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Seccid Ill. Altres disposicions i actes administratius
AJUNTAMENT DE PALMA

54 Aprovacio definitiva del Reglament del Servei d'acollida municipal a les victimes de violéncia
masclista de lI'Ajuntament de Palma (SAMVVM)

AREA DE JUSTICIA SOCIAL, FEMINISME I LGTBI

El Ple de I'Ajuntament en data 23 de desembre de 2021, mitjangant acord num. PLE 20211223 01 005 va donar per aprovat definitivament
el segiient Reglament per a regular el funcionament del Servei d'acollida municipal a les victimes de violéncia masclista de 1'Ajuntament de
Palma (SAMVVM).

Es publica el text integre d'aquest Reglament a I'efecte de la seva entrada en vigor des de 1'endema de la publicacid, una vegada transcorregut
el termini establert en els arts. 65.2 1 70 de la llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les bases de régim local i I'article 103 de la Llei 20/2006,
de 15 de desembre, municipal i de régim local de les Illes Balears.

Palma, 5 de gener de 2022

El cap de servei d'Igualtat, Joventut i Drets Civics
p-d. Decret de batlia nim. 3000 de 26 de febrer de 2014
(BOIB num. 30 de 04-03-2014)

José Manuel Carrillo Martinez

Reglament del Servei d'acollida municipal a les victimes de la violéncia masclista de I'Ajuntament de Palma (SAMVVM)
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EXPOSICIO DE MOTIUS

L'aprovaci6é d'una norma de caracter reglamentari per a regular el funcionament del Servei d'Acolliment Municipal per a victimes de
violéncia masclista (SAMVVM), servei inclos a la Cartera de Serveis Socials de 1'Ajuntament de Palma, respon a la necessitat de disposar
d'un marc juridic adequat per a I'exercici de les atribucions de I'Ajuntament de Palma en aquesta matéria.

Ates que 'article 128 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques, els reglaments i
altres disposicions administratives no poden vulnerar la Constituci6 espanyola o les lleis ni regular aquelles matéries que la Constitucio o els
estatuts d'autonomia reconeixen de la competencia de les Corts Generals o assemblees legislatives de les comunitats autonomes.

Les disposicions administratives com aquest reglament, s'han d'ajustar a 1'ordre establert a les lleis. Cap disposicié administrativa no pot
vulnerar els preceptes de normes de rang superior.

Aquest Reglament, en 'exercici de la potestat reglamentaria s'ha d'ajustar als principis de l'article 129 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del
procediment administratiu comt de les administracions publiques, en concret als principis de: necessitat, eficacia, proporcionalitat, seguretat
juridica, transparéncia i eficiéncia.

11

La Constitucid estableix a l'article 41 la garantia d'un régim public de seguretat social per a tots els ciutadans, aixi com l'assisténcia i
prestacions suficients per a tots els ciutadans que es trobin en situacié de necessitat.

En I'exercici de les competéncies atribuides per la Llei organica 2/1983, de 25 de febrer, per la qual es va aprovar I'Estatut d'autonomia de les
Illes Balears, l'any 1987, el Parlament va aprovar la primera Llei autonomica que regulava els serveis socials. Aquesta Llei ha estat

actualitzada per la Llei 4/2009, d'11 de juny, de serveis socials de les Illes Balears.

e

Aquest marc ha de tenir present, en primer lloc, la mateixa evolucio general del servei des de 1'origen de l'atencié residencial a victimes en

it 'any 1989, lligada a l'evolucid del marc legal especific que regula l'atenci6 a la violéncia masclista a Espanya al llarg d'aquests anys, a

I'empara de la LO 1/2004, de 28 de desembre, de mesures de proteccio integral contra la violéncia masclista, que estableix a 1'art.19.1 que “
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Les dones victimes de violéncia masclista tenen dret a serveis socials d'atencio, d'emergeéncia, de suport, d'acollida i de recuperacio integral.
L'organitzacio d'aquests serveis per part de les CA i les corporacions locals, ha de respondre als principis d'atencio permanent, actuacio
urgent, especialitzacio de prestacions i multidisciplinarietat professional”

La llei 7/1985, reguladora de les bases del régim local, a l'article 25.2.¢ estableix que el municipi exercira en tot cas com a competéncies
propies, en els termes de la legislacio de I'Estat i de les comunitats autonomes, l'avaluacié i informacié de situacions de necessitat social i
l'atencié immediata a persones en situacid de risc d'exclusio social i I'apartat o de 1'article 25.2 de la Llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de
les bases del regim local també fa referéncia a la competéncia de 1'Ajuntament en totes aquelles: “ o) Actuacions en la promocié de la
igualtat entre homes i dones aixi com contra la violéncia masclista”.

L'article 29.2.k de la Llei 20/2006, de 15 de desembre, municipal i de régim local de les Illes Balears reconeix als municipis competéncies
propies en matéria d'ordenacio i prestacio de serveis basics de la comunitat.

Tal com disposa l'article 3 de la Llei 4/2009, d'11 de juny, de serveis socials de les Illes Balears (en endavant I'LSSIB), entre els objectius i
politiques de serveis socials figura la prevencio i atenci6 de situacions de vulnerabilitat de les persones, la promoci6 i tolerancia, aixi com el
respecte i la responsabilitat en les relacions personals i familiars. En aquest sentit, segons 1'article 6 de I'LSSIB, son destinataries dels serveis
socials, amb caracter prioritari, les persones que estiguin, entre altres, afectades per una situacié de violéncia masclista i/o de les diverses
manifestacions de violéncia familiar.

L'article 26 de 1'LSSIB estableix que la cartera basica de serveis socials la confeccionara la conselleria competent en matéria d'assumptes
socials i s'aprovara per decret del Consell de Govern. T¢ una vigéncia de quatre anys, si bé pot revisar-se anticipadament d'acord amb el que
estableixin les lleis de pressuposts. La vigent cartera autonomica, 2017-2020, va ser aprovada mitjangant el Decret 66/2016, de 18 de
novembre (BOIB num. 146, de 19 de novembre de 2016), que addicionalment estableix uns principis generals per a les carteres insulars i
locals.

L'article 27 de I'LSSIB permet a les entitats locals establir les seves carteres de serveis —sense limitar-la a les prestacions basiques—, ja que el
seu contingut sera complementari i addicional del que aprovin el Govern Balear i els consells insulars. En aquest sentit, I'Ajuntament té la
seva propia Cartera de serveis socials, aprovada per Ple municipal de 30 de novembre de 2017, i inclou en el punt 8 una série de prestacions
per a dones victimes de violéncia masclista, per als seus fills i agressors que vulguin deixar de ser-ho, en concret, I'apartat 2 recull el Servei
d'Acollida Municipal a Victimes de Violéncia Masclista.

Respecte a aquest Servei d'Acollida d'Atenci6 a Victimes de Violéncia Masclista, hem de tenir present l'article 71 de la Llei 11/2016, de 28
de juliol, d'igualtat de dones i homes, que obliga els municipis, en I'ambit de les seves competéncies, a garantir l'existéncia de serveis
d'acollida suficients per a atendre a les necessitats de proteccié i allotjament de les dones victimes de violéncia masclista i de les seves filles i
fills mentre duri el procés d'atencio. Es garantira un servei integral per a l'atencid de les dones victimes de violéncia masclista i les seves filles
i fills, i per aix0 és necessari disposar dels recursos humans necessaris. Els equips del servei integral han de disposar del personal
professional adequat, d'especialistes en treball social, infermeria i educacidé i de serveis d'assisténcia psicologica, i han de garantir
l'assessorament juridic i 'orientacié laboral.

Els serveis d'acollida han de preveure una plaga per cada 3.500 dones, a partir de 18 anys. Com a minim, els serveis han de complir les
seglients caracteristiques:

a. Ser accessibles a qualsevol dona, amb les seves filles i fills a carrec, que sigui victima de violéncia masclista i que necessiti proteccid
i allotjament urgent i temporal, independentment de la seva situacié personal, juridica o social i especialment sense l'exigéncia de
haver d'interposar una denuncia.

. Disposar del personal suficient per a una primera acollida i per a dur a terme tasques d'acompanyament a les victimes.

Tenir les condicions de seguretat suficients i necessaries per a salvaguardar la integritat fisica de les victimes i el seu personal.

. Aplicar els protocols de derivaci6 als serveis ordinaris per a intervenir en aquestes situacions.

. Disposar de serveis especifics d'atencio per a les i els menors.

o oo o

De conformitat amb tota la normativa exposada s'elabora aquest Reglament, seguira els requisits basics del Decret 10/2013 de 28 de febrer,
que regula a l'art. 29 les obligacions de les entitats prestadores de serveis autoritzats i en concret el contingut basic del Reglament de régim
intern dels Serveis Socials.

TITOL I. DISPOSICIONS GENERALS
Article 1. Objecte del Reglament
Aquest Reglament té per objecte regular I'organitzacio i funcionament aixi com descriure les prestacions que ofereix el Servei d'Acolliment

per a Victimes de ViolénciaMasclista (SAMVVM), de I'Ajuntament de Palma, amb la finalitat de millorar l'atenci6 residencial i adequar-la a
les necessitats de les dones victimes, els fills i filles d'aquestes.

Iz
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Article 2. Titulars de dret del SAMVVM i criteris d'admissio

1. D'acord amb l'oferta del servei, aquest s'adreca, com a criteri d'admissio, a dones victimes de violéncia masclista, majors de 18 anys, soles
o amb infants, que no tenen domicili o I'han d'abandonar per raons de seguretat o d'altres i que viuen a Palma o que encara que visquin fora
d'aquest municipi, per acord amb altres cases d'acollida hi han de venir a viure.

L'accés al servei es dura a terme des de qualsevol punt del terme municipal, sense necessitat d'haver interposat dentuincia.

La inclusi6 d'aquest col-lectiu de persones beneficiaries com a titulars de dret es fa d'acord amb allo que disposa l'article 5 de la Llei 4/2009,
de serveis socials de les Illes Balears; a l'article 17, de garantia de drets de les victimes, aixi com els i les menors esmentats a 'article 19.5 de
la LO 1/2004, de mesures de protecci6 integral contra la VG, i a l'article 16 de Programes preventius d'intervencio i tractament, del Conveni
del Consell d'Europa sobre prevencio i lluita contra la violéncia contra la dona i la violéncia doméstica, fet a Istanbul I'l1 de maig de 2011,
ratificat per 1'Estat espanyol.

El servei ha de tenir especial esment en 1'acolliment de dones que disposen de mesures de proteccid, o quan es troben en situacié de xoc per
culpa de maltractaments patits recentment.

2. Essent un servei on l'element convivencial amb altres dones i infants atesos és molt important en les primeres fases de 1'atencio, no seran
perfil d'aquest servei d'acolliment les persones que presentin alguna de les segiients problematiques:

a. Consum d'alcohol o toxics, sense tractament.

b. Malalties de salut mental, sense tractament, o discapacitats psiquiques amb necessitats d'atencio intensives.

c. Victimes majors de 65 anys (encara que no sigui el recurs residencial adequat per a aquest perfil, s'hi podran acollir mentre no
tenguin una alternativa més adient).

d. Persones amb manca d'autonomia amb necessitats d'atencio intensives.

e. Persones que no resideixen habitualment a Palma.

Article 3. Finalitat, descripcié i objectius

El Servei d'Acolliment Municipal per a Victimes de Violéncia Masclista (SAMVVM) es un servei residencial que ofereix atencio integral a
les dones i infants afectats per la violéncia masclista i s'organitza mitjangant programes d'atencio.

El servei ha de garantir la interacci6 entre els programes que proporcionara a persones ateses i a professionals.

Els objectius del Servei son:

® Garantir la cobertura de les necessitats basiques de les persones acollides: alimentacio, allotjament, higiene personal, vestit, seguretat
i convivencia positiva.

® Oferir a les persones acollides un pla individualitzat d'atencio, que els permeti recuperar-se de la situacié de violéncia viscuda i que
consideri de forma personalitzada i consensuada els objectius i les activitats que s'hauran de desenvolupar durant 1'estada al Servei.

Mitjangant el seu empoderament, es pretén assolir la seva autonomia.
L'acolliment de VVM s'entén com la suma d'ambdos aspectes de 1'atencio (necessitats basiques/promocio).

TiTOL ILORGANITZACIO I FUNCIONAMENT
Article 4. Organitzacié del servei per programes

El Servei es desenvolupara a partir de tres programes:

1. PROGRAMA D'ALLOTJAMENT I CONVIVENCIA

Aquest programa desenvolupa el contingut de I'objectiu de cobertura de necessitats basiques, entre d'altres.

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/ca/2022/4/1103587
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Es tracta d'un programa transversal a tots els altres. Funcionara tots els dies de 'any.

=—=S'"atendran propostes d'acolliment i es determinara si el Servei d'Acolliment és el recurs adient. El programa d'allotjament i convivéncia
I Jisposara d'una funcié d'informacié i assessorament, dirigit a aquelles persones o professionals d'altres serveis que necessitin conéixer el
“Hrecurs. Aquesta atenci6 inicial podra ser personal i/o telefonica. S'atendran demandes d'informacié o propostes d'ingrés i es determinara si el

ﬁServei és el recurs adient.

%L‘horari d'aquest programa sera continu, tots els dies de la setmana, les vint-i-quatre hores del dia, 365 dies a I'any.
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En els casos de violéncia masclista no podra ser denegat I'acolliment inicial, ni s'exigiran altres requisits (haver denunciat la situacio,
intervenci6 policial...).

Es realitzara una entrevista en profunditat a totes les dones que vulguin ser acollides de forma programada o han estat acollides d'urgéncia al
Servei. Una vegada valorades les situacions per part dels/de les treballadors/res socials del servei, es realitzara una proposta per a cada cas
acceptat, on figurara la durada prevista de l'estada. En el moment de la primera acollida es fara entrega de la Carpeta de benvinguda, que
incloura la normativa de funcionament i convivéncia del Servei, on es recullen els drets i les obligacions de les persones acollides, que
s'explicaran a la persona acollida, d'acord amb el seu nivell de comprensio.

El temps d'estada maxim al servei sera de 12 mesos, tot i que dependra de la situaci6 de cada persona /familia i de la seva evolucio.
Els casos acollits als pisos d'incorporacid, mantindran el referent professional de 1'equip del servei, que en fara el seguiment.

Qualsevol canvi en la ubicacid de la VVM, sigui per decisié unilateral seva o pactat amb el Servei, sera contrastat amb el o la policia tutor, en
cas que s'’hagués assignat aquest servei, per a valorar-ne 'efecte sobre la seva seguretat personal. En cas d'esdevenir una situacié d'alt risc
també es fara saber a la Fiscalia de VG.

El perfil professional del personal que ha de desenvolupar aquest programa €s el monitor/a, tot i que la resta de professionals també hi
incidira.

2. PROGRAMA D'ATENCIO SOCIAL
Dirigit a les persones acollides al Servei.
Incloura, mitjangant un pla individualitzat, els segiients aspectes :

Informacié i orientacié generals.
Treballar sobre les problematiques socials, especialment les derivades de la violéncia masclista i la potenciacio de les seves
capacitats.

Diagnosticar/pronosticar les dificultats/capacitats de la persona/familia.

Elaboraci6 i seguiment del pla individual en col-laboracié amb la resta de I'equip.

Gestio i tramitacio de prestacions municipals, del Servei d'Acolliment i d'altres.

Derivacio, suport i acompanyament a altres serveis.

Preparacid i ajut per a l'autonomia: apoderament per a operativitzar un projecte personal de futur com a supervivent.

Des d'aquest programa es considerara la connexid, coordinacio, derivaci6 i treball en xarxa amb altres recursos socials de la ciutat: centres
municipals de Serveis Socials, SAIVM, serveis de 1'BD, policies, centres de salut, serveis i recursos d'habitatge, serveis d'altres arees
municipals etc., per tal d'aconseguir I'autonomia de les usuaries.

El perfil professional que ha de desenvolupar aquest programa ¢s el treballador/a social. Treballara conjuntament amb la resta de I'equip del
Servei i de serveis externs si fos necessari en el pla d'insercid individual.

L'atencio d'aquest programa es prestara els matins o horabaixes, amb cita prévia concertada entre la o el professional i la persona acollida.
3. PROGRAMA D'ATENCIO PSICOLOGICA

Es valorara la situacié de cada dona acollida i dels infants i s'establira un pla d'intervencié que confluira al pla individualitzat que el Servei
estableix amb l'aportacié de tot I'equip. El psicoleg o la psicologa treballara 1'orientacié i el suport psicologic individual i grupal referit a la
comprensio i superacid de la situacid de victima, les relacions amb 1'entorn, les habilitats maternals per a la cura dels infants, suport a les
habilitats personals, 1'afrontament del projecte personal de futur i la relacid de la persona atesa amb altres serveis, especialment d'atencid
psicologica o de salut mental, si escau.

També coordinara i sera responsable del control del Pla de seguretat personal.
4. PROGRAMA DE PROMOCIO FORMATIVO LABORAL

Aquest programa esta dirigit a les dones acollides al Servei i als seus fills i filles en edat laboral que es trobin amb dificultats per a accedir al
mercat laboral.

Es prestara atencié mitjangant el disseny d'un itinerari personalitzat d'insercid laboral. També podran promoure la creacié de grups, tallers o
altres dinamiques que facilitin la capacitacié formativa-laboral de les persones que participin en el programa.

Iz
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Aquest Programa ha de preveure l'articulacio amb la resta de programes i estratégies del Servei.

El perfil professional que ha de desenvolupar aquest programa és el de l'orientador/a laboral com a responsable amb la col-laboraci6é de
I'educador/a social. L'itinerari estara emmarcat dins el Pla d'insercio.

5. PROGRAMA DE SUPORT SOCIOEDUCATIU
Dirigit a tots els infants, i joves en edat escolar i a les persones adultes acollides al Servei.

Pel que fa al suport escolar, s'entén que des d'aquest programa s'assegurara 1'escolaritzacio, es realitzara el seguiment escolar dels infants i
adolescents, aixi com una estreta col-laboracio i coordinacié amb el sistema educatiu.

Es treballara amb les seves progenitores, per tal que s'impliquin en aquesta tasca.

Pel que fa als i les joves que ja no estiguin estudiant ni treballant, caldra elaborar estratégies i activitats per a la seva inclusio6 dins el sistema
educatiu i laboral, a mitja termini. Es treballaran les competencies personals i socials amb especial atencié a habilitats socials i de
comunicacié (implicades en I'ambit laboral), i a 'autonomia i presa de decisions.

Des d'aquest programa es fara el seguiment de la darrera fase d'emancipaci6 en els pisos, tenint cura del bon s d'aquests.

El perfil professional assignat a aquest programa ¢s d'educador/a social. Treballara en coordinacié amb la resta de I'equip que participi en el
pla individualitzat, tant al centre d'acolliment com als pisos, o fora del servei.

Article 5. Funcionament practic de I'acolliment

Les normes de funcionament i convivéncia s'informen a les persones usuaries al voltant del moment d'acollida i que a la Carpeta de
benvinguda.

En general son les segiients:

® S'han de respectar els horaris de les menjades, la seva organitzacié i la neteja dels espais. Hi haura horaris i tasques adaptades a
necessitats personals.

Els infants han de fer les menjades acompanyats de la mare.

L's de rentadora i eixugadora es fara de forma concertada amb els i les professionals.

Les usuaries i els seus infants han de tenir cura de la selecci6 i gestio adient de residus.

S'han de respectar els horaris d'accés i sortida, descans i televisio del centre, que s'adaptaran a les necessitats personals.
L'aprofitament de les ludoteques es fara en I'horari comunicat i amb preséncia de la mare. Les abséncies del centre s'han de pactar
amb els i les professionals.

No s'ha de difondre l'adreca de les instal-lacions del servei.

No es pot consumir cap tipus de droga i el tabac es pot consumir només a espais habilitats.

Cada dona ha de fer la neteja i ordenament diari de la cambra i la neteja i planxa de les seves pertinences. Ha de col-laborar en la
neteja i organitzaci6 de zones comunes, d'acord amb la planificaci6 del servei.

El servei no es fa carrec de perdues o robatoris.

Es recomana tancar. La clau quedara a l'espai del monitor o monitora quan la dona s'absenti del centre.

Per raons de seguretat, la medicacio ha d'estar guardada al despatx del personal monitor juntament amb la pauta medica.

Article 6. Gestio del Servei

Aquest servei municipal es gestionara bé sigui amb recursos propis, bé sigui mitjangant la contractacié externa d'acord amb la Llei 9/2017, de
8 de novembre, de contractes del sector public, i en concret l'article 312, referit a especialitats dels contractes de serveis que comporten
prestacions directes en favor de la ciutadania.

Article 7. Equip de treball

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/ca/2022/4/1103587

El Servei Municipal d'Atenci6 Integral a la Violéncia Masclista, objecte d'aquesta regulaci6é, comptara amb un equip de professionals de
I'ambit técnic de 'atenci6 a les victimes de violéncia de genere, aixi com del personal de suport i logistica necessari. -

%Aquest personal ha de desenvolupar les funcions propies de la seva categoria professional en el marc del Servei d'Acolliment.

%El Servei pot incorporar voluntariat social en tasques no professionals dels diferents programes. Aquest ha d'estar degudament assegurat tant
%pel que fa a accidents com a responsabilitat civil del contractista.
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Tant l'empresa adjudicataria com I'Ajuntament poden incorporar estudiants en practiques sempre que no s'interfereixi en el funcionament
basic del servei. El personal del servei ha de col-laborar en aquesta funcié docent. La incorporacié d'alumnes en practiques ha de ser
autoritzada per I'Ajuntament.

Article 8. Inspeccié del Servei

Quan aquest Servei es gestioni totalment o parcialment mitjangant contractacid externa, la regidoria competent designara un responsable
técnic municipal qui exercira la funcié d'inspeccié. La interlocucié amb la gestié del Servei s'establira entre aquesta figura funcionarial i la
direcci6 del Servei per part de 1'empresa.

Article 9. Horari d'atencioé i continuitat del servei
L'horari d'atenci6 ha de cobrir les 24 hores els 365 dies de 'any.

El Servei s'ha de prestar de forma continua i ininterrompuda. Si per for¢ca major s'han de deixar d'emprar determinades instal-lacions, se
cercaran solucions alternatives.

Article 10. Personal suficient i format

El servei, tant si es gestiona amb recursos humans municipals com si es gestiona mitjangant la contractacié externa ha de tenir el personal
suficient amb la formacio, la titulacio, els coneixements, les aptituds i I'estabilitat laboral per a garantir la qualitat en la prestacio.

El personal técnic del Servei ha de complir els deures relatius a la deontologia professional. En els casos de presumpte incompliment s'ha de
remetre informe exposant la circumstancia a la direcci6 técnica, que resoldra o bé l'elevara al Comité d'Etica de les Illes Balears regulat pel
Decret 62/2010 per a la seva resolucid

En qiiestio de ratios professionals s'ha d'ajustar a la normativa vigent en aquesta matéria.
TiTOL III. LA INTERVENCIO AL SAMVVM
Article 11. Atencié al SAMVVM

L'atencio de les persones-families que volen superar la situacié de violéncia masclista pot ser realitzada a través de la intervenci6 individual,
familiar o mitjangant grups.

Article 12. Intervencio individual i familiar

La intervenci6 individual es basa en la personalitzacid de l'atencid, ¢és a dir, en 'adaptaci6 del procés d'ajuda a la situacié de cada persona
partint més de les seves capacitats que de les dificultats. Quan s'intervé amb diverses persones de la unitat familiar amb la finalitat de millorar
la funcionalitat d'aquest nucli, parlam d'intervencié familiar.

En ambdues modalitats d'intervenci6 s'estableix una relacié amb la professional basada en la presa de consciéncia del problema i acordant
una estratégia per a sortir-ne mitjancant la presa de consciéncia, I'assessorament, el consell técnic, I'acompanyament, la mobilitzacié de
recursos i el treball en xarxa amb altres serveis (judicials, socials, policials, laborals, educatius...). Es treballa per una funcionalitat i un
projecte de vida sense violéncia masclista.

En qualsevol cas l'equip professional valorara la situacio de risc/seguretat personal, bé sigui amb la valoracié feta per altres serveis o per la
que fara l'equip si no n'hi ha de feta. Si hi ha indicadors de risc elevat ho comunicaran al Jutjat de Violéncia Contra la Dona i/0 a la Policia.

En l'abordatge dels casos es treballa coordinadament amb professionals del mateix programa, d'altres programes del Servei o d'altres serveis o
entitats que puguin estar implicats en el procés.

Article 13. Intervenci6 grupal

L'atencié grupal que es fa als programes del SAMVVM va adrecada a persones amb caracteristiques semblants pel que fa a la demanda,
necessitats psicosocials o0 moment del procés d'atencio..., i té una finalitat de canvi individual (capacitar en habilitats, donar informacié en
grup, formar habits, afavorir la capacitat d'inserci6 social, possibilitar canvis de plantejament i conducta...). Es tractara normalment de grups
informatius, terapéutics o d'altre tipus.

Article 14. Professional de referéncia

A totes les persones que siguin ateses pel Servei se'ls assignara un o una professional de referéncia o responsable de cas. En cas que s'hagués

Iz
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de substituir, la coordinaci6 del servei ha de vetlar per 1'establiment dels mecanismes adequats de traspas de casos per a facilitar la continuitat
dels processos de treball. Mentre duri la substitucio, la coordinaci6 valorara si el cas requereix una continuitat en l'atencio o bé es pot estar a
l'espera de la demanda de la persona acollida.

La o el professional de referencia té les funcions segiients:

a. Canalitzar les necessitats detectades. Vetlar per la globalitat de les intervencions i per la coordinaci6 entre I'equip de professionals del
servei i els d'altres xarxes, afavorir la presa de decisions i agilitzar-les, la custodia i responsabilitat de 1'expedient fisic de la persona
atesa, aixi com del tancament d'aquest. Ha de vetlar per 1'elaboracié conjunta del diagnostic, pronostic, pla de feina i avaluacié de tot
I'equip de cas, si s'escau.

b. Prestar informaci6 relativa al seu expedient, en qualsevol moment del procés d'intervencio, a la persona usuaria sempre d'acord amb
la legislacié de proteccio de dades, aixi com a professionals de serveis d'altres administracions que ho requereixin en els casos amb
intervenci6 conjunta.

Les demandes de canvi de professional seran ateses i valorades per la coordinaci6 del servei.

Qualsevol membre de 'equip pot demanar inhibir-se o retirar-se d'un cas quan hi hagi causes motivades com per exemple enemistat
manifesta, relacions de vincle familiar o personal o circumstancies vitals coincidents amb la persona que impedeixin 1'adequada distancia en
la relaci6 d'ajuda.

Article 15. Pla de treball

La intervencié amb les usuaries i usuaris del servei requerira 1'elaboracié d'un pla de treball, realitzat a partir de les entrevistes d'acollida, de
les posteriors entrevistes d'avaluacio o deteccid de necessitats, aixi com de les gestions realitzades per ambdues parts i adaptat en funcié de
cada programa.

L'acord respecte del pla de treball amb la persona usuaria suposa iniciar la fase d'intervencio i es recull en el document anomenat Contracte
social. El pla de treball esta integrat basicament pels objectius de la intervencid, acordats amb la persona o familia i les accions que es
desenvoluparan per a la seva consecuci6 aixi com la temporalitzacio prevista per al seu compliment. Els objectius i activitats que integren el
pla de treball, s'han d'adaptar a cadascuna de les situacions concretes.

No obstant aixd, no tots els casos atesos pel Servei arriben a tenir un pla de treball, uns perqué abandonen el programa abans de la seva
realitzacid, i altres perque es resolen amb informacions, orientacions i/o derivacions.

Article 16. Expedient

L'expedient inclou la série ordenada de documentacié d'una persona i, si s'escau, de la seva familia on ha de constar, com a minim, el
segiient:

. Les dades d'identificacio

. La historia de la situacié de violéncia

La valoraci6 (en funci6 del programa, inclou fitxes d'avaluaci6 inicials, i instruments de mesuratge)

. Els fulls de seguiment

El Contracte social (compromis d'acceptacio del pla de treball i d'implicacio en aquest d'ambdues parts —persona usuaria i Servei—)
. El pla de treball

. L'avaluacio

. El full d'autoritzacié d'ts de dades d'usuari

. Altres documents especifics de cada programa

50 0 &0 O
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Els expedients tenen un doble suport: el fisic i el digital. Dins el suport fisic (o en digital quan 1'Ajuntament de Palma estigui en disposicid
técnica de fer-ho) hi pot haver informacié annexa i complementaria recollida als fulls de procés del cas, consistent en apunts, analisis,
hipotesis de feina i informes d'altres serveis.

Els professionals que tinguin accés a la documentacié que consta a I'expedient estan subjectes al deure de mantenir el secret sobre les dades
consultades. La consulta d'un expedient per part de professionals que no realitzen hi intervencions, sempre ha de ser motivada. El seu

—— incompliment pot ser causa de sancio.

LY
o

El personal que intervé té I'obligacié de mantenir actualitzada la informaci6 relativa a la persona usuaria o unitat de convivéncia, a les
intervencions que s'hi duen a terme i als recursos mobilitzats.

Els expedients no s'han de deixar a 1'abast de persones alienes a 1'organitzacid. S'ha de tenir especial cura a les dependéncies d'atencio al
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public. Finalitzada la jornada laboral els expedients s'han de guardar a arxius que han de romandre tancats amb clau. La o el professional
referent es fa responsable de la custodia de I'expedient fisic, aixi com d'establir els mecanismes necessaris per a impedir-hi 'accés de
persones no autoritzades.

Els expedients no es poden treure de les dependéncies municipals o autoritzades expressament. En cas de trasllat obligatori s'han d'adoptar
mesures dirigides a impedir 1'accés a la informacié i a la seva manipulacio.

La coordinacié del servei pot demanar la retirada del centre on estigui ubicat el programa, dels expedients fisics quan faci cinc anys o més
que estiguin tancats.

Article 17. Accés a la informacié de I'expedient

Segons la Llei 4/2009, de serveis socials de les Illes Balears, tot ciutada pot sol-licitar 1'accés al seu expedient de serveis socials. En aquests
casos es procedira de la segiient manera:

a. Sol‘licitud formal via instancia on es facin constar les dades d'identificacié i motiu de la sol-licitud.

b. Entrega a la persona interessada amb acusament de recepci6 d'un recull amb la segiient informacio: entrevista inicial, pla de feina,
avaluacio final i si hi ha qualque informe elaborat. Aquest document s'entregara amb segell que indiqui l'autenticitat de la
documentaci6 entregada.

Es prendran les mesures per a garantir la confidencialitat de les informacions referides a terceres persones que puguin aparéixer a l'expedient.
Article 18. Avaluacié i tancament de 1'expedient

L'avaluacio final ha d'incloure com a minim el motiu del tancament, el grau de consecucid dels objectius treballats amb les persones ateses, la
valoracid del canvi, aixi com un resum d'intervencions i observacions.

El tancament ¢és el moment posterior a aquell de 1'avaluacié en el qual 1'equip i la persona-familia fan una valoraci6 conjunta, si és possible,
del grau de consecucid dels objectius i dels resultats assolits. Si no és possible 1'avaluacio i la valoracié conjunta, el Servei podra tancar
l'expedient.

La finalitzaci6 de l'estada en el Servei pot ser per diferents motius:

a. Quan s'ha aconseguit millorar la situacid personal i aixi hovaloren tant la mateixa dona com l'equip técnic del servei.
b. De manera voluntaria, per decisié de la dona.
c. Per acumulacio de 3 faltes greus o 1 falta molt greu per incompliment de la normativa.

TITOL IV. LES PRESTACIONS
Article 19. Prestacions
Aquest Servei atendra les diverses necessitats d'acolliment propies de les dones i infants en aquesta situacio, que es corresponen a:

a. L'acolliment d'emergeéncia o immediat, que ha d'aportar seguretat i normalitzacio.

b. L'acolliment per a la realitzacié d'un procés de recuperacio personal i social per a guiar el seu projecte de vida.

c. L'acolliment per a assentar en la darrera fase del procés de recuperacio, la seva autonomia funcional i economica, per al qual es fan
servir equipaments tipus pisos tutelats o d'incorporacio, tot i que en funcié de 1'evolucié del procés de cada dona, es valorara quin és
'equipament més adequat en cada moment.

El Servei funcionara per programes, confluint tots en 1'elaboracio del pla individualitzat de qué gaudira cada persona dins el Servei. Els
programes s'especifiquen a l'article 4 d'aquest reglament.

Les prestacions que ofereix el Servei a través dels programes s'emmarquen dins el sistema public de serveis socials i poden ser técniques,
economiques o tecnologiques.

https://lwww.caib.es/eboibfront/pdf/ca/2022/4/1103587

Segons l'article 5 del Decret 56/2011, de 20 de maig, pel qual s'aprova la cartera basica de serveis socials, les prestacions del sistema de
serveis socials poden ser garantides per a tothom o bé no garantides i ser atorgades segons la disponibilitat pressupostaria.

L'atencio del SAMVVM és una prestacié garantida.

1

: inclou en la Cartera de serveis socials de I'Ajuntament de Palma.
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Article 20. Prestacions técniques
L'atencio professional és transversal als programes que estructuren l'oferta del servei i serien els segiients:

® Atenci6 professional a les demandes de les persones usuaries, professionals i de la ciutadania en general.
® Atenci6 professional per a avaluar i establir un pla de feina.
® Atenci6 professional individual, familiar i grupal.

Pel que fa especificament al Programa d'allotjament i convivéncia, i vinculada a 1'atenci6 professional que s'hi dona, trobam la segiient oferta
al Centre d'Acollida:

Habitacio, roba de llit i tovalloles.

Dutxes i productes basics d'higiene personal.

Berenar al mati, dinar i sopar; berenars de mig mati i horabaixa per als infants, ja siguin elaborats o per elaborar.
Servei de consigna.

Estris de bugaderia i planxa.

Esplai

Als habitatges d'insercio, s'hi ofereix:

Habitacid, roba de llit llengols i tovalloles.

Cuina i parament domestic a disposicio dels usuaris.
Dutxes i bany.

Estris de bugaderia i planxa.

Esplai

Aliments per a I'elaboracié dels dinars i berenars

Les persones acollides als pisos d'insercid, en funci6 de la seva capacitat economica, s'han de fer carrec de les seves despeses d'alimentacio,
d'higiene personal i productes de neteja. Si aixo no és possible per manca d'ingressos, rebran la cobertura del servei per aquests conceptes.

Article 21. Prestacions economiques

Son prestacions economiques del SAMVVM, seguint l'article 22 de la Llei 4/2009, d'11 de juny, de serveis socials de les Illes Balears, les
aportacions dineraries que tenen com a finalitat atendre determinades situacions de necessitat en qué es troben les persones que no disposen
de recursos economics suficients per fer-hi front i no estan en condicions d'aconseguir-ne o rebre'n d'altres fonts.

Les usuaries del Servei d'Acolliment Municipal, com la resta de ciutadanes de Palma, poden accedir a les prestacions economiques del
Cataleg d'ajudes de la Cartera municipal de serveis socials. El Servei pot disposar de partides per a assumir per motius d'immediatesa la
provisio d'ajudes.

Article 22. Prestacions tecnologiques
Tal com queda recollit a la Llei 4/2009, de serveis socials a les Illes Balears, a l'article 23:

Son prestacions tecnologiques les que per mitja d'un producte atenen les necessitats socials de la persona i es poden associar amb altres

prestacions.

En l'ambit de l'atencio que ens ocupa, son habituals les prestacions d'assisténcia tecnologica com la teleassisténcia per a dones victimes de
VG. En funci6 de la normativa vigent i els acords establerts amb altres serveis i/o administracions, el SAMVVM podra informar, o derivar si
escau, les dones ateses a les prestacions tecnologiques d'altres serveis municipals i/0 administracions.

Article 23. Cartera de serveis socials de I'Ajuntament de Palma

Segons l'article 24 de la Llei 4/2009, de serveis socials, la Cartera de serveis socials és l'instrument que determina el conjunt de prestacions
del sistema public de serveis socials, incloent-hi totes les prestacions técniques, economiques i tecnologiques. El Decret 56/2011, de 20 de
maig, va aprovar la Cartera basica de serveis socials de les Illes Balears. Tal com s'explicita a l'article 27 de la Llei 4/2009, de serveis
socials, I'Ajuntament de Palma aprovara la seva Cartera de serveis una vegada ho hagi fet el Consell de Mallorca.

El SAMVVM s'inclou a l'apartat 8¢ a la Cartera de serveis socials de 1'Ajuntament de Palma aprovada pel Ple municipal de data 30 de
novembre de 2017.

o
£
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Titol V. ELS DRETS I DEURES DE LES PERSONES USUARIES. REGIM SANCIONADOR. QUALITAT

Article 24. Drets de les persones usuaries

1. Les persones usuaries del servei gaudiran dels drets que els confereix l'article 7 de la Llei 4/2009, de serveis socials:

a) Dret a accedir al sistema de serveis socials en condicions d'igualtat sense discriminaci6 per rad de lloc de naixement, idioma, étnia,
sexe, orientacio sexual, estat civil, situaci6 familiar, edat, discapacitat, religié, ideologia, opini6 o qualsevol altra condici6 personal o
social.

b) Dret a rebre informacio suficient i veridica, en termes comprensibles, sobre les prestacions i els recursos disponibles i sobre els
requisits necessaris per a accedir als serveis, i també sobre altres recursos de proteccid social i sobre les competéncies de les
administracions publiques en aquest ambit. Per a fer-ho efectiu, s'ha de disposar dels ajuts i els suports necessaris per a comprendre
la informacio que els sigui donada si tenen dificultats derivades del desconeixement de la llengua, si tenen alguna discapacitat o per
altres raons que ho justifiquin.

¢) Dret a rebre la valoracid de la seva situacio i, si és procedent, la valoracid de les necessitats socials dels familiars o de les persones
que en tenen cura, en un llenguatge clar i entenedor.

d) Dret a disposar d'un pla individual d'inserci6 social d'acord amb la valoracié de la seva situacid, que han d'aplicar técnicament
professionals mitjancant procediments reconeguts i acreditats.

¢) Dret a estar informades del procés d'intervencid social i a participar en 1'eleccid dels serveis o les prestacions entre les opcions que
els presentin les administracions, sempre que aquests fets no vagin en contra del normal desenvolupament de l'atencié o perjudiquin
alguna de les parts que hi intervenen.

f) Dret a rebre informaci6 prévia en relacid amb qualsevol intervencié que els afecti, per tal que hi puguin donar consentiment
especific i lliure, excepte en situacions que suposin un risc per a la integritat de les persones i per requeriment judicial. El
consentiment ha de ser en tot cas per escrit quan la intervencié impliqui ingrés en un centre residencial. El consentiment de les
persones incapacitades i de les persones menors d'edat s'atorga de conformitat amb el procediment legal establert per a aquests casos.
g) Dret a renunciar a les prestacions i als serveis concedits en els termes establerts per la legislacio vigent, llevat que la renuncia
afecti els interessos de les persones menors d'edat o de persones incapacitades o presumptament incapaces.

h) Dret a la confidencialitat respecte de la informacié que conegui el Servei, d'acord amb la legislacié de proteccio de dades de
caracter personal.

i) Dret a l'accés, en qualsevol moment, al seu expedient individual, d'acord amb el que estableix la legislacié vigent, i en tot el que no
vulneri el dret a la intimitat de terceres persones.

j) Dret a l'assignaci6 de personal professional de referéncia, en els termes establerts reglamentariament.

k) Dret a la participaci6 tal com regula el titol IV de la Llei 4/2009.

1) Dret a rebre serveis de qualitat i a con¢ixer els estandards establerts a aquest efecte.

m) Dret a suggerir i a fer reclamacions.

n) Dret a la continuitat de la prestacio dels serveis en les condicions establertes o convingudes.

0) Dret a ser orientades cap a altres recursos alternatius que siguin necessaris.

2. Aquells drets derivats de 1'article 17, de garantia de drets de les victimes, 'art. 18, de dret a la informacid, i l'art. 19, de dret a 'assisténcia
social integral, de 1a LO 1/2004, de mesures de proteccio integral contra la VG, propis d'un servei d'aquestes caracteristiques.

3. També tindran dret a:

a) Rebre l'atencié d'acord amb els parametres de qualitat definits mitjangant la Carta de compromisos o un altre instrument en el marc
del Pla de qualitat municipal, aixi com prendre part en els procediments de participacié que s'hi vinculen.
b) El reconeixement de la condici6 de victima, en el cas de les dones i infants, d'acord amb l'article 77 de la Llei 11/2016, de 28 de
juliol, d'igualtat de dones i homes.
c) Els drets concrets que els confereix el Reglament de régim intern del servei, dels quals se'ls informa al voltant del moment de
l'acollida i que figuren a la Carpeta de benvinguda, son:
- A l'assisténcia integral, fonamentalment al suport social, psicologic, educatiu i laboral que necessiti, prestat per un equip
multidisciplinari de professionals que 1'atendra de forma coordinada i portara un seguiment continu del seu cas, ajudant-los
en la resolucié de qualsevol problema o incidéncia que els sorgeixi en la seva vida diaria.
- A l'allotjament, usant i gaudint les diferents zones de la casa, d'acord amb les normes organitzatives i de conveniéncia del
Servei. El temps maxim d'estada no pot ser superior a 18 mesos.
- A la manutencid, rebent una alimentacio sana i equilibrada, que tingui en compte determinats casos especials, com les
necessitats nutricionals de nins i nines petits o les dietes mediques i, respectant, en la mesura del possible, els costums
alimentaris de determinats grups socials.
- Al respecte a la seva personalitat, dignitat humana i intimitat, sense que puguin ser discriminades per raons de génere, raga,
naixement, moral, ideologiques, religioses o qualsevol altra condicio, circumstancia social o personal.
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- A ser informades de les normes de funcionament intern i organitzacié del SAM.

- A comptar amb un programa d'activitats dirigit als i a les menors a carrec seu, que afavoreixi la integracio, entreteniment i
diversions en comu.

- A ser informades i assessorades sobre els recursos i prestacions existents per a afrontar les teves necessitats, sobre la base
dels ingressos economics dels quals disposin i a la valoraci6 social.

- A la confidencialitat de tota informaci6 relacionada amb el seu procés, inclos el secret de la seva estada en el Servei,
excepte per exigencies legals que ho facin imprescindible.

- A formular davant l'adreca indicada per I'Ajuntament tots els suggeriments i reclamacions que estimin oportunes en relacio
amb el funcionament i serveis rebuts del Servei, podent deixar constancia escrita pels mitjans que tenim a tal fi i que
s'expliquen més endavant. Tenen dret, aixi mateix, a rebre una resposta per escrit.

- A participar en els mecanismes de participacié democratica de les persones acollides.

- Una vegada al mes realitzam el que denominam “assemblees mensuals” com a forum participatiu per a opinar sobre el
Servei.

- A participar en les activitats que es programin per part de l'equip de professionals del Servei.

- A sortir del Servei, sempre comunicant-ho préviament als i les professionals d'aquest i deixant resolta la cura de les seves
filles i fills, aixi com la resta de responsabilitats que i corresponguin per a aquest dia.

- A causar BAIXA VOLUNTARIA en qualsevol moment.

L'Ajuntament de Palma posa a la disposicio de la ciutadania:

- Les busties instal-lades a les oficines municipals, la ubicacio de les quals es pot consultar al web oficial.

- El Servei d'Atencid Telefonica SAT-010.

- També es pot fer verbalment a qualsevol professional del SAMVVM, el qual ho compartira amb la resta de 1'equip en la
reunid setmanal que mantenen.

Article 25. Deures de les persones usuaries

1. Les persones usuaries tindran els deures que els confereix l'article 8 de la Llei 4/2009, de serveis socials, que son els segiients:

a) Complir les normes, els requisits, les condicions i els procediments establerts en les prestacions i els serveis; seguir el programa
d'atencio i les orientacions que s'hagin acordat amb el personal professional competent, i comprometre's a participar activament en el
procés.

b) Facilitar informacid veridica sobre les circumstancies personals, familiars i econdmiques, sempre que el seu coneixement sigui
necessari per a valorar i atendre la seva situacio, i també comunicar les variacions que es produeixin.

¢) Destinar la prestacié economica a la finalitat per a la qual fou concedida.

d) Acudir a les entrevistes a les quals les citi el personal professional dels serveis socials.

e¢) Contribuir al finangcament del cost del Servei quan es tingui capacitat economica i aixi s'estableixi normativament.

f) Informar al més aviat possible sobre qualsevol canvi que es produeixi quant a la seva situacié personal, familiar, social i
economica, que pugui donar lloc a modificar, suspendre o extingir la prestacio.

g) Signar el contracte assistencial pertinent amb l'entitat prestadora del servei quan aixi es requereixi.

h) Mantenir en tot moment un comportament adequat i respectuds amb els i les professionals aixi com amb la resta de persones
usuaries que coincideixin en els centres i/o en les activitats en les quals participen.

2. Les persones usuaries tindran els deures concrets que els confereix el Reglament de régim intern del servei, dels quals se les informa en el
moment de l'acollida i que figuren a la Carpeta de benvinguda al SAMVVM. Sén:

a) Participar de forma activa en el pla d'intervencio dissenyat de forma especifica per al cas, tant en el disseny com en el seu
compliment.

b) Facilitar tota la informacié que sigui necessaria per a valorar les circumstancies personals, familiars i socials que determinen la
necessitat de les prestacions i responsabilitzar-se de la veracitat de les dades aportades. Igualment, comunicar qualsevol canvi produit
en la seva situacid personal, familiar, social i economica, que pogués portar a la modificacié del seu pla d'intervencié o de la seva
situacio en el Servei.

¢) Comunicar la presa de medicaci6 i complir amb la pauta medica.

d) Comprometre's en la recerca activa d'ocupacid, la qual cosa els permetra aprofundir en el seu procés d'adquisicié d'autonomia
personal.

e) En cas de tenir ingressos, s'ha de participar en un pla d'estalvi amb la finalitat de comptar amb recursos economics propis en el
moment d'afrontar la sortida del Servei.

f) Responsabilitzar-se de la supervisio dels seus fills i filles.

g) Respectar els drets de les altres persones que conviuen en el Servei (llibertat de pensament, d'opinio, d'ideologia i religid).

3. Les persones usuaries tindran els deures vinculats amb les normes organitzatives basiques del Servei:
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a) Per motius de seguretat, no rebre visites, ni comunicar el telefon, ni 'adrega del Servei, tret de situacions pactades amb el Servei.
b) Cuidar els objectes comuns, responent pels danys causats de forma intencionada.
¢) Respectar les companyes i els seus fills i filles, aixi com el personal del Centre.
d) Ordenar i netejar 1'habitacid, rentar, planxar les pertinences propies.
¢) Fer-se responsable de les teves pertinences, ja que el Servei no es fa responsable de qualsevol pérdua o robatori que es pugui
produir, tant de diners com d'objectes de valor.
Es recomana tancar amb clau I'habitaci6. La clau ha de quedar a la sala de monitores quan no siguin al Servei.
f) Col-laborar en les tasques del Servei, aixi com en el manteniment de la netedat i I'ordre de les zones comunes, d'acord amb els
torns que s'establiran de manera equitativa amb caracter setmanal.
g) No esta permés el consum de begudes alcoholiques ni cap altre tipus de droga. Tampoc no esta permes arribar al Servei en estat
d'embriaguesa, o sota els efectes d'altres drogues. En cas de sospita, es podra realitzar una prova de consum de substancies o alcohol.
h) Només es pot fumar en els espais exclusivament habilitats a aquest efecte.
i) Per raons de seguretat, la medicaci6 ha d'estar guardada en el despatx de monitores juntament amb la pauta médica.
j) Abans de la sortida, la persona usuaria ha de:

- Signar el full de baixa del Servei que li facilitara la professional de torn.

- Deixar I'habitaci6 en bon estat.

- Retornar a les monitores del Servei la roba de 1lit i tovalloles i les claus de 1'habitacio.

Després de la sortida, sigui quin sigui el motiu, pot deixar les seves pertinences personals durant una setmana a la consigna del Centre.

4. Les persones usuaries tindran els segilients deures vinculats a la cura dels seus infants:

a) Els i les menors d'edat han d'estar sempre sota la supervisio d'una adulta. I han de tenir acompanyament i supervisio a les zones
comunes i de joc.

b) Excepte situacions de gran urgeéncia i/o necessitat, el personal del Servei no es pot fer carrec de la supervisio dels i les menors. En
casos excepcionals i/o que valori I'equip de professionals, com son cites médiques, entrevistes, gestions importants o altres, es
proporcionara un servei de canguratge per a la cura dels fills i filles.

¢) Per motius laborals, formatius o médics es pot deixar un menor a carrec d'una altra adulta resident en el servei, amb acord previ
formalitzat.

d) Rebre informaci6 de les activitats ludiques i educatives que es realitzin fora i dins del Centre.
Article 26. Tipologia d'infraccions de les persones usuaries

Les infraccions es classifiquen en lleus, greus i molt greus.

-Constitueixen faltes lleus les segiients:

a) No facilitar a I'entitat o a I'0rgan de 1'administracié corresponent les dades que els requereixin.

b) No compargixer en la data fixada davant de I'0rgan gestor de la prestacido quan aquest els ho requereixi.

¢) Mostrar falta de consideraci6 i de respecte cap al personal del centre, les altres persones usuaries o les visitants.

d) Incomplir els preceptes del reglament de régim intern, l'incompliment dels quals no estigui tipificat com a falta greu o
molt greu.

-Constitueixen faltes greus les segiients:

a) Reincidir en la comissi6 d'infraccions lleus.

b) Falsejar dades a I'Administracio.

¢) No comunicar a I'"Administracié els canvis o les alteracions de les circumstancies o dels requisits que varen determinar la
concessio de la prestacio.

d) Produir danys a les instal-lacions del centre.

e) Alterar greument la convivencia al centre.

-Constitueixen faltes molt greus les segiients:

a) Reincidir en la comissi6 d'infraccions greus.

b) Falsejar dades a I'Administracio si la falsedat ha estat determinant per accedir a la prestacio.

¢) Tenir un comportament incivic o agressiu, d'una manera continuada, que suposi un risc per a la resta de persones usuaries
i per al personal i que faci inviable la convivéncia al centre.

d) Incomplir els pactes del contracte assistencial.

¢) No destinar la prestacio a la finalitat per a la qual s'ha concedit.
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Article 27. Sancions

Sense perjudici de les altres responsabilitats al fet que pertoqués, les sancions que es podran imposar a les persones usuaries que incorrin en
alguna de les infraccions esmentades, seran les segiients:

a) Per infraccions lleus.

Amonestacio verbal i/o escrita.

b) Per infraccions greus.

La suspensio6 de la condicié de persona usuaria o beneficiaria de la prestacio, o amb el trasllat a un altre centre, per un periode maxim
de dotze mesos.

¢) Per infraccions molt greus.

L'extinci6 de la prestacio o del servei o el trasllat definitiu; en tot cas, es valorara la situacid de seguretat o la situacio dels infants i se
n'informara els serveis competents quan se pugui incrementar el risc de violéncia de genere.

Article 28. Procediment sancionador

Sera d'aplicacid el Titol IX “Inspeccio i Régim Sancionador”, capitol I “Procediment” de la Llei 4/2009, d'11 de juny, de Serveis Socials de
les Illes Balears (Boib nim. 89, de 18 de juny de 2009).

Pel que fa referéncia als principis generals en matéria sancionadora que estableix la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de régim juridic de les
administracions publiques i del procediment comul, ens hem de remetre a la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comi
de les administracions publiques i la Llei 40/2015, d'1 d'octubre, del régim juridic del sector public.

Article 29. Presentacié i tramit de demandes, suggeriments, felicitacions i reclamacions

Quan una persona usuaria dels serveis socials vulgui realitzar un suggeriment, queixa, felicitacié o reclamacié ho ha de fer mitjancant el
sistema general que tingui I'Ajuntament per a atendre aquestes situacions.

Quan s'hagi utilitzat el canal verbal la cap o professional que ho rebi registrara la queixa, suggeriment, felicitacié o reclamacié al web
municipal a I'apartat de queixes o suggeriments.

Per tant, hi haura d'opcions presencials, telefoniques i en linia, i entre les primeres hi haura una bustia al servei.

Article 30. Pla de Qualitat

El Servei s'ajustara al Pla de qualitat de 1'Ajuntament de Palma i aplicara els instruments acordats amb la regidoria competent.
El Servei estara implicat en el sosteniment d'una Carta de compromisos propia o compartida amb altres serveis municipals.
Disposicioé addicional primera

Totes les denominacions que en aquest reglament apareixen en masculi s'han d'entendre referides també al femeni.
Disposicié addicional segona

En la presa de decisions referida al servei s'incloura la perspectiva de génere.

Disposicio final

Aquest Reglament, una vegada aprovat definitivament pel Ple de la corporacio, entrara en vigor amb la publicacio integra del seu text en el
Butlleti Oficial de les Illes Balears.

Disposicio final segona

Totes les estadistiques han d'incloure sistematicament la variable sexe i es tindra en compte a I'hora de la recollida de la informacid i en els
informes que es publiquin.
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