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1. Obxecto

Este protocolo ten como obxecto servir como guia @ unidade de Inspeccion de Servizos
Comunitarios e Inclusion Social e definir as canles para o exercicio dos dereitos e das
obrigas das entidades e usuarios, na procura da colaboracién mutua e a mellora continua

da calidade dos servizos sociais.

2. Inspeccion de servizos comunitarios

A inspeccion de Servizos comunitarios e Inclusién Social ten como funcién verificar o
cumprimento da normativa aplicable por parte das entidades, centros e programas de
servizos sociais, tanto publicos como privados, que leven a cabo a sua actuacion dentro do
territorio da Comunidade Autonoma Galega, no ambito dos servizos comunitarios e a

inclusion social.

Neste protocolo abordaranse aspectos relativos as inspeccidns aos centros de inclusion
e emerxencia social, co obxecto de garantir os dereitos das persoas usuarias e a
procura continua da mellora da calidade dos servizos a través do asesoramento no
cumprimento da normativa vixente e na difusién de boas practicas, asi como a
inspeccion dos servizos e programas e de se lo caso, a proposta de inicio do

correspondente expediente sancionador ao érgano competente.

Asi mesmo, informara sobre o sequimento das distintas subvencidns concedidas a través
da Conselleria de Politica Social e a verificaciéon da sua aplicacién a finalidade para a que

se conceden.

3. Plan de inspeccion

As actuaciéns inspectoras organizdranse de conformidade coas directrices e coas

prioridades acordadas no plan anual de inspeccién.
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O plan de inspeccién fixara os obxectivos anuais da unidade en relacion cos servizos
existentes no momento no que se elabore. Ademais recollera os datos referidos ao ano

anterior e avaliard o grao de cumprimento da planificacion realizada.

4. Normativa de referencia

- Lei 13/2008 de 3 de decembro, de servizos sociais de Galicia (DOG num. 245 de 18 de de-

cembro).

- Decreto 254/2011, do 23 de decembro, polo que se regula o réxime de rexistro,
autorizacién, acreditacién e a inspeccidn dos servizos sociais en Galicia (DOG num.14 de 20

de xaneiro.

- Decreto 61/2016, do 11 de febreiro, polo que se define a Carteira de servizos sociais de in-
clusién. (DOG nim.108 de 8 de xufio)

-Orde do 25 de xaneiro de 2008 pola que se regulan os requisitos especificos que deben

cumprir os centros de inclusién e emerxencia social. (DOG num. 33, do 15 de febreiro).

- Orde do 12 de xaneiro de 2021 pola que se regula a presentacion e a comunicacion das
reclamaciéns en materia de servizos sociais (Cédigo de procedemento BS105A e BS105B)
(DOG nim.14 de 22 de xaneiro)

-Lei 10/2013, do 27 de novembro, de inclusidn social de Galicia. (DOG num. 249, de 31 de

decembro).

- Decreto 14/2019, do 31 de xaneiro, de desenvolvemento da Lei 10/2013,do 27 de novem-
bro, de inclusién social de Galicia, no relativo a tramitacion da renda de inclusién social de

Galicia e das axudas de inclusion social. (DOG num. 43 de 1 de marzo)

-Lei 10/2011, do 28 de novembro, de accion voluntaria (DOG nim. 242, do 21 de decembro
de 2011).
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5.Control da legalidade

A funcién de control da legalidade vixente efectlase a través de:

a) A realizacion de controis documentais periddicos dos servizos sociais en
funcionamento, tanto respecto ao mantemento e as revisidns periddicas das
instalacions, como das pélizas de seguros e recursos humanos empregados, libro de

reclamacidns e libro rexistro de persoas usuarias.

Para a realizacion deste control e a cumprimentacion de datos ou envio da
documentacion utilizarase a aplicaciéon informatica do Rexistro Unico de entidades

prestadoras de servizos sociais, RUEPSS.

b) A realizacidon de visitas de inspeccidn aos servizos sociais para a comprobacion do
cumprimento dos requisitos legalmente esixidos pola normativa especifica na materia,
con caracter previo ao inicio das actividades e posteriormente durante o seu

funcionamento.

6. Tipos de visitas de inspeccion

Inspeccidén inicial. Esta inspeccion realizase con caracter previo a concesion da

autorizacion de inicio ou de modificacidon substancial do centro e no caso de que se

considere necesaria por calquera circunstancia.

Inspeccién ordinaria. Inspeccion periddica e planificada prevista no plan de inspeccion,
cuxa finalidade e verificar o cumprimento da normativa vixente tanto nos aspectos
estruturais como funcionais.

Inspeccidn extraordinaria: Inspeccién promovida por orde do 6érgano superior ou

motivada pola previa presentacidon dunha queixa ou denuncia dunha persoa, sexa ou non

usuaria do servizo, que estea debidamente identificada e lexitimada para presentala.

SECRETARIA XERAL TECNICA
SUBDIRECCION XERAL DE AUTORIZACION E INSPECCION DE SERVIZOS SOCIAIS

Edificio Administrativo de San Caetano
15781 Santiago de Compostela

Tfno.: 981957 696, 981 957 681

Fax: 981957 697
inspeccion.centros@xunta.es


https://sede.xunta.gal/cve?idcve=via8Z4PdheG8

CVE: via8Z4PdheG8
LY Verificacion: https://sede.xunta.gal/cve

XUNTA CONSELLERIA DE

POLITICA SOCIAL

DE GALICIA | e xuvenTuDE % Xacobeo 21:22

Inspeccion de asesoramento: Estas visitas realizanse para valorar a viabilidade de

determinados equipamentos, sobre os dereitos e deberes das entidades prestadoras e
das persoas usuarias ou respecto ao cumprimento das disposicions vixentes na

materia.

o)

7. Consideracion basicas respecto as visitas de inspeccion

As actuacions da inspeccion poden iniciarse de oficio, por iniciativa propia do érgano

competente, orde superior, peticidn razoada doutros érganos ou denuncia.

Con caracter xeral, o persoal inspector identificarase mediante unha tarxeta

acreditativa da sua condicién segundo o modelo que se xunta.

A inspeccion deberda desenvolverse procurando non interromper ou alterar o
desenvolvemento normal das actividades e respectando a intimidade e a
confidencialidade dos datos de caracter persoal aos que se tefia acceso como

consecuencia da actividade.

A inspeccion debe efectuarse en presenza do persoal titular ou dunha persoa
responsable do centro e as entidades estan obrigadas a colaborar e facilitar a actividade

inspectora.

Unha vez efectuadas as comprobacions oportunas, o persoal inspector

redactara un acta numerada na que se faran constar entre outros extremos: a descricién
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dos feitos constatados, as deficiencias detectadas, as normas que se consideren

incumpridas e as recomendaciéns que se estimen oportunas para a mellora do servizo.

O persoal inspector podera formular os requirimentos e advertencias que considere
oportunos na mesma acta, consignando os aspectos susceptibles de emenda e o prazo e

forma para acreditar o seu cumprimento.

A acta de inspeccidn sera asinada polo persoal inspector e no caso de que esta se
realice nas dependencias do centro, farase entrega dunha copia a persoa que asine
a sUa recepcion, a cal poderd realizar na mesma acta as alegaciéns que considere
procedentes. No caso de que a acta non se estenda no mesmo acto ou no caso de
rexeitar a sla sinatura e/ou a slUa entrega, farase constar expresamente a dita
circunstancia e nos tres dias habiles seguintes ao dia da inspeccion, remitirase un

exemplar da mesma por calquera dos medios previstos na lexislacién vixente.

A acta de inspeccidn servird de base para a elaboraciéon dun informe no que se faran
constar as actuaciéns inspectoras realizadas, os feitos constatados e as conclusions

derivadas da visita, da documentacidn achegada e/ou das entrevistas realizadas.

Como resultado das actuacidns inspectoras poderase requirir por escrito a

entidade titular do servizo a emenda dos incumprimentos ou irregularidades
detectadas, indicando as medidas que deben adoptarse, a forma de acreditar o seu
cumprimento asi como, o prazo maximo para facelo (como norma xeral 10 dias, salvo

incumprimentos que requiran actuacions urxentes ou obxectivos a medio ou longo prazo).

Nesta comunicacién poderase incluir recomendaciéns para mellorar a calidade, a

transparencia dos servizos ou a atencidn as persoas usuarias.

O persoal inspector podera realizar unha nova visita de comprobacién para

constatar o cumprimento efectivo do requirimento realizado.

No caso de que os incumprimentos detectados poidan ser constitutivos de

incumprimentos normativos tipificados na Lei 13/2008, de 3 de decembro de
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Servizos Sociais de Galicia, podera propoferse o inicio dun procedemento

sancionador ou no se caso adoptdranse as medidas cautelares que procedan.

8. Desenvolvemento da actuacién inspectora

Todas as visitas de inspeccidn, agas as previas a concesion da autorizacién de inicio de
actividade, realizaranse sen previo aviso @ entidade obxecto da inspeccidn. As visitas aos
distintos centros e programas, levaranse a cabo segundo o establecido no plan de

inspeccién elaborado previamente baixo criterios de obxectividade e imparcialidade.

No caso das inspecciéns de asesoramento ou inicio de actividade, o persoal inspector
porase en contacto coa entidade titular con caracter previo a realizacién da inspeccién,
mediante comunicacion telefénica, informandoa da data prevista para a visita, asi como

da documentacion que debe estar dispofiible para a sia comprobacién.

O persoal inspector presentarase no centro ante a persoa que estea a cargo do centro
nese momento, informandoa sobre o obxecto da visita, e acreditando a sta condicion me-

diante a presentacion da correspondente tarxeta de identificacion.

A visita de inspeccidon poderase realizar tamén en presenza do persoal que a entidade de-
signe ao efecto. Non é necesario que sexa acompafiado en todo momento na visita, can-
do isto poda supofier a interrupcion do labor ou a desatencién das funcions propias do

persoal.

O impedimento de acceso o centro ou @ documentacion solicitada sera recollida en acta

tipificdandose como obstrucién a labor inspectora.

O persoal inspector podera realizar as entrevista individuais que estime conveniente coas

persoas usuarias ou cos seus familiares.

Asi mesmo, esta facultado para realizar todo tipo de comprobaciéns materiais, de docu-

mentos e de analises da calidade, asi como realizar todas as investigacions que estime
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axeitadas no cumprimento das suas funciéns.

Se no exercicio da funcidn inspectora se considerase oportuno, o persoal inspector podera
emprazar nas oficinas da administracion as persoas responsables do centro ou represen-

tantes legais da entidade titular.

Con caracter previo a visita, o persoal inspector dispord da informacion rexistrada no
RUEPSS, a documentacion remitida no control de legalidade anual e a derivada das
anteriores inspecciéons como informacién bdsica de contraste. Calquera inexactitude,
falsidade ou irregularidade que se constate na visita sobre o manifestado ou rexistrado,

recollerase na acta.

9. Actuacions de comprobacion e verificacion
Nas visitas de inspeccion verificarase o cumprimento dos seguintes aspectos:
I. Supervision das instalacions

O persoal inspector realizard un percorrido polas instalacions e un exame ocular das

mesmas, co obxecto de comprobar:

1. O nivel de accesibilidade, de seguridade e de hixiene e orde das instalacions no
interior e exterior do centro para comprobar o uso das instalaciéns segundo as
autorizacions concedidas en funciéon do proxecto achegado. Comprobarase que non se
estan utilizando espazos non autorizados inicialmente ou en posteriores
modificacions substanciais e que estes espazos son utilizados coa finalidade para a que

foron autorizados.

2. O estado de conservacidn das instalacions e do equipamento das distintas dependen-

cias do centro, asi como a adecuacidon do mesmo as caracteristicas das persoas usuarias.

3. A existencia de sinalizacion de emerxencias e que as vias de evacuacién son
transitables e se atopan libres de obstaculos, asi como que o centro conta cun plan de

emerxencias ou autoproteccién debidamente implantado.
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Il. Verificacion dos recursos humanos

As comprobacidns documentais sobre o grado de cumprimento da normativa en materia

de recursos humanos versaran sobre os seguintes aspectos:

- A modalidade de contratacion e a xornada laboral (contratos)

Respecto ao persoal voluntario, verificarase que se cumpre a Lei 10/2011, de 28 de
novembro, de accidn voluntaria, concretamente a existencia de péliza de seguro, que
cubra tanto os danos ocasionados as persoas voluntarias, como a terceiros no exercicio da
actividade de voluntariado, e que a incorporacién da persoa voluntaria & entidade
formalizouse por escrito, mediante acordo ou compromiso co contido que establece dita
Lei.

- A existencia de persoal cualificado e persoal de servizos xerais, segundo as ratios esixi-

das na normativa especifica de cada centro de inclusiéon e emerxencia social.

- A cualificaciéon minima do persoal de direccidn que debera ser de diplomatura universita-
ria na rama social ou experiencia minima de tres anos de traballo con colectivos das mes-
mas caracteristicas que as persoas usuarias do centro.

-0s ITA

- A efectiva substitucion de baixas.

- As titulaciéns do persoal do centro.

- O grao de estabilidade no posto.

- A verificacion das tarefas desenvolvidas polo persoal técnico e persoal de atencién di-

recta contratado.

Asi mesmo, recabarase informacion sobre as reunidns de coordinacion entre o director do
centro e o distinto persoal profesional implicado, psicélogo, pedagogo, educador social,

técnico de integracién social, traballador social, etc.).
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lll. Comprobacion da rateo

O persoal inspector verificard o cumprimento das ratios de persoal establecidas para cada

tipo de centro a xornada completa en funcién do nimero de usuarios.

Todos os centros:

Persoal de direccion cunha cualificacién minima de diplomatura universitaria na rama so-
cial ou experiencia minima de tres anos de traballo con colectivos das mesmas caracteris-
ticas que as persoas usuarias do centro.

Albergues:

Unha persoa técnica con titulacién na drea de servizos sociais para a atencion directa as

persoas usuarias.
Centros de acollida e inclusion:

Programa de acollida bésica:

- Unha persoa titulada na drea de servizos sociais que podera exercer a funcion de direc-

cion do centro.

- Nos centros de mais de 12 prazas, unha persoa técnica superior en integracién social,
cunha rateo de 0,05 persoal traballador a xornada completa por persoa usuaria, cun mini-
mo dun persoal técnico.

- Cando o centro, en vez do persoal técnico en integracion social, conte cunha persoa téc-
nica, como minimo diplomada universitaria na area social e cun perfil profesional adapta-
do as problematicas sociais especificas das persoas usuarias do centro, valorarase como
unha mellora na atencién, polo que se dard por cumprido o requisito da ratio a estes efec-

tos.
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- Cando residan persoas en situacién de dependencia requirirase que o persoal de aten-

cién directa conte coa cualificacidn axeitada a dependencia da persoa usuaria.

Programa social de apoio a procesos terapéuticos de rehabilitacién de distintas adicciéns

- Unha persoa técnica con titulacidn na area de servizos sociais, que podera exercer a fun-
cién de direccién do centro, e que deberd contar con formacion especifica en terapias de
rehabilitacion de substancias aditivas.

- Unha persoa con formacidn en terapias de rehabilitacién de substancias aditivas.

Programa de transicién & vida autdnoma

Estes poderan contar cunha persoa educadora social ou persoal monitor capacitado en
numero suficiente para desenvolver as actividades programadas, segundo as caracteristi-

cas e necesidades das persoas usuarias as que se dirixa.

Comedores sociais.

Estes contaran cunha persoa titulada en traballo social durante un minimo de catro horas
a semana, responsable da valoracion, asesoramento e derivacidon das persoas usuarias

cara aos recursos normalizados.

Centros de atencidén social continuada.

O cadro de persoal deberd garantir as necesidades do servizo a través de servizos profe-
sionais propios ou ben acordados mediante documento formalizado para tal efecto, con

asociaciéns que traballen no ambito da inclusién social.

Centros de dia para a inclusion social/Servizo de apoio & inclusidn sociolaboral

-Estes contaran con persoal monitor especializado nas areas técnicas e ocupacionais pro-
pias das actividades prelaborais que se vaian desenvolver, cunha ratio de 0,07 por persoa

usuaria, cun minimo de unha persoa monitora.
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IV. Supervision da garantia dos dereitos das persoas usuarias

A seguinte documentacidn esixida pola normativa de aplicacién deberd estar exposta para

coflecemento das persoas usuarias:

- Permiso de inicio de actividades.

- Tarifa ou prezos dos servizos basicos e de se lo caso, complementarios.

- Regulamento de réxime interno ou normas de funcionamento visados polo 6rgano
competente da administracion en materia de autorizacion e inspeccidn de servizos sociais.
- Anuncio indicativo da existencia dun libro de reclamaciéns a disposicion das persoas
usuarias.

- Horarios e periodos de funcionamento do centro.

Do Regulamento de réxime interno se lle entregara unha copia a cada persoa usuaria.

A entidade deberd ten contratada unha péliza de seguro de responsabilidade civil que
garanta a cobertura das indemnizaciéns s persoas usuarias e sinistros do edificio, asi

como debera estar ao corrente no seu pagamento.

A entidade contard cun libro de rexistro (ou rexistro informatico) de persoas usuarias
debidamente actualizado, no que se inclia o nome da persoa, a data de alta, a data de

baixa, o motivo da baixa e tipoloxia.

O persoal inspector verificara a existencia de contratos de prestacion de servizos/acepta-
cién de ingreso asinados con todas as persoas usuarias ou cos representantes legais, ou
autorizacién xudicial de ingreso no seu caso, nos que quede constancia do importe a abo-
nar pola persoa usuaria polos servizos prestados ou a gratuidade destes, compromiso de
participar nun proxecto de insercion encamifiado ao logro da sua incorporacién social e la-
boral (se asi se esixe segundo a tipoloxia de centro), asi como o cofiecemento e aceptacion

das normas de funcionamento do centro.

Asi mesmo, comprobarase a existencia de facturas e/ou recibos emitidos polos servizos
prestados, no caso de que as persoas usuarias realicen algunha aportacion, e que os im-

portes cobrados se corresponden cos establecidos na relacidon de prezos exposta no cen-
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tro, asi como cos fixados no contrato de prestacién de servizos asinado coa persoa

usuaria.

O persoal inspector supervisara a autorizaciéns expresas para o tratamento de datos,

imaxes ou utilizacion de camaras).

Asi tamén, comprobarase a existencia de caixa de suxestidéns e o tratamento que se fai
das suxestions depositadas e podera verificarse o nivel de satisfaccion das persoas
usuarias, mediante a realizacion de entrevistas que poden ter cardcter privado cando o

persoal inspector o considere oportuno.

O horario de apertura e peche das instalacidéns, segundo a tipoloxia de que se trate, de-
bera cumprir o establecido na normativa de aplicacion e comprobarase se conta cun hora-
rio mais intenso ou complementario cando as circunstancias climatoldxicas ou de outro

tipo o aconsellan.

Os datos que figuran no RUEPSS referidos a localizacién do centro, direccion e persoal do
centro, carteira de servizos, ocupacion do centro, prezos e instalacions, deberan estan
actualizados. E responsabilidade da entidade titular do centro manter permanentemente
actualizado os datos que figuran neste rexistro, ben a través da modificacion dos datos
por eles mesmos ou ben mediante a comunicacidn ao servizo de inspeccidon no caso de

tratarse de datos cuxa modificacion corresponda & Administracion.

A entidade contara cun libro de reclamacions a disposicion das persoas usuarias con follas
autocopiativas por triplicado, e/ou dun procedemento que garanta a xestion das queixas

presentadas.

No taboleiro da base operativa do programa informarase da sua dispoiiibilidade e
proporcionaraselles as persoas usuarias (familias e persoas que cun interese lexitimo) que
desexen presentar unha reclamacion polo funcionamento do programa. Entregaraselle a
persoa reclamante unha copia da reclamacién presentada, e remitirase outra das copias,
xunto cun informe do sucedido e das medidas adoptadas ao respecto, ao servizo de

inspeccién nun prazo maximo de 3 dias habiles.

SECRETARIA XERAL TECNICA
SUBDIRECCION XERAL DE AUTORIZACION E INSPECCION DE SERVIZOS SOCIAIS

Edificio Administrativo de San Caetano
15781 Santiago de Compostela

Tfno.: 981957 696, 981 957 681

Fax: 981957 697
inspeccion.centros@xunta.es


https://sede.xunta.gal/cve?idcve=via8Z4PdheG8

CVE: via8Z4PdheG8
LY Verificacion: https://sede.xunta.gal/cve

XUNTA CONSELLERIA DE

POLITICA SOCIAL

DE GALICIA | e xuvenTuDE Wg Xacobeo 21:22

A remision debe realizarse de forma electrénica, de acordo co establecido na Orde de 12
de xaneiro de 2021 pola que se regula a presentacidon e a comunicacién das reclamaciéns

en materia de servizos sociais (cédigos do procedemento BS105A e BS105B).

A presentacion pode facerse no Rexistro Electrénico Xeral dispoiiible a través da sede

electrénica da Xunta de Galicia no enderezo https://sede.xunta.gal/, O cddigo de

identificacién da unidade que tramita o expediente é A12X01287.

V. Supervision do funcionamento do centro e a metodoloxia de intervencion coas per-

soas usuarias.

1.Servizos basicos e complementarios:

O persoal inspector debera comprobar que o centro oferta os servizos basicos estableci-
dos na lexislacidn vixente, en funcion da sua tipoloxia e que estes, efectivamente se estan

prestando na intensidade axeitada.

Servizos basicos

Considéranse servizos bdsicos os seguintes:

Manutencién: verificarase que o centro conta con dietas adaptadas as necesidades das
persoas usuarias e que estas dietas estan supervisadas por persoal médico ou técnico en

dietética ou nutricion.

Asi mesmo, comprobarase a existencia de produtos de calidade, variados e en cantidade
suficiente nos almacéns e camaras de frio do centro, co fin de verificar que o centro ga-
rante as necesidades basicas de atencidn das persoas usuarias e que estes se atopan en

bo estado e sen a data de caducidade vencida.

Respecto ao persoal de cocifia, comprobarase que conta cos certificados de formacion en
hixiene alimentaria para manipuladores de alimentos. No caso de que o servizo de manu-

SECRETARIA XERAL TECNICA
SUBDIRECCION XERAL DE AUTORIZACION E INSPECCION DE SERVIZOS SOCIAIS

Edificio Administrativo de San Caetano
15781 Santiago de Compostela

Tfno.: 981957 696, 981 957 681

Fax: 981957 697
inspeccion.centros@xunta.es


https://sede.xunta.gal/portada
https://sede.xunta.gal/cve?idcve=via8Z4PdheG8

CVE: via8Z4PdheG8
LY Verificacion: https://sede.xunta.gal/cve

XUNTA CONSELLERIA DE

POLITICA SOCIAL

DE GALICIA | e xuvenTuDE Wg Xacobeo 21:22

tencion se preste a través dunha empresa concertada, verificarase a sua inscricién no Re-
xistro Galego Sanitario de Empresas e Establecementos alimentarios e a data da ultima

visita de inspeccidn xirada pola Conselleria de Sanidade.

Servizo de roupeiro: Os centros, en funcién da sua tipoloxia, garantiran as necesidades ba-

sicas de roupa e calzado que poidan presentar as persoas usuarias.

Servizo de lavanderia : O centro garantira o lavado e pasado de ferro da roupa das persoas

usuarias, sempre que esta non o poida realizar por si mesmo. Semanalmente ou cada vez
que se produza un relevo de persoas usuarias procederase ao lavado da roupa da cama,

lenceria e toallas.

4. Servizo de atencién social: O centro debera realizar as actuacions e adoptar as medidas

necesarias para garantir o acollemento da persoa usuaria, a sua adaptacion ao centro e a
sua integracion na comunidade. Asi mesmo, comprobarase que se realiza o seu seguimen-
to social e no caso de que existan conflitos de convivencia deixarase constancia no seu ex-

pediente individual.

Tamén se comprobard que o centro asiste 4 ditas persoa usuaria na tramitacién da solici-
tude de valoracién da dependencia polos equipos de valoracion da administracién au-
tondmica e na realizacion dos demais tramites administrativos que precise (empadroa-

mento no centro, solicitude de axudas, pensiéns...).

Atencidn das necesidades educativas, sociais, de saude e de integracidn que se precisen e

para preservar a autonomia persoal: No caso dos centros de acollida e de dia deben ofre-

cer unha programacién de actividades suficiente e variada para evitar a pasividade, fo-

mentar a autoestima e potenciar a autonomia das persoas usuarias.

Servizos complementarios (poden estar vinculados funcionalmente a calquera tipoloxia

de centro).

Servizo de unidade de hixiene: O centro disporad dunhas dependencias especificas nas que

se presten como minimo, servizos de duchas, roupeiro e lavanderia, a persoas que sen ser
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usuarias do centro, acrediten unha situacion persoal, social ou familiar que asi o xustifi-

que.

Servizo de unidade de rda: O centro dispora de persoal que tefia como funcién asegurar a

atencién ao colectivo de persoas sen teito que se atope na rua, derivandoos cara aos dis-

tintos recursos normalizados. O funcionamento do servizo debe ser continuado.

2.Documentacion minima:

O persoal inspector verificard a existencia dun expediente administrativo para cada per-

soa usuaria no que conste como minimo a seguinte documentacion:

- Informe de derivacién das persoas usuarias, cando procedan de entidades de iniciativa

social ou dos servizos comunitarios municipais.

- Documentacién acreditativa da situacién de risco ou exclusién social da persoa usuaria,
agas que conste no expediente informe de derivacion.

- Identificacion da persoa usuaria.

3. Proxecto individualizado de inclusion social ou sociolaboral:

Naqueles centros que nos que para permanecer neles as persoas usuarias deben contar
cun proxecto de inclusion social ou sociolaboral, verificarase que ditas persoas asinan e
realizan as actividades incluidas no seu proxecto individualizado de inclusién social ou

sociolaboral.

-Cada persoa usuaria terd unha persoa profesional de referencia responsable do desefio a

elaboracién do proxecto e do apoio e titorizaciéon do seu proceso.

-Tras a acollida, dita persoa profesional de referencia realizard para cada persoa usuaria
un estudo diagnostico de caracter interdisciplinar. As propostas de intervencion
basearanse na informacién recadada sobre a persoa usuaria e contando coa participacién

activa desta.
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-As actividades do proxecto axustaranse ao perfil, potencialidades e intereses da persoa

usuaria, e considerara os recursos do contorno (formativos, sanitarios, educativos, etc.).

Contido do proxecto

O proxecto individualizado debera conter:

-Datos sobre aspectos persoais, sociais e familiares.

-Datos formativos e laborais, habilidades e intereses da persoa usuaria asi como unha
avaliacion funcional, fisica, mental e sociofamiliar desta.

-Proposta de intervencion e obxectivos sociolaborais, educativos e de desenvolvemento
persoal a acadar.

-Ambitos de intervencién, tipoloxia de actividades a realizar no proceso e recursos da
comunidade a utilizar previsiblemente.

-Avaliacion e temporalizaciéon do cumprimento dos obxectivos incluidos no proxecto.
-Axustes e seguimentos realizados pola persoa responsable durante o seu

desenvolvemento.

Etapas do proceso

Primeira etapa. Establecerase un marco de traballo entre o persoal profesional e a persoa
usuaria, que sera a protagonista do seu proceso e da toma de decisions e asinara o com-

promiso da sua participacion.

Segunda etapa. As actuaciéns dirixiranse, a cobertura das necesidades detectadas nos di-
ferentes ambitos. Procederase & realizacidon de actividades preformativas, de educacién
basica e social para a capacitacion persoal e social da persoa usuaria (alfabetizacion, edu-

cacion para a saude, etc.).

De xeito complementario, o proceso da persoa incluira de ser o caso, actividades para a
capacitacion ocupacional e mellora da empregabilidade, basicamente de tipo formativo

prelaboral e/ou laboral.
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Terceira etapa. Centrarase en acciéns de informacion, activaciéon e motivacion da persoa
co obxectivo de acadar a sua integracion social, previr a exclusion e a sua insercién labo-

ral.

O proxecto de inclusién social deberd desefiarse no prazo maximo dun mes dende o ingre-
so e debe ser obxecto de revision e avaliacidon continuas, procurando realizar todos os
axustes e modificacidéns que sexan precisos durante o seu desenvolvemento coa finalidade

de acadar os obxectivos establecidos no proceso de cada persoa usuaria.

Os seguimentos que realice a persoa profesional de referencia seran madis ou menos fre-

cuentes segundo a necesidade de apoio e titorizacidn que requira a persoa usuaria.

Durante o proceso, a persoa profesional de referencia debera facer as derivaciéns oportu-
nas da persoa usuaria aos recursos ou servizos de titularidade publica ou privada que se-

xan de interese para acadar os obxectivos previstos.

O proxecto de inclusion social ou sociolaboral levarase a cabo, sempre que sexa posible,

no seo da comunidade favorecendo a normalizacién e integracion social da persoa usuaria.
VI. Protocolos de actuacion

Os centros de servizos sociais deberan dotarse de protocolos que regulen a actuacion do
distinto persoal profesional co obxecto de normalizar os procedementos de actuacién e
evitar comportamentos desaxeitados. Os protocolos son documentos que recollen de for-
ma estandarizada os procesos de funcionamento rutineiros dos centros e dos programas,
asegurando un minimo de calidade e axustandose aos criterios de boa praxe profesional

do sector do que se trate asi deberan contar cos seguintes:

Acollida e adaptacion ao centro. O seu contido comprendera a recepcion, presentacion, in-

formacion e orientacion na chegada. Este protocolo comprenderd as medidas a adoptar
polo centro para que a persoa usuaria se sinta comoda e integrada. Incluirase neste o

acompafiamento a persoa usuaria e a familia a cofiecer a sUa habitacion e no seu caso,
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guen o acompaiie no cuarto. Asi mesmo, detallara a informacién que se facilitard a persoa
usuaria e a familia, entre a cal estard o horario de atencion do persoal técnico das distin-

tas areas as familias de referencia.

Emerxencia sanitaria. Este protocolo abarcard as actuacions a seguir ante unha situacion

de emerxencia sanitaria, incluindo o procedemento de actuacién no caso de derivacion a
centro hospitalario, o cal comprenderd a obriga de informar inmediatamente aos familia-
res de referencia. O persoal que acompafie a persoa usuaria ao centro hospitalario, debera
permanecer neste ata que cheguen os familiares, podendo fixarse un prazo de tempo
maximo. Asi mesmo, fixara a documentaciéon minima que o centro facilitara ao hospital no
momento da derivacién que incluira, en todo caso, informe médico actualizado da persoa

usuaria.

Suxestidns, queixas e reclamacions. O contido deste abarcara o procedemento de xestion

das suxestions, queixas e reclamacions das persoas usuarias ou dos seus familiares. Este
procedemento incluird a avaliacién da suxestién ou reclamacion, a elaboracién dun infor-
me do acontecido que incluira as medidas correctoras e preventivas adoptadas, asi como
a comunicacién a persoa que presentou a suxestién ou reclamacién. No caso de reclama-
ciéns, incluirase a obriga de remisién da mesma ao Servizo de Inspeccién no prazo maximo

de 3 dias habiles xunto cun informe sobre o sucedido e as medidas adoptadas ao efecto.

Baixa no centro. Este comprendera os tramites a seguir no caso de que a persoa usuaria

cause baixa no centro, xa sexa voluntariamente, por defuncién ou pola concorrencia
dunha causa de resolucion prevista no contrato de prestacién de servizos ou no regula-
mento de réxime interior. No momento da baixa da persoa usuaria o centro faralle entre-
ga das suas pertenzas, segundo o inventario realizado no ingreso. Tamén se especificara o
tempo durante o cal, no caso de non recoller as suas pertenzas cando abandona o centro,

0 tempo que estaran dispofiibles nas instalacions.

Non sera preciso que dispofian dos protocolos mencionados os albergues, comedores so-

ciais, centros de atencion social continuada e centros de inclusidn de transicién a vida au-
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ténoma, tendo en conta a tipoloxia dos seus destinatarios. Non obstante, deberan contar,

en todo caso, co protocolo de, emerxencias sanitarias e de suxerencias e reclamacions.

VII. Supervision de subvencions e verificacion do cumprimento dos contratos ou con-

venios asinados coa Conselleria de Politica Social

Os centros de inclusién e de emerxencia social de titularidade de entidades privadas de
iniciativa social, perceptoras das subvenciéns convocadas anualmente para este tipo de
centros, serdan obxecto de inspeccién para a comprobacidn en xeral da execucién da activi-

dade subvencionada, segundo o recollido no plan anual de inspeccion.

A estes efectos, comprobarase a execucion da subvencién concedida, asi como que se pu-

blicitan as actuacions subvencionadas nas instalacions.

No caso de entidades que tefian asinados convenios ou contratos coa Conselleria, de Po-
litica Social constatarase ademais do establecido neste protocolo, o cumprimento dos
pregos de prescricidns técnicas e da oferta presentada polo adxudicatario, especialmente
verificarase o cumprimento das ratios de persoal ofertadas, a contratacién de persoal de
todas as categorias laborais ofertadas, asi como que se prestan os servizos bdsicos e

complementarios ofertados.

No caso de que se constaten incumprimentos deixarase constancia en acta e porase en
cofiecemento da Direccidon Xeral de Inclusion Social, coa finalidade de que adopte as medi-

das procedentes de acordo co establecido na orde de convocatoria da dita subvencion.

10. Xestion de denuncias.

As denuncias recibidas no Servizo de Inspeccién de Servizos Comunitarios e Inclusidn
Social poderan ser presentadas mediante comparecencia persoal, correo ordinario,
correo electroénico, telefonicamente ou segundo o procedemento regulado na Orde de

12 de xaneiro de 2021, pola que se regula a presentacién e a comunicacion das

SECRETARIA XERAL TECNICA
SUBDIRECCION XERAL DE AUTORIZACION E INSPECCION DE SERVIZOS SOCIAIS

Edificio Administrativo de San Caetano
15781 Santiago de Compostela

Tfno.: 981957 696, 981 957 681

Fax: 981957 697
inspeccion.centros@xunta.es


https://sede.xunta.gal/cve?idcve=via8Z4PdheG8

CVE: via8Z4PdheG8
LY Verificacion: https://sede.xunta.gal/cve

XUNTA CONSELLERIA DE

POLITICA SOCIAL

DE GALICIA | e xuvenTuDE Wg Xacobeo 21:22

reclamaciéns en materia de servizos sociais (cédigos de procedemento BS105A e
105B).

Se a denuncia se realiza presencial ou telefonicamente redactarase unha dilixencia
cos datos identificativos da persoa que denuncia e dos feitos relevantes extraidos da

conversa.

En todo caso, a persoa denunciante debe identificarse. As denuncias andénimas
soamente seran atendidas de oficio, cando pola existencia de outras informaciéns
concorrentes ou feitos conexos, poidan apreciarse nestas indicios de veracidade

sobre os feitos denunciados.

Unha vez aberto expediente da queixa-denuncia, realizarase unha visita de inspeccion
ao centro ou solicitarase un informe a este sobre o particular. Na visita
contrastarase a informacion subministrada mediante a inspecciéon ocular, consulta
documental e toma de declaracidn das partes implicadas. Da inspeccion realizada se

redactara unha acta e se remitiran os requirimentos necesarios cando proceda.

O servizo de inspeccidon poderd solicitar un informe aos responsables da entidade

titular con anterioridade a visita de inspeccién ou despois da efectuar esta.

Unha vez elaborado o informe polo persoal inspector, contestarase & persoa
denunciante informandoa sobre a efectiva constatacion ou non dos feitos denunciados e

se é o caso sobre as medidas adoptadas ao efecto.

Para consultar os servizos que presta a Subdireccidn Xeral de Autorizacion e Inspeccién de
Servizos Sociais, cofiecer os seus compromisos de calidade e realizar calquera consulta ou
presentar calquera reclamacién sobre o seu funcionamento pode dirixirse ao seguinte

enderezo web:

https://politicasocial.xunta.gal/gl/recursos/asesoria-virtual-de-entidades
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A subdirectora xeral de Autorizacidn e Inspeccién de Servizos Sociais

Mercedes Dolores Cardelle Espasandin

A secretaria xeral técnica

Maria Francisca Gomez Santos

Asinado por: GOMEZ SANTOS, MARIA FRANCISCA

Cargo: Secretaria Xeral Técnica
Data e hora: 27/07/2022 11:40:00

Asinado por: CARDELLE ESPASANDIN, MERCEDES

DOLORES
Data e hora: 27/07/2022 11:38:42

Cargo: Subdirectora xeral
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