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Seccién lll. Otras disposiciones y actos administrativos
AYUNTAMIENTO DE PALMA

54 Aprobacion definitiva del Reglamento del Servicio de acogida municipal a las victimas de violencia
machista del Ayuntamiento de Palma (SAMVVM)

AREA DE JUSTICIA SOCIAL, FEMINISMO Y LGTBI

El Pleno del Ayuntamiento en fecha 23 de diciembre de 2021, mediante acuerdo num. PLE 20211223 01 005 dio por aprobado
definitivamente el siguiente Reglamento para regular el funcionamiento del Servicio de acogimiento municipal a les victimas de violencia
machista del Ayuntamiento de Palma (SAMVVM).

Se publica el texto integro de este Reglamento a los efectos de su entrada en vigor desde el dia siguiente de la publicacion, una vez
transcurrido el plazo establecido en los arts. 65.2 y 70 de la ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las bases de régimen local y el articulo
103 de la Ley 20/2006, de 15 de diciembre, municipal y de régimen local de las Islas Baleares.

Palma, 5 de enero de 2022

El jefe de servicio de Igualdad, Juventud y Derechos Civicos
p-d. Decreto de batlia n.° 3000 de 26 de febrero de 2014
(BOIB n.° 30 de 04-03-2014)

José Manuel Carrillo Martinez

Reglamento del Servicio de acogida municipal a las victimas de violencia machista del Ayuntamiento de Palma (SAMVVM)
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EXPOSICION DE MOTIVOS

La aprobacion de una norma de caracter reglamentario para regular el funcionamiento del Servicio de Acogida Municipal para victimas de
violencia machista (SAMVVM), servicio incluido en la Cartera de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Palma, responde a la necesidad de
disponer de un marco juridico adecuado para el ejercicio de las atribuciones del Ayuntamiento de Palma en esta materia.

Dado que el articulo 128 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las administraciones publicas,
reglamentos y demads disposiciones administrativas no pueden vulnerar la Constitucion espafiola o las leyes ni regular aquellas materias que
la Constitucion o los estatutos de autonomia reconocen de la competencia de las Cortes Generales o asambleas legislativas de las
comunidades autonomas.

Las disposiciones administrativas como este reglamento, se ajustaran al orden establecido en las leyes. Ninguna disposicion administrativa no
puede vulnerar los preceptos de normas de rango superior.

Este Reglamento, en el ejercicio de la potestad reglamentaria se ajustara a los principios del articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del procedimiento administrativo comun de las administraciones publicas, en concreto a los principios de: necesidad, eficacia,
proporcionalidad, seguridad juridica, transparencia y eficiencia.

11

La Constitucion establece en su articulo 41 la garantia de un régimen publico de seguridad social para todos los ciudadanos, asi como la
asistencia y prestaciones suficientes para todos los ciudadanos que se encuentren en situacion de necesidad.

En el ejercicio de las competencias atribuidas por la Ley Organica 2/1983, de 25 de febrero, por la que se aprob¢ el Estatuto de autonomia de

las Islas Baleares, en 1987, el Parlamento aprobd la primera Ley autondmica que regulaba los servicios sociales. Esta Ley ha sido actualizada
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por la Ley 4/2009, de 11 de junio, de servicios sociales de las Islas Baleares.

Este marco debe tener presente, en primer lugar, la misma evolucion general del servicio desde el origen de la atencion residencial a victimas
en 1989, ligada a la evolucion del marco legal especifico que regula la atencion a la violencia machista en Espaia a lo largo de estos afios, al
amparo de la LO 1/2004, de 28 de diciembre, de medidas de proteccion integral contra la violencia machista, que establece en el art.19.1 que
"Las mujeres victimas de violencia machista tienen derecho a servicios sociales de atencion, de emergencia, de apoyo, de acogida y de
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recuperacion integral. La organizacion de estos servicios por parte de las CCAA y las corporaciones locales, debe responder a los principios
de atencion permanente, actuacion urgente, especializacion de prestaciones y multidisciplinariedad profesional "

La ley 7/1985, reguladora de las bases del régimen local, en el articulo 25.2.e establece que el municipio ejercera en todo caso como
competencias propias, en los términos de la legislacion del Estado y de las comunidades autonomas, la evaluacién e informacién de
situaciones de necesidad social y la atencion inmediata a personas en situacion de riesgo de exclusion social y el apartado o del articulo 25.2
de la Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las bases del régimen local también hace referencia a la competencia del Ayuntamiento en
todas aquellas: "0) Actuaciones en la promocion de la igualdad entre hombres y mujeres asi como contra la violencia machista ".

El articulo 29.2.k de la Ley 20/2006, de 15 de diciembre, municipal y de régimen local de las Islas Baleares reconoce a los municipios
competencias propias en materia de ordenacion y prestacion de servicios basicos de la comunidad.

Tal como dispone el articulo 3 de la Ley 4/2009, de 11 de junio, de servicios sociales de las Islas Baleares (en adelante el LSSIB), entre los
objetivos y politicas de servicios sociales figura la prevencion y atencion de situaciones de vulnerabilidad de las personas, la promocion y
tolerancia, asi como el respeto y la responsabilidad en las relaciones personales y familiares. En este sentido, segtin el articulo 6 del LSSIB,
son destinatarias de los servicios sociales, con caracter prioritario, las personas que estén, entre otros, afectadas por una situacion de violencia
machista y / o de las diversas manifestaciones de violencia familiar.

El articulo 26 del LSSIB establece que la cartera basica de servicios sociales la confeccionara la conselleria competente en materia de asuntos
sociales y se aprobara por decreto del Consejo de Gobierno. Tiene una vigencia de cuatro afios, si bien puede revisarse anticipadamente de
acuerdo con lo que establezcan las leyes de presupuestos. La vigente cartera autonémica, 2017-2020, fue aprobada mediante el Decreto
66/2016, de 18 de noviembre (BOIB nim. 146, de 19 de noviembre de 2016), que adicionalmente establece unos principios generales para
las carteras insulares y locales .

El articulo 27 del LSSIB permite a las entidades locales establecer sus carteras de servicios -sin limitarla a las prestaciones basicas-, ya que su
contenido sera complementario y adicional del que aprueben el Gobierno Balear y los consejos insulares. En este sentido, el Ayuntamiento
tiene su propia Cartera de servicios sociales, aprobada por el Pleno municipal de 30 de noviembre de 2017, e incluye en el punto § una serie
de prestaciones para mujeres victimas de violencia machista, para sus hijos y agresores que quieran dejar de serlo, en concreto, el apartado 2
recoge el Servicio de Acogida Municipal a Victimas de Violencia Machista.

Respecto a este Servicio de Acogida de Atencion a Victimas de Violencia Machista, debemos tener presente el articulo 71 de la Ley 11/2016,
de 28 de julio, de igualdad de mujeres y hombres, que obliga a los municipios, en el ambito de sus competencias, garantizar la existencia de
servicios de acogida suficientes para atender a las necesidades de proteccion y alojamiento de las mujeres victimas de violencia machista y de
sus hijas e hijos mientras dure el proceso de atencion . Se garantizara un servicio integral para la atencion de las mujeres victimas de
violencia machista y sus hijas e hijos, y por ello es necesario disponer de los recursos humanos necesarios. Los equipos del servicio integral
deben disponer del personal profesional adecuado, de especialistas en trabajo social, enfermeria y educaciéon y de servicios de asistencia
psicologica.

Los servicios de acogida deben prever una plaza por cada 3.500 mujeres, a partir de 18 afios. Como minimo, los servicios deben cumplir las
siguientes caracteristicas:

a. Ser accesibles a cualquier mujer, con sus hijas e hijos a cargo, que sea victima de violencia machista y que necesite proteccion y
alojamiento urgente y temporal, independientemente de su situacion personal, juridica o social y especialmente sin la exigencia de
tener que interponer una denuncia.

. Disponer del personal suficiente para una primera acogida y para llevar a cabo tareas de acompafiamiento a las victimas.

. Tener las condiciones de seguridad suficientes y necesarias para salvaguardar la integridad fisica de las victimas y su personal.

. Aplicar los protocolos de derivacion a los servicios ordinarios para intervenir en estas situaciones.

Disponer de servicios especificos de atencion para las y los menores.

o a6 o

De conformidad con toda la normativa expuesta se elabora este Reglamento, seguira los requisitos basicos del Decreto 10/2013 de 28 de
febrero, que regula en el art. 29 las obligaciones de las entidades prestadoras de servicios autorizados y en concreto el contenido basico del
Reglamento de régimen interno de los Servicios Sociales.

TITULO I. DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1. Objeto del Reglamento

Este Reglamento tiene por objeto regular la organizacion y funcionamiento asi como describir las prestaciones que ofrece el Servicio de
Acogida para Victimas de ViolénciaMasclista (SAMVVM), del Ayuntamiento de Palma, con el fin de mejorar la atencion residencial y
adecuar -la a las necesidades de las mujeres victimas, los hijos ¢ hijas de estas.

e
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Articulo 2. Titulares de derecho del SAMVVM y criterios de admision

1. De acuerdo con la oferta del servicio, este se dirige, como criterio de admision, a mujeres victimas de violencia machista, mayores de 18
aflos, solas o con nifios, que no tienen domicilio o la han de abandonar por razones de seguridad o de otros y que viven en Palma o que
aunque vivan fuera de este municipio, por acuerdo con otras casas de acogida han de venir a vivir.

El acceso al servicio se llevara a cabo desde cualquier punto del término municipal, sin necesidad de haber interpuesto denuncia.

La inclusion de este colectivo de personas beneficiarias como titulares de derecho se hace de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 5 de la
Ley 4/2009, de servicios sociales de las Islas Baleares; en el articulo 17, de garantia de derechos de las victimas, asi como los y las menores
mencionados en el articulo 19.5 de la LO 1/2004, de medidas de proteccion integral contra la VG, y al articulo 16 de Programas preventivos
de intervencion y tratamiento, del Convenio del Consejo de Europa sobre prevencion y lucha contra la violencia contra la mujer y la violencia
doméstica, hecho en Estambul el 11 de mayo de 2011, ratificado por el Estado espafiol.

El servicio debe tener especial cuidado en la acogida de mujeres que disponen de medidas de proteccion, o cuando se encuentran en situacion
de choque por culpa de malos tratos sufridos recientemente.

2. Siendo un servicio donde el elemento convivencial con otras mujeres y nifios atendidos es muy importante en las primeras fases de la
atencion, no seran perfil de este servicio de acogida a las personas que presenten alguna de las siguientes problematicas:

a. Consumo de alcohol o toxicos, sin tratamiento.

b. Enfermedades de salud mental, sin tratamiento, o discapacidades psiquicas con necesidades de atencion intensivas.

c. Victimas mayores de 65 aflos (aunque no sea el recurso residencial adecuado para este perfil, se podrdn acoger mientras no tengan
una alternativa mas adecuada).

d. Personas con falta de autonomia con necesidades de atencion intensivas.

e. Personas que no residen habitualmente en Palma.

Articulo 3. Finalidad, descripcion y objetivos

El Servicio de Acogida Municipal para Victimas de ViolénciaMasclista (SAMVVM) es un servicio residencial que ofrece atencion integral a
las mujeres y nifios afectados por la violencia machista y se organiza mediante programas de atencion.

El servicio debe garantizar la interaccion entre los programas que proporcionara a personas atendidas ya profesionales.

Los objetivos del Servicio son:

® Garantizar la cobertura de las necesidades basicas de las personas acogidas: alimentacion, alojamiento, higiene personal, vestido,

seguridad y convivencia positiva.

Ofrecer a las personas acogidas un plan individualizado de atencion, que les permita recuperarse de la situacion de violencia vivida y
que considere de forma personalizada y consensuada los objetivos y las actividades que deberan desarrollarse durante la estancia en
el Servicio. Mediante su empoderamiento, se pretende alcanzar su autonomia.

® Laacogida de VVM entiende como la suma de ambos aspectos de la atencion (necesidades basicas / promocion).

TITULO II. ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO
Articulo 4. Organizacién del servicio para programas
El Servicio se desarrollara a partir de tres programas:
1. PROGRAMA DE ALOJAMIENTO Y CONVIVENCIA

Este programa desarrolla el contenido del objetivo de cobertura de necesidades basicas, entre otros.

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/es/2022/4/1103588

Se trata de un programa transversal a todos los demas. Funcionara todos los dias del afio.

Se atenderan propuestas de acogida y se determinara si el Servicio de Acogida es el recurso adecuado. El programa de alojamiento y
convivencia dispondra de una funcién de informacion y asesoramiento, dirigido a aquellas personas o profesionales de otros servicios que

necesiten conocer el recurso. Esta atencion inicial podra ser personal y / o telefonica. Se atenderan demandas de informacion o propuestas de
ingreso y se determinara si el Servicio es el recurso adecuado.

M E] horario de este programa sera continuo, todos los dias de la semana, las veintidos horas del dia, 365 dias al aflo.

I izsaid
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En los casos de violencia machista no podra ser denegado la acogida inicial, ni se exigiran otros requisitos (haber denunciado la situacion,
intervencion policial ...).

Se realizard una entrevista en profundidad a todas las mujeres que quieran ser acogidas de forma programada o han sido acogidas de urgencia
al Servicio. Una vez valoradas las situaciones por parte de los / las trabajadores / as sociales del servicio, se realizara una propuesta para cada
caso aceptado, donde figurara la duracion prevista de la estancia. En el momento de la primera acogida se hara entrega de la Carpeta de
bienvenida, que incluird la normativa de funcionamiento y convivencia del Servicio, donde se recogen los derechos y obligaciones de las
personas acogidas, que se explicaran a la persona acogida, de acuerdo con su nivel de comprension.

El tiempo de estancia maximo al servicio sera de 12 meses, aunque dependera de la situacion de cada persona / familia y de su evolucion.
Los casos acogidos a los pisos de incorporacion, mantendran el referente profesional del equipo del servicio, que hara el seguimiento.

Cualquier cambio en la ubicacion de la VVM, sea por decision unilateral su o pactado con el Servicio, sera contrastado con el o la policia
tutor, en caso de que se hubiera asignado este servicio, para valorar su efecto sobre su seguridad personal. En caso de convertirse en una
situacion de alto riesgo también se hara saber a la Fiscalia de VG.

El perfil profesional del personal que ha de desarrollar este programa es el monitor / a, aunque el resto de profesionales también incidira.
2. PROGRAMA DE ATENCION SOCIAL

Dirigido a las personas acogidas al Servicio.

Incluira, mediante un plan individualizado, los siguientes aspectos:

Informacion y orientaciéon generales.

Trabajar sobre las problematicas sociales, especialmente las derivadas de la violencia machista y la potenciacion de sus capacidades.
Diagnosticar / pronosticar las dificultades / capacidades de la persona / familia.

Elaboracion y seguimiento del plan individual en colaboracion con el resto del equipo.

Gestion y tramitacion de prestaciones municipales, del Servicio de Acogida y otros.

Derivacion, apoyo y acompaiiamiento a otros servicios.

Preparacion y ayuda para la autonomia: apoderamiento para operativizar un proyecto personal de futuro como superviviente.

Desde este programa se considerara la conexion, coordinacion, derivacion y trabajo en red con otros recursos sociales de la ciudad: centros
municipales de Servicios Sociales, SAIVM, servicios del IBD, policias, centros de salud, servicios y recursos de vivienda, servicios de otras
areas municipales etc., para conseguir la autonomia de las usuarias.

El perfil profesional que debe desarrollar este programa es el trabajador / a social. Trabajara conjuntamente con el resto del equipo del
Servicio y de servicios externos si fuera necesario en el plan de insercion individual.

La atencion de este programa se prestara las mafianas o tardes, con cita previa concertada entre la o el profesional y la persona acogida.
3. PROGRAMA DE ATENCION PSICOLOGICA

Se valorara la situacion de cada mujer acogida y de los nifios y se establecera un plan de intervencion que confluira al plan individualizado
que el Servicio establece con la aportacion de todo el equipo. El psicologo o la psicologa trabajara la orientacion y el apoyo psicologico
individual y grupal referido a la comprension y superacion de la situacion de victima, las relaciones con el entorno, las habilidades maternales
para el cuidado de los niflos, apoyo a las habilidades personales , el enfrentamiento del proyecto personal de futuro y la relacion de la persona
atendida con otros servicios, especialmente de atencion psicologica o de salud mental, en su caso.

También coordinara y sera responsable del control del Plan de seguridad personal.

4. PROGRAMA DE PROMOCION FORMATIVO LABORAL

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/es/2022/4/1103588

Este programa esta dirigido a las mujeres acogidas al Servicio ya sus hijos e hijas en edad laboral que se encuentren con dificultades para
acceder al mercado laboral.

Se prestara atencion mediante el disefio de un itinerario personalizado de insercion laboral. También podran promover la creacion de grupos,
talleres u otras dinamicas que faciliten la capacitacion formativa-laboral de las personas que participen en el programa.

L Este Programa debe prever la articulacion con el resto de programas y estrategias del Servicio.
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El perfil profesional que debe desarrollar este programa es el del orientador / a laboral como responsable con la colaboracion del educador / a
social. El itinerario estara enmarcado dentro del Plan de insercion.

5. PROGRAMA DE SOPORTE SOCIOEDUCATIVO
Dirigido a todos los nifios, y jovenes en edad escolar ya las personas adultas acogidas al Servicio.

En cuanto al apoyo escolar, se entiende que desde este programa se asegurara la escolarizacion, se realizarad el seguimiento escolar de los
nifios y adolescentes, asi como una estrecha colaboracion y coordinacion con el sistema educativo.

Se trabajara con sus progenitoras, para que se impliquen en esta tarea.

En cuanto a los y las jovenes que ya no estén estudiando ni trabajando, habra que elaborar estrategias y actividades para su inclusion dentro
del sistema educativo y laboral, a medio plazo. Se trabajaran las competencias personales y sociales con especial atencion a habilidades
sociales y de comunicacion (implicadas en el ambito laboral), ya la autonomia y toma de decisiones.

Desde este programa se hara el seguimiento de la ltima fase de emancipacion en los pisos, cuidando el buen uso de los mismos.

El perfil profesional asignado a este programa es de educador / a social. Trabajara en coordinacion con el resto del equipo que participe en el
plan individualizado, tanto en el centro de acogida como los pisos, o fuera del servicio.

Articulo 5. Funcionamiento practico de la acogida

Las normas de funcionamiento y convivencia se informan a los usuarios alrededor del momento de acogida y que en la Carpeta de
bienvenida.

En general son las siguientes:

® Se deben respetar los horarios de las comidas, su organizacion y la limpieza de los espacios. Habra horarios y tareas adaptadas a
necesidades personales.

Los nifios han de hacer las comidas acompaiiados de la madre.

El uso de lavadora y secadora se hara de forma concertada con los y las profesionales.

Las usuarias y sus nifios deben cuidar de la seleccion y gestion adecuada de residuos.

Se deben respetar los horarios de acceso y salida, descanso y television del centro, que se adaptaran a las necesidades personales. El
aprovechamiento de las ludotecas se hara en el horario comunicado y con presencia de la madre. Las ausencias del centro se pactaran
con los y las profesionales.

No se ha de difundir la direccion de las instalaciones del servicio.

No se puede consumir ninglin tipo de droga y el tabaco se puede consumir s6lo en espacios habilitados.

Cada mujer tiene que hacer la limpieza y ordenamiento diario de la camara y la limpieza y plancha de sus pertenencias. Debe
colaborar en la limpieza y organizacion de zonas comunes, de acuerdo con la planificacion del servicio.

El servicio no se hace cargo de pérdidas o robos.

Se recomienda cerrar. La llave quedara en el espacio del monitor o monitora cuando la mujer se ausente del centro.

Por razones de seguridad, la medicacion debe estar guardada en el despacho del personal monitor junto con la pauta médica.

Articulo 6. Gestion del Servicio

Este servicio municipal se gestionara bien sea con recursos propios, bien sea mediante la contratacion externa de acuerdo con la Ley 9/2017,
de 8 de noviembre, de contratos del sector publico, y en concreto el articulo 312, referido a especialidades de los contratos de servicios que
conllevan prestaciones directas en favor de la ciudadania.

Articulo 7. Equipo de trabajo

El Servicio Municipal de Atencion Integral a la Violencia Machista, objeto de esta regulacion, contara con un equipo de profesionales del
ambito técnico de la atencion a las victimas de violencia de género, asi como del personal de apoyo y logistica necesario .

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/es/2022/4/1103588

Este personal debe desarrollar las funciones propias de su categoria profesional en el marco del Servicio de Acogida.

El Servicio puede incorporar voluntariado social en tareas no profesionales de los diferentes programas. Este debe estar debidamente
asegurado tanto en cuanto a accidentes como responsabilidad civil del contratista.

%Tanto la empresa adjudicataria como el Ayuntamiento pueden incorporar estudiantes en practicas siempre que no se interfiera en el
funcionamiento basico del servicio. El personal del servicio debe colaborar en esta funcion docente. La incorporacion de alumnos en
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practicas debe ser autorizada por el Ayuntamiento.
Articulo 8. Inspeccion del Servicio

Cuando este Servicio se gestione total o parcialmente mediante contratacion externa, la concejalia competente designara un responsable
técnico municipal quien ejercerd la funcidon de inspeccion. La interlocucion con la gestion del Servicio se establecera entre esta figura
funcionarial y la direccion del Servicio por parte de la empresa.

Articulo 9. Horario de atencion y continuidad del servicio
El horario de atencion debe cubrir las 24 horas los 365 dias del afio.

El Servicio se prestara de forma continua e ininterrumpida. Si por fuerza mayor deben dejar de emplear determinadas instalaciones, se
buscaran soluciones alternativas.

Articulo 10. Personal suficiente y formato

El servicio, tanto si se gestiona con recursos humanos municipales como si se gestiona mediante la contratacion externa debe tener el
personal suficiente con la formacion, la titulacion, los conocimientos, las aptitudes y la estabilidad laboral para garantizar la calidad en la
prestacion .

El personal técnico del Servicio debe cumplir los deberes relativos a la deontologia profesional. En los casos de presunto incumplimiento se
remitira informe exponiendo la circunstancia en la direccion técnica, que resolvera o bien la elevara al Comité de Etica de las Islas Baleares
regulado por el Decreto 62/2010 para su resolucion

En cuestion de ratios profesionales se ajustara a la normativa vigente en esta materia.
TITULO III. LA INTERVENCION AL SAMVVM
Articulo 11. Atencién al SAMVVM

La atencion de las personas-familias que quieren superar la situacion de violencia machista puede ser realizada a través de la intervencion
individual, familiar o mediante grupos.

Articulo 12. Intervencion individual y familiar

La intervencion individual se basa en la personalizacion de la atencion, es decir, en la adaptacion del proceso de ayuda a la situacion de cada
persona en base ademads de sus capacidades que de las dificultades. Cuando se interviene con varias personas de la unidad familiar con el fin
de mejorar la funcionalidad de este nucleo, hablamos de intervencion familiar.

En ambas modalidades de intervencion se establece una relacion con la profesional basada en la toma de conciencia del problema y
acordando una estrategia para salir mediante la toma de conciencia, el asesoramiento, el consejo técnico, el acompafiamiento, la movilizacién
de recursos y el trabajo en red con otros servicios (judiciales, sociales, policiales, laborales, educativos ...). Se trabaja para una funcionalidad
y un proyecto de vida sin violencia machista.

En cualquier caso el equipo profesional valorard la situacion de riesgo / seguridad personal, bien sea con la valoracion hecha por otros
servicios o por la que hara el equipo en su defecto de hecho. Si hay indicadores de riesgo elevado lo comunicaran al Juzgado de Violencia

Contra la Mujer y / oa la Policia.

En el abordaje de los casos se trabaja coordinadamente con profesionales del mismo programa, otros programas del Servicio o de otros
servicios o entidades que puedan estar implicados en el proceso.

Articulo 13. Intervencion grupal

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/es/2022/4/1103588

La atencion grupal que se refiere a los programas del SAMVVM va dirigida a personas con caracteristicas similares en cuanto a la demanda,
__ necesidades psicosociales o durante el proceso de atencion ..., y tiene una finalidad de cambio individual (capacitar en habilidades, dar
— informacion en grupo, formar habitos, favorecer la capacidad de insercion social, posibilitar cambios de planteamiento y conducta ...). Se
%trataré normalmente de grupos informativos, terapéuticos o de otro tipo.

ﬁArticulo 14. Profesional de referencia

T |
%A todas las personas que sean atendidas por el Servicio se les asignara un profesional de referencia o responsable de caso. En caso de que se
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tuviera que sustituir, la coordinacion del servicio debe velar por el establecimiento de los mecanismos adecuados de traspaso de casos para
facilitar la continuidad de los procesos de trabajo. Mientras dure la sustitucion, la coordinacion valorara si el caso requiere una continuidad en
la atencion o bien se puede estar a la espera de la demanda de la persona acogida.

La o el profesional de referencia tiene las siguientes funciones:

a. Canalizar las necesidades detectadas. Velar por la globalidad de las intervenciones y por la coordinacion entre el equipo de
profesionales del servicio y los de otras redes, favorecer la toma de decisiones y agilizar las, la custodia y responsabilidad del
expediente fisico de la persona atendida, asi como del cierre de este. Debe velar por la elaboracion conjunta del diagnoéstico,
prondstico, plan de trabajo y evaluacion de todo el equipo de caso, en su caso.

b. Prestar informacion relativa a su expediente, en cualquier momento del proceso de intervencion, a la persona usuaria siempre de
acuerdo con la legislacion de proteccion de datos, asi como profesionales de servicios de otras administraciones que lo requieran en
los casos con intervencion conjunta.

Las demandas de cambio de profesional seran atendidas y valoradas por la coordinacion del servicio.

Cualquier miembro del equipo puede pedir inhibirse o retirarse de un caso cuando haya causas motivadas como por ejemplo enemistad
manifiesta, relaciones de vinculo familiar o personal o circunstancias vitales coincidentes con la persona que impidan la adecuada distancia
en la relacion de ayuda.

Articulo 15. Plan de trabajo

La intervencion con las usuarias y usuarios del servicio requerira la elaboracion de un plan de trabajo, realizado a partir de las entrevistas de
acogida, de las posteriores entrevistas de evaluacion o deteccion de necesidades, asi como de las gestiones realizadas por ambas partes y
adaptado en funcion de cada programa.

El acuerdo respecto del plan de trabajo con la persona usuaria supone iniciar la fase de intervencion y se recoge en el documento denominado
Contrato social. El plan de trabajo esta integrado basicamente por los objetivos de la intervencion, acordados con la persona o familia y las
acciones que se desarrollaran para su consecucion asi como la temporalizacion prevista para su cumplimiento. Los objetivos y actividades
que integran el plan de trabajo, deben adaptarse a cada una de las situaciones concretas.

Sin embargo, no todos los casos atendidos por el Servicio llegan a tener un plan de trabajo, unos porque abandonan el programa antes de su
realizacion, y otros para que se resuelven con informaciones, orientaciones y / o derivaciones.

Articulo 16. Expediente

El expediente incluye la serie ordenada de documentacion de una persona y, en su caso, de su familia donde debe constar, como minimo, lo
siguiente:

. Los datos de identificacion

. La historia de la situacion de violencia

La valoracién (en funcién del programa, incluye fichas de evaluacion iniciales, e instrumentos de medicion)
. Las hojas de seguimiento

o o0 o

El Contrato social (compromiso de aceptacion del plan de trabajo y de implicacion en este de ambas partes -persona usuaria y
Servicio-)

. El plan de trabajo

. La evaluacion

50

. La hoja de autorizacion de uso de datos de usuario

—-

. Otros documentos especificos de cada programa

Los expedientes tienen un doble apoyo: el fisico y el digital. Dentro del soporte fisico (o en digital cuando el Ayuntamiento de Palma esté en
disposicion técnica de hacerlo) puede haber informacion anexa y complementaria recogida en las hojas de proceso del caso, consistente en
apuntes, analisis, hipotesis de trabajo e informes de otros servicios.

Los profesionales que tengan acceso a la documentacion que consta en el expediente estan sujetos al deber de mantener el secreto sobre los
datos consultados. La consulta de un expediente por parte de profesionales que no realizan intervenciones, siempre debe ser motivada. Su
incumplimiento puede ser causa de sancion.

El personal que interviene tiene la obligacion de mantener actualizada la informacion relativa a la persona usuaria o unidad de convivencia, a
las intervenciones que se llevan a cabo y los recursos movilizados.

i
3
e
[
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Los expedientes no se deben dejar al alcance de personas ajenas a la organizacion. Hay que tener especial cuidado en las dependencias de
atencion al publico. Finalizada la jornada laboral los expedientes tienen que guardar en archivos que deben permanecer cerrados con llave. La
o elprofesional referente se hace responsable de la custodia del expediente fisico, asi como establecer los mecanismos necesarios para
impedir el acceso de personas no autorizadas.

Los expedientes no se pueden sacar de las dependencias municipales o autorizadas expresamente. En caso de traslado obligatorio deben
adoptar medidas dirigidas a impedir el acceso a la informacion ya su manipulacion.

La coordinacion del servicio puede pedir la retirada del centro donde esté ubicado el programa, de los expedientes fisicos cuando haga cinco
aflos 0 mas que estén cerrados.

Articulo 17. Acceso a la informacién del expediente

Segun la Ley 4/2009, de servicios sociales de las Islas Baleares, todo ciudadano puede solicitar el acceso a su expediente de servicios
sociales. En estos casos se procedera de la siguiente manera:

a. Solicitud formal via instancia donde se hagan constar los datos de identificacién y motivo de la solicitud.

b. Entrega al interesado con acuse de recepcionde una recopilacion con la siguiente informacion: entrevista inicial, plan de trabajo,
evaluacion final y si hay algin informe elaborado. Este documento se entregara con selloque indique la autenticidad de la
documentacion entregada.

Se tomaran las medidas para garantizar la confidencialidad de las informaciones referidas a terceras personas que puedan aparecer en el
expediente.

Articulo 18. Evaluacion y cierre del expediente

La evaluacion final debe incluir como minimo el motivo del cierre, el grado de consecucion de los objetivos trabajados con las personas
atendidas, la valoracion del cambio, asi como un resumen de intervenciones y observaciones.

El cierre es el momento posterior a aquel de la evaluacién en el que el equipo y la persona-familia hacen una valoracion conjunta, si es
posible, del grado de consecucion de los objetivos y de los resultados alcanzados. Si no es posible la evaluacion y la valoracion conjunta, el
Servicio podra cerrar el expediente.

La finalizacion de la estancia en el Servicio puede ser por diferentes motivos:

a. Cuando se ha conseguido mejorar la situacion personal y asi hovaloren tanto la misma mujer como el equipo técnico del servicio.
b. De manera voluntaria, por decisién de la mujer.
c. Por acumulacion de 3 faltas graves o 1 falta muy grave por incumplimiento de la normativa.

TITULO IV. LAS PRESTACIONES
Articulo 19. Prestaciones
Este Servicio atenderd las diversas necesidades de acogida propias de las mujeres y nifios en esta situacion, que se corresponden a:

a. La acogida de emergencia o inmediato, que debe aportar seguridad y normalizacion.

b. La acogida para la realizacion de un proceso de recuperacion personal y social para guiar su proyecto de vida.

c. La acogida para asentar en la ultima fase del proceso de recuperacion, su autonomia funcional y econémica, para el que se utilizan
equipamientos tipo pisos tutelados o de incorporacion, aunque en funcién de la evolucion del proceso de cada mujer, se valorara cual
es el equipamiento mas adecuado en cada momento.

El Servicio funcionara por programas, confluyendo todos en la elaboracion del plan individualizado de que disfrutara cada persona dentro del
Servicio. Los programas se especifican en el articulo 4 de este reglamento.

Las prestaciones que ofrece el Servicio a través de los programas se enmarcan dentro del sistema publico de servicios sociales y pueden ser
técnicas, econdmicas o tecnologicas.

Segun el articulo 5 del Decreto 56/2011, de 20 de mayo, por el que se aprueba la cartera basica de servicios sociales, las prestaciones del
sistema de servicios sociales pueden ser garantizadas para todos o bien no garantizadas y ser otorgadas segun la disponibilidad
presupuestaria.

La atencién del SAMVVM es una prestacion garantizada.

et
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Se incluye en la Cartera de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Palma.
Articulo 20. Prestaciones técnicas
La atencion profesional es transversal a los programas que estructuran la oferta del servicio y serian los siguientes:

® Atencion profesional a las demandas de los usuarios, profesionales y de la ciudadania en general.
® Atencién profesional para evaluar y establecer un plan de trabajo.
® Atencion profesional individual, familiar y grupal.

Con respecto especificamente al Programa de alojamiento y convivencia, y vinculada a la atencion profesional que se da, encontramos la
siguiente oferta en el Centro de Acogida:

Habitacion, ropa de cama y toallas.

Duchas y productos basicos de higiene personal.

Merienda por la mafiana, almuerzo y cena; meriendas de media mafiana y tarde para los nifios, ya sean elaborados o para elaborar.
Servicio de consigna.

Utensilios de lavanderia y planchado.

esparcimiento

En las viviendas de insercion, se ofrece:

Habitacion, ropa de cama sabanas y toallas.

Cocina y menaje doméstico a disposicion de los usuarios.
Duchas y baiio.

Utensilios de lavanderia y planchado.

esparcimiento

Alimentos para la elaboracion de las comidas y meriendas

Las personas acogidas en los pisos de insercion, en funcion de su capacidad econdmica, se haran cargo de sus gastos de alimentacion, de
higiene personal y productos de limpieza. Si esto no es posible por falta de ingresos, recibiran la cobertura del servicio para estos conceptos.

Articulo 21. Prestaciones econémicas

Son prestaciones econémicas del SAMVVM, siguiendo el articulo 22 de la Ley 4/2009, de 11 de junio, de servicios sociales de las Islas
Baleares,las aportaciones dinerarias que tienen como finalidad atender determinadas situaciones de necesidad en que se encuentran las
personas que no disponen de recursos economicos suficientes para hacer frente y no estan en condiciones de conseguir o recibir de otras
fuentes.

Las usuarias del Servicio de Acogida Municipal, como el resto de ciudadanas de Palma, pueden acceder a las prestaciones econdmicas del
Catéalogo de ayudas de la Cartera municipal de servicios sociales. El Servicio puede disponer de partidas para asumir por motivos de
inmediatez la provision de ayudas.

Articulo 22. Prestaciones tecnoldgicas
Tal y como queda recogido en la Ley 4/2009, de servicios sociales en las Islas Baleares, en el articulo 23:

Son prestaciones tecnoldgicas las que por medio de un producto atienden las necesidades sociales de la persona y pueden asociarse con
otras prestaciones.

En el ambito de la atencién que nos ocupa, son habituales las prestaciones de asistencia tecnoldgica como la teleasistencia para mujeres
victimas de VG. En funcion de la normativa vigente y los acuerdos establecidos con otros servicios y / o administraciones, el SAMVVM p

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/es/2022/4/1103588

Odra informar, o derivar su caso, las mujeres atendidas en las prestaciones tecnologicas de otros servicios municipales y / o administraciones.

Articulo 23. Cartera de servicios sociales del Ayuntamiento de Palma

B S:on el articulo 24 de la Le 4/2009, de servicios sociales, la Cartera de servicios sociales es el instrumento que determina el conjunto de
g y q i}
~Liprestaciones del sistema publico de servicios sociales, incluyendo todas las prestaciones técnicas, economicas y tecnologicas. El Decreto

B

] 56/2011,de 20 de mayo, aprobo la Cartera basica de servicios sociales de las Islas Baleares. Tal como se explicita en el articulo 27 de la Ley
et 42009, de servicios sociales, el Ayuntamiento de Palma aprobard su Cartera de servicios una vez lo haya hecho el Consejo de Mallorca.

e
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El SAMVVM incluye en el apartado 8° en la Cartera de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Palma aprobada por el Pleno municipal de

fecha 30 de noviembre de 2017.
TIiTULO V. LOS DERECHOS Y DEBERES DE LAS PERSONAS USUARIAS. Régimen sancionador. CALIDAD
Articulo 24. Derechos de las personas usuarias

1. Las personas usuarias del servicio disfrutaran de los derechos que les confiere el articulo 7 de la Ley 4/2009, de servicios sociales:

a) Derecho a acceder al sistema de servicios sociales en condiciones de igualdad sin discriminacioén por razén de lugar de nacimiento,
idioma, etnia, sexo, orientacion sexual, estado civil, situacion familiar, edad, discapacidad, religion, ideologia, opinion o cualquier
otra condicion personal o social.

b) Derecho a recibir informacion suficiente y veridica, en términos comprensibles, sobre las prestaciones y los recursos disponibles y
sobre los requisitos necesarios para acceder a los servicios, y también sobre otros recursos de proteccion social y sobre las
competencias de las administraciones publicas en este ambito. Para hacerlo efectivo, se debe disponer de las ayudas y los apoyos
necesarios para comprender la informacion que les sea dada si tienen dificultades derivadas del desconocimiento de la lengua, si
tienen alguna discapacidad o por otras razones que lo justifiquen.

¢) Derecho a recibir la valoracion de su situacion y, en su caso, la valoracion de las necesidades sociales de los familiares o de las
personas que los cuidan, en un lenguaje claro y comprensible.

d) Derecho a disponer de un plan individual de insercion social de acuerdo con la valoracion de su situacion, que deben aplicar
técnicamente profesionales mediante procedimientos reconocidos y acreditados.

e) Derecho a estar informadas del proceso de intervencion social ya participar en la eleccion de los servicios o las prestaciones entre
las opciones que les presenten las administraciones, siempre que estos hechos no vayan en contra del normal desarrollo de la
atencion o perjudiquen alguna de las partes que intervienen.

f) Derecho a recibir informacién previa en relaciéon con cualquier intervencion que les afecte, para que puedan dar consentimiento
especifico y libre, excepto en situaciones que supongan un riesgo para la integridad de las personas y por requerimiento judicial. El
consentimiento debe ser en todo caso por escrito cuando la intervencion implique ingreso en un centro residencial. El consentimiento
de las personas incapacitadas y de las personas menores de edad se otorga de conformidad con el procedimiento legal establecido
para estos casos.

g) Derecho a renunciar a las prestaciones y los servicios concedidos en los términos establecidos por la legislacion vigente, a menos
que la renuncia afecte a los intereses de las personas menores de edad o de personas incapacitadas o presuntamente incapaces.

h) Derecho a la confidencialidad respecto de la informacion que conozca el Servicio, de acuerdo con la legislacion de proteccion de
datos de caracter personal.

e) Derecho al acceso, en cualquier momento, a su expediente individual, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente, y en
todo lo que no vulnere el derecho a la intimidad de terceras personas.

j) Derecho a la asignacion de personal profesional de referencia, en los términos establecidos reglamentariamente.

k) Derecho a la participacion tal como regula el titulo IV de la Ley 4/2009.

1) Derecho a recibir servicios de calidad ya conocer los estandares establecidos al efecto.

m) Derecho a sugerir ya hacer reclamaciones.

n) Derecho a la continuidad de la prestacion de los servicios en las condiciones establecidas o convenidas.

0) Derecho a ser orientadas hacia otros recursos alternativos que sean necesarios.

2. Aquellos derechos derivados del articulo 17, de garantia de derechos de las victimas, el art. 18, de derecho a la informacion, y el arte. 19,
de derecho a la asistencia social integral, de la LO 1/2004, de medidas de proteccion integral contra la VG, propios de un servicio de estas
caracteristicas.

3. También tendran derecho a:

a) Recibir la atencién de acuerdo con los pardmetros de calidad definidos mediante la Carta de compromisos u otro
instrumento en el marco del Plan de calidad municipal, asi como tomar parte en los procedimientos de participacion que se
vinculan.
b) El reconocimiento de la condicion de victima, en el caso de las mujeres y nifios, de acuerdo con el articulo 77 de la Ley
11/2016, de 28 de julio, de igualdad de mujeres y hombres.
¢) Los derechos concretos que les confiere el Reglamento de régimen interno del servicio, de los que se les informa en torno
al momento de la acogida y que figuran en la Carpeta de bienvenida, son:
- A la asistencia integral, fundamentalmente al apoyo social, psicologico, educativo y laboral que necesite, prestado
por un equipo multidisciplinar de profesionales que le atendera de forma coordinada y llevard un seguimiento
continuo de su caso, ayudandoles en la resolucion de cualquier problema o incidencia que les surja en su vida diaria.
- En el alojamiento, usando y disfrutando las diferentes zonas de la casa, de acuerdo con las normas organizativas y
de conveniencia del Servicio. El tiempo maximo de estancia no puede ser superior a 18 meses.

I | %%%@m ||| https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/es/2022/4/1103588
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- En la manutencion, recibiendo una alimentacion sana y equilibrada, que tenga en cuenta determinados casos
especiales, como las necesidades nutricionales de nifios y nifias pequefios o las dietas médicas y, respetando, en la
medida de lo posible, las costumbres alimentarias de determinados grupos sociales .

- Al respeto a su personalidad, dignidad humana e intimidad, sin que puedan ser discriminadas por razones de
género, raza, nacimiento, moral, ideoldgicas, religiosas o cualquier otra condicion, circunstancia social o personal.

- A ser informadas de las normas de funcionamiento interno y organizacion del SAM.

- A contar con un programa de actividades dirigido a los y las menores a su cargo, que favorezca la integracion,
entretenimiento y diversiones en comuiin.

- A ser informadas y asesoradas sobre los recursos y prestaciones existentes para afrontar tus necesidades, sobre la
base de los ingresos econdmicos de los que dispongan y en la valoracion social.

- A la confidencialidad de toda informacion relacionada con su proceso, incluido el secreto de su estancia en el
Servicio, salvo por exigencias legales que lo hagan imprescindible.

- A formular ante la direccion indicada por el Ayuntamiento todas las sugerencias y reclamaciones que estimen
oportunas en relacion con el funcionamiento y servicios recibidos del Servicio, pudiendo dejar constancia escrita por
los medios que tenemos a tal fin y que se explican mas adelante. Tienen derecho, asimismo, a recibir una respuesta
por escrito.

- A participar en los mecanismos de participacion democratica de las personas acogidas.

- Una vez al mes realizamos lo que denominamos "asambleas mensuales" como foro participativo para opinar sobre
el Servicio.

- A participar en las actividades que se programen por parte del equipo de profesionales del Servicio.

- A salir del Servicio, siempre previa comunicacion a los y las profesionales de este y dejando resuelta el cuidado de
sus hijas e hijos, asi como el resto de responsabilidades que le correspondan para este dia.

- A causar BAJA VOLUNTARIA en cualquier momento.

El Ayuntamiento de Palma pone a disposicion de la ciudadania:

- Los buzones instalados en las oficinas municipales, la ubicacion de las que se puede consultar en la web oficial.

- El Servicio de Atencion Telefonica SAT-010.

- También se puede hacer verbalmente a cualquier profesional del SAMVVM, el cual lo compartird con el resto del equipo en la
reunion semanal que mantienen.

Articulo 25. Deberes de las personas usuarias

1. Las personas usuarias tendran los deberes que les confiere el articulo 8 de la Ley 4/2009, de servicios sociales, que son los siguientes:

a) Cumplir las normas, los requisitos, las condiciones y los procedimientos establecidos en las prestaciones y los servicios; seguir el
programa de atenciéon y las orientaciones que se hayan acordado con el personal profesional competente, y comprometerse a
participar activamente en el proceso.

b) Facilitar informacién veridica sobre las circunstancias personales, familiares y econdémicas, siempre que su conocimiento sea
necesario para valorar y atender su situacion, asi como comunicar las variaciones que se produzcan.

¢) Destinar la prestacion econémica a la finalidad para la que fue concedida.

d) Acudir a las entrevistas a las que las cite el personal profesional de los servicios sociales.

¢) Contribuir a la financiacion del coste del Servicio cuando se tenga capacidad econdmica y asi se establezca normativamente.

f) Informar lo antes posible sobre cualquier cambio que se produzca en cuanto a su situacion personal, familiar, social y econdémica,
que pueda dar lugar a modificar, suspender o extinguir la prestacion.

¢) Firmar el contrato asistencial pertinente con la entidad prestadora del servicio cuando asi se requiera.

h) Mantener en todo momento un comportamiento adecuado y respetuoso con los y las profesionales asi como con el resto de
usuarios que coincidan en los centros y / o en las actividades en las que participan.

2. Las personas usuarias tendran los deberes concretos que les confiere el Reglamento de régimen interno del servicio, de los que se las
informa en el momento de la acogida y que figuran en la Carpeta de bienvenida al SAMVVM. son:

a) Participar de forma activa en el plan de intervencion diseflado de forma especifica para el caso, tanto en el disefio como en su
cumplimiento.

b) Facilitar toda la informacién que sea necesaria para valorar las circunstancias personales, familiares y sociales que determinan la
necesidad de las prestaciones y responsabilizarse de la veracidad de los datos aportados. Igualmente, comunicar cualquier cambio
producido en su situacion personal, familiar, social y econdmica, que pudiera llevar a la modificacion de su plan de intervencion o de
su situacion en el Servicio.

¢) Comunicar la toma de medicacién y cumplir con la pauta médica.

d) Comprometerse en la busqueda activa de empleo, lo que les permitird profundizar en su proceso de adquisicion de autonomia
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personal.

¢) En caso de tener ingresos, debe participar en un plan de ahorro con el fin de contar con recursos econdémicos propios en el
momento de afrontar la salida del Servicio.

f) Responsabilizarse de la supervision de sus hijos e hijas.

g) Respetar los derechos de las otras personas que conviven en el Servicio (libertad de pensamiento, de opinién, de ideologia y
religion).

3. Las personas usuarias tendran los deberes vinculados con las normas organizativas basicas del Servicio:

a) Por motivos de seguridad, no recibir visitas, ni comunicar el teléfono, ni la direccion del Servicio, excepto situaciones pactadas
con el Servicio.
b) Cuidar los objetos comunes, respondiendo por los dafios causados de forma intencionada.
¢) Respetar las compaiieras y sus hijos e hijas, asi como el personal del Centro.
d) Ordenar y limpiar la habitacion, lavar, planchar las pertenencias propias.
e) Hacerse responsable de tus pertenencias, ya que el Servicio no se hace responsable de cualquier pérdida o robo que se pueda
producir, tanto de dinero como de objetos de valor.
Se recomienda cerrar con llave la habitacion. La clave debe quedar en la sala de monitores cuando no sean al Servicio.
f) Colaborar en las tareas del Servicio, asi como en el mantenimiento de la limpieza y el orden de las zonas comunes, de acuerdo con
los turnos que se estableceran de manera equitativa con caracter semanal.
g) No esta permitido el consumo de bebidas alcoholicas ni ningun otro tipo de droga. Tampoco esta permitido llegar al Servicio en
estado de embriaguez, o bajo los efectos de otras drogas. En caso de sospecha, se podra realizar una prueba de consumo de sustancias
o alcohol.
h) Sdlo se puede fumar en los espacios exclusivamente habilitados al efecto.
e) Por razones de seguridad, la medicacion debe estar guardada en el despacho de monitoras junto con la pauta médica.
j) Antes de la salida, el usuario debe:

- Firmar la hoja de baja del Servicio que le facilitara la profesional de turno.

- Dejar la habitacion en buen estado.

- Devolver a las monitoras del Servicio la ropa de cama y toallas y las llaves de la habitacion.

Tras la salida, sea cual sea el motivo, puede dejar sus pertenencias personales durante una semana en la consigna del Centro.

4. Las personas usuarias tendran los siguientes deberes vinculados al cuidado de sus nifios:

a) Los y las menores de edad deben estar siempre bajo la supervision de una adulta. Y deben tener acompafiamiento y supervision en
las zonas comunes y de juego.

b) Salvo situaciones de gran urgencia y / o necesidad, el personal del Servicio no se puede hacer cargo de la supervision de los y las
menores. En casos excepcionales y / o que valore el equipo de profesionales, como son citas médicas, entrevistas, gestiones
importantes u otros, se proporcionara un servicio de canguraje para el cuidado de los hijos ¢ hijas.

¢) Por motivos laborales, formativos o médicos se puede dejar un menor a cargo de otra adulta residente en el servicio, con acuerdo
previo formalizado.

d) Recibir informacion de las actividades ludicas y educativas que se realicen fuera y dentro del Centro.

Articulo 26. Tipologia de infracciones de las personas usuarias

Las infracciones se clasifican en leves, graves y muy graves.

-Constituyen faltas leves las siguientes:

a) No facilitar a la entidad o al 6rgano de la administracion correspondiente los datos que los requieran.

b) No comparecer en la fecha fijada ante el 6rgano gestor de la prestacion cuando éste se lo requiera.

¢) Mostrar falta de consideracion y de respeto hacia el personal del centro, las otras personas usuarias o las visitantes.

d) Incumplir los preceptos del reglamento de régimen interno, el incumplimiento no esté tipificado como falta grave o muy
grave.

-Constituyen faltas graves las siguientes:

a) La reincidencia en la comision de infracciones leves.

b) Falsear datos a la Administracion.

¢) No comunicar a la Administracion los cambios o alteraciones de las circunstancias o de los requisitos que determinaron la
concesion de la prestacion.

d) Producir dafios a las instalaciones del centro.
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e) Alterar gravemente la convivencia en el centro.
-Constituyen faltas muy graves las siguientes:

a) La reincidencia en la comision de infracciones graves.

b) Falsear datos a la Administracion si la falsedad ha sido determinante para acceder a la prestacion.

¢) Tener un comportamiento incivico o agresivo, de una manera continuada, que suponga un riesgo para el resto de usuarios
y para el personal y que haga inviable la convivencia en el centro.

d) Incumplir los pactos del contrato asistencial.

¢) No destinar la prestacion a la finalidad para la que se concedio.

Articulo 27. Sanciones

Sin perjuicio de las demas responsabilidades a que hubiere lugar, las sanciones que se podran imponer a las personas usuarias que incurran en
alguna de las infracciones mencionadas, seran las siguientes:

a) Por infracciones leves.

Amonestacion verbal y / o escrita.

b) Por infracciones graves.

La suspension de la condicion de persona usuaria o beneficiaria de la prestacion, o con el traslado a otro centro, por un periodo
maximo de doce meses.

¢) Por infracciones muy graves.

La extincion de la prestacion o del servicio o el traslado definitivo; en todo caso, se valorara la situacion de seguridad o la situacion
de los nifios y se informara los servicios competentes cuando se pueda incrementar el riesgo de violencia de género.

Articulo 28. Procedimiento sancionador

Sera de aplicacion el Titulo IX "Inspeccion y Régimen Sancionador”, capitulo II "Procedimiento” de la Ley 4/2009, de 11 de junio, de
Servicios Sociales de las Islas Baleares (BOIB niim. 89, de 18 de junio de 2009).

En cuanto a los principios generales en materia sancionadora que establece la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de régimen juridico de las
administraciones publicas y del procedimiento comun, debemos remitirnos a la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento
administrativo comtn de las administraciones publicas y la Ley 40/2015, de 1 de octubre, del régimen juridico del sector publico.

Articulo 29. Presentacion y tramite de demandas, sugerencias, felicitaciones y reclamaciones

Cuando una persona usuaria de los servicios sociales quiera realizar una sugerencia, queja, felicitacion o reclamacion debe hacerlo mediante
el sistema general que tenga el Ayuntamiento para atender estas situaciones.

Cuando se haya utilizado el canal verbal la cabeza o profesional que lo reciba registrara la queja, sugerencia, felicitacion o reclamacion en la
web municipal en el apartado de quejas o sugerencias.

Por lo tanto, habra de opciones presenciales, telefonicas y en linea, y entre las primeras habra un buzoén al servicio.

Articulo 30. Plan de Calidad

El Servicio se ajustara al Plan de calidad del Ayuntamiento de Palma y aplicara los instrumentos acordados con la concejalia competente.
El Servicio estara implicado en el sostenimiento de una Carta de compromisos propia o compartida con otros servicios municipales.
Disposicion adicional primera

Todas las denominaciones que en este reglamento aparecen en masculino deben entenderse referidas también al femenino.

Disposicion adicional segunda

En la toma de decisiones referida al servicio incluira la perspectiva de género.

Disposicion final

Este Reglamento, una vez aprobado definitivamente por el Pleno de la Corporacion, entrara en vigor con la publicacion integra de su texto en
el Boletin Oficial de las Islas Baleares.
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Disposicion final segunda

Todas las estadisticas deben incluir sistematicamente la variable sexo y se tendra en cuenta a la hora de la recogida de la informacion y en los
informes que se publiquen.
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