usuarios/as e as suas familias como clientes que son
dos nosos servizos, tendo en conta o seguinte:

IX.1. Formas de colaboracién.

— Cubra correctamente todos os puntos do impreso de solicitude de recofiecemento de
dependencia.

— Comprobe que achega a documentacién que se lle pide.

— Pdnase en contacto co seu traballador/a social de referencia (do seu concello, centro
de saude ou servizos sociais especializados) para realizar todas as xestions relacionadas
co procedemento tales como presentar a solicitude de recofiecemento de dependencia,
achegar a documentacion pertinente que debe xuntar a solicitude, presentar as solicitudes
de revisién por instancia do interesado, se procede, asi como calquera outra xestion rela-
cionada co procedemento.

— Facilite toda a informacion e datos que lles sexan requiridos e que resulten necesarios
para recofiecer ou manter o dereito as prestacions do sistema.

— Comunique calquera variacion da sua situacion nun prazo de 30 dias naturais desde
que tal variacion se produza.

— Formule as suas suxestions, queixas e/ou reclamacions, de ser o caso, a través da
canle establecida para o efecto e que se describe nesta carta de servizos.

— Comunique calquera incidencia que observe en relacién coa prestacion dos servizos
dos que vostede sexa beneficiario a Subdireccién Xeral de Autorizacion e Inspeccion de
servizos sociais da Secretaria Xeral Técnica de la Conselleria de Traballo e Benestar.

— Preste especial atencion aos requisitos indicados na sua resolucién de recofiecemen-
to de dependencia e/ou de aprobacién do programa individual de atencién.
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— Contacte co servizo do teléfono de infomacién 012 sempre que tefia necesidade de
realizar calquera peticion de informacion, xestion de citas para valoracién e/ou calquera
outra demanda de aclaracién de dubidas sobre formalizacién da solicitude, tramites que
debe realizar, aclaracion de requisitos indicados na sua resolucion ou outros aspectos re-
lacionados cos servizos de dependencia obxecto desta carta.

IX.2. Sistemas de consulta e participacion.

Vostede, como usuario dos servizos que oferta a Secretaria Xeral de Politica Social,
tamén pode colaborar na sua mellora participando a través das seguintes vias:

a) Participando nas enquisas de avaliacion de calidade do servizo que se elaboren e se
lle presenten en relacién cos servizos obxecto desta carta.

b) Participando a través dos seus representantes nas comisions provinciais de coordina-
cion entre a Xefatura Territorial da Conselleria de Traballo e Benestar, os servizos sociais
comunitarios, de atencion primaria de saude e especializados, e a través dos seus repre-
sentantes no Consello Galego de Benestar Social.

IX.3. Sistema de suxestidns, queixas e reclamacions.

Para a mellora da calidade dos servizos recollidos nesta carta de servizos, como usuario
dos devanditos servizos, agradecemos a presentacién de suxestions, queixas e reclama-
cions que vostede considere conveniente facernos chegar:

a) Como e onde presentalas:

As suxestidns, queixas e reclamaciéns poderan ser presentadas polos interesados en
expedientes tramitados ou por usuarios dos servizos obxecto desta carta de servizos can-
do o consideren oportuno a través dos seguintes medios:

— Por medios telematicos, a través dos seguintes enderezos de correos electronicos,
segundo a provincia onde tefia tramitado un expediente ou na que se lle prestase algun
dos servizos obxecto desta carta:

— Provincia da Corufa:
dependencia.coruna@xunta.es
xefaturaterritorial.ctb.coruna@xunta.es

— Provincia de Lugo:
infodependencia@xunta.es
xefaturaterritorial.ctb.lugo@xunta.es
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— Provincia de Pontevedra:

« Area territorial de Pontevedra:
organo-valoracion.ctb.pontevedra@xunta.es
traballoebenestar.vigo@xunta.es

« Area territorial de Vigo:
dependencia.vigo@xunta.es
traballoebenestar.vigo@xunta.es

— Provincia de Ourense:
dependencia.ourense@xunta.es
traballobenestarourense@xunta.es

— Por medios telefénicos, a través do teléfono 012.

— Por escrito, mediante un documento dirixido as xefaturas territoriais da Conselleria de
Traballo e Benestar ou & Secretaria Xeral de Politica Social, podendo empregar para esta
finalidade o modelo impreso que se recolle no anexo VI do Decreto 164/2005, do 16 de
xuno (DOG n°® 121, do 24 de xufo).

En todo caso, as suxestidons ou queixas que se presenten deberan conter como mini-
mo os datos do interesado que formula a suxestidn ou a queixa, asi como os feitos que a
motivaron.

b) Como se resolven:

Todas as queixas que reciban seran resoltas polas xefaturas territoriais da Conselleria
de Traballo e Benestar ou a Secretaria Xeral de Politica Social no prazo maximo de 20
dias desde a sua recepcion, e en todo caso estas unidades administrativas notificaran ao
interesado as actuacions levadas a cabo en relacién coas queixas que tefia presentado.
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