Carta de Servicios del Centro
de Referencia Estatal de Atencion

Psicosocial a Personas con Trastorno
Mental Grave (CREAP)

2017
2020

NIPO: 686170108

DE SERVICIOS SOCIALES

o GOBIERNO MINI I

| fra ‘
kw0 DEESPANA  DE SANIDAD, SERVICIOS SOCIALES
2

CENTRO DE REFERENCIA ESTATAL DE
ATENCI ERSONAS
i
Galdad " tON TRASTORNO MENTAL GRAVE



indice

|.  Datos identificativos y fin€s del CENIIO..........coooiiiiiiiiiii e 2
Il.  Relacion de servicios ofrecidos POr €l CENIO ........ccccciiiiiiiiiiieee e 2
lll. Requisitos y procedimiento de admisSiON ............cccoeveeiiiiiiiiiiiiec e 3
IV. Derechos de las personas usuarias del CENrO............ooocciiiiiiiie e 3
V. Participacion de [as PersoNas USUAMAS ...........cueeiurieiiieeiiiieeaieeeaieeessieeessseeesnineesneeeeseeas 4
VI, NOrMAtIVA r€QUIAHOIA ......ccoiiiiiie it 4
(DI or=Tr= oar= g e [ [<] = 1 IR EERR 4

De Caracter €SPECITICO.......coiiiiiiii e 5

A. DISCAPACIHAA ..ot 5

B. Autonomia personal y dependencCi@..........ccccoocvvvieeeiiec s 6

C. Centro de Referencia Estatal de Atencidon Psicosocial a Personas con
TrastorNO MENTAI GIrAVE .........cocuiiiiiiiiiie et 7

VII. Presentacion de queEjas Y SUQEIENCIAS........ccuuuueeiieeeeiiiiiiiieiee e e e e e sssiiirrer e e e e e e s s s ssnnnnaeeeeaaees 7
VIII. Compromisos de Calidad............cccuuviiiiiiii i 7
IX. Indicadores para el seguimiento de |0S COMPrOMISOS ..........coiivireeiriiireeeiiieeeeeeireeeens 8
X. Medidas que aseguren la igualdad de género, que atiendan la diversidad, que
faciliten el acceso y que mejoren las condiciones de la prestacidén del servicio............ 8
Xl. Sistemas normalizados de gestion de calidad, medioambiente y prevencién de
HESOS [ADOTAIES. ... e e e e e e e e e e e e e e s s e e e e e aaeeeaaa 9
Xll. Medidas de subsanacién en caso de incumplimiento de los compromisos............. 9
Xll. Unidad responsable de |a carta de SErVICIOS..........cccuuveiieei e 9
DAY B = 1 (0 T 1] =SSR 9

Carta de servicios del Centro de Referencia Estatal de Atencidn a Personas con Trastorno Mental
Grave (2017-2020)



Datos identificativos y fines del centro

El Instituto de Mayores y Servicios Sociales (Imserso) es una entidad gestora de la
Seguridad Social, adscrita al Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad a
través de la Secretaria de Estado de Servicios Sociales e Igualdad. En el &mbito de
las competencias que tiene atribuidas, es responsable de los colectivos de
personas mayores y de personas en situacion de dependencia, asi como del
desarrollo de politicas y programas en relacidon con el envejecimiento activo de la
poblacion.

Entre sus recursos, el Imserso dispone de centros de referencia estatal cuyo objeto
es promover la investigacidon en materias relacionadas con un sector de personas
dependientes o con discapacidad, la innovacién y la mejora de los recursos de
ese sector, prestar servicios de atencion directa de alta especializacion con la
finalidad de desarrollar buenas practicas que sirvan de referencia, y facilitar
informacioén y asistencia técnica a entidades publicas y privadas, profesionales,
personas del sector, familias y demas personas interesadas.

El Centro de Referencia Estatal de Atencion Psicosocial a Personas con Trastorno
Mental Grave (CREAP) de Valencia es un recurso publico de titularidad del
Imserso, cuya gestion realiza la Fundacion Ramén Rey Ardid mediante un contrato
de gestion de servicio publico.

El CREAP se crea como centro de alta especializacion en servicios de prevencion,
promocién de la autonomia personal y atencién integral a las personas con
trastorno mental grave en situaciéon o en riesgo de dependencia o discapacidad
y a sus familias cuidadoras, asi como para la promocioén, el desarrollo y la difusidn
de conocimientos, experiencias innovadoras y métodos especializados de
intervencion.

La coordinacion con los recursos de salud mental, servicios sociales y servicios de
empleo de la comunidad auténoma y con los recursos comunitarios implicados,
directa o indirectamente, en los procesos de rehabilitacion de las personas
usuarias, se presenta como eje vertebrador del trabajo desarrollado en el centro.

Asimismo, la colaboracion institucional con las entidades sociales del sector en el
desarrollo de proyectos y acciones dirigidas al colectivo de personas con
enfermedad mental grave es parte destacada para el logro de los objetivos.

Relacidn de servicios ofrecidos por el centro

Servicio de rehabilitaciobn que mejore el funcionamiento psicosocial de la
persona, dirigido a facilitar la recuperaciéon o la adquisicion del conjunto de
capacidades y habilidades personales y sociales, en régimen de centro de dia,
de atencion ambulatoria y de atencion residencial.

Servicio de insercidn laboral que proporcione orientacion, entrenamiento en
habilidades y apoyo a la formacion.
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Servicio de apoyo y formacion a las familias y personas con las que convivan, y
de cooperacibn con organizaciones no gubernamentales, empresas e
instituciones que se dediquen al sector de personas con trastorno mental grave.

Servicio de documentacion que pondr&a a disposicion de particulares, entidades
y administraciones publicaciones especializadas en trastorno mental grave.

Servicio de informacion y consulta en linea sobre el trastorno mental y su atencion
psicosocial.

Servicio de promocion y realizacion de guias de buenas practicas basadas en la
atencioén especializada directa.

lll. Requisitos y procedimiento de admision

Seran beneficiarias de los programas de intervencion directa las personas que
redinan los siguientes requisitos:

Estar afectadas por trastorno mental grave prolongado de acuerdo con el
informe emitido por su equipo de salud mental.

Ser beneficiario de la Seguridad Social o tener derecho a las prestaciones de
servicios sociales en virtud de ley o convenio internacional.

Tener reconocida la situacion de dependencia en cualquiera de sus grados o
tener reconocido un grado de discapacidad igual o superior al 33%, o estar en
proceso de reconocimiento de ambas situaciones o encontrarse en riesgo de
ellas.

No padecer enfermedad transmisible, en fase activa, y no necesitar atencion
meédica cualificada de forma continuada en instituciones hospitalarias.

No presentar crisis en fase activa con alteraciones graves que puedan perturbar
la normal convivencia en el centro o que impidan beneficiarse de dichos
servicios, ni presentar problemas de conducta graves de agresividad.

Ser mayor de 18 afios y menor de 65. Superar el periodo de adaptaciéon y
observacion para ser usuario del centro, que no podra ser mayor de tres meses,
prorrogables, en casos excepcionales, por otros tres.

IV. Derechos de las personas usuarias del centro

Acceder al centro sin discriminacion por razén de sexo, raza, religion, ideologia o
cualquier otra condicién o circunstancia personal o social.

Acceder, permanecer y cesar en la utilizacidon del servicio o centro de manera
voluntaria.
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Recibir un programa de atencion individualizado (PAI) definido, realizado con la
participacion activa y el conocimiento de la persona usuaria y su familia y con
revision periddica.

Recibir los servicios que se presten en el centro de acuerdo con su PAl.

Acceder a la informacién contenida en su expediente personal y en general a
toda aquella gue requiera como persona usuaria.

Obtener la maxima intimidad personal y la proteccion de la propia imagen, el
secreto profesional de su historia sanitaria y social y la protecciéon de sus datos
personales.

Presentar reclamaciones y propuestas de mejora.
Participar en las actividades que se desarrollen en el centro.
Mantener relaciones interpersonales, incluido el derecho a recibir visitas.

Obtener la garantia de seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en
los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas y todos los
demas derechos determinados en los articulos 13 y 53 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre (BOE de 2 de octubre), del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

Participacion de las personas usuarias

Las personas usuarias participan en el funcionamiento del centro a través de los
programas especificos y de las reuniones con los responsables oportunos.

A través del programa de familias y de las reuniones con los responsables
oportunos, las familias podran colaborar y participar mediante la expresion de sus
opiniones, peticiones y propuestas de mejora.

Normativa reguladora
De caracter general

La normativa reguladora de los servicios que presta el Imserso se explicita en los
siguientes textos legales:
Constitucion Espafiola de 27 de diciembre de 1978 (BOE de 29 de diciembre).

Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero (BOE de 4 de marzo), por el que se
regulan los servicios de informacién administrativa y atencion al ciudadano.

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre (BOE de 14 de diciembre), de
Proteccién de Datos de Caracter Personal.
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Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE de 3 de septiembre), por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion
general del Estado.

Real Decreto 1226/2005, de 13 de octubre (BOE de 14 de octubre), por el que se
establecen la estructura organica y las funciones del Instituto de Mayores y
Servicios Sociales.

Resolucion de 24 de febrero de 2010 (BOE de 16 de marzo), del Instituto de
Mayores y Servicios Sociales, por la que se crean y regulan la sede electréonica y
el registro electronico del Instituto de Mayores y Servicios Sociales.

Ley 39/2015, de 1 de octubre (BOE de 2 de octubre), del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Ley 40/2015, de 1 de octubre (BOE de 2 de octubre), de Régimen Juridico del
Sector Publico.

Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre (BOE de 31 de octubre), por el
gue se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de la Seguridad Social.

De caracter especifico
A. Discapacidad

Real Decreto 383/1984 de 1 de febrero (BOE de 27 de febrero), por el que
se establece y regula el sistema especial de prestaciones sociales y
econdmicas con discapacidad.

Real Decreto 357/1991, de 15 de marzo (BOE de 21 de marzo), por el que
se desarrolla en materia de pensiones no contributivas la Ley 26/1990, de
20 de diciembre, por la que se establecen prestaciones no contributivas en
la Seguridad Social.

Real Decreto 1971/1999 de 23 de diciembre (BOE de 26 de enero de 2000),
por el que se establece el procedimiento para el reconocimiento, la
declaracion y la calificacion del grado de discapacidad.

Orden de 2 de noviembre de 2000 del Ministerio de Trabajo y Asuntos
Sociales (BOE de 17 de noviembre), por la que se determina la
composicién, la organizacion y las funciones de los equipos de valoracion
y orientacion dependientes del Instituto de Migraciones y Servicios Sociales
y se desarrolla el procedimiento de actuaciéon para la valoracion del
grado de discapacidad dentro del ambito de la Administraciéon general
del Estado.
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Orden de 12 de junio de 2001 del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
(BOE de 26 de junio), sobre la creacion, la composicion y las funciones de
la Comisién Estatal de Coordinacion y Seguimiento de la Valoraciéon de
Grado de Discapacidad.

Orden PRE/3113/2009, de 13 de noviembre (BOE de 20 de noviembre), por
la que se dictan normas de aplicacion y desarrollo del Real Decreto
357/1991, de 15 de marzo, por el que se desarrolla, en materia de
pensiones no contributivas, la Ley 26/1990, de 20 de diciembre, por la que
se establecen prestaciones no contributivas en la Seguridad Social sobre
rentas o ingresos computables y su imputacion.

Real Decreto 1855/2009, de 4 de diciembre (BOE de 26 de diciembre), por
el que se regula el Consejo Nacional de la Discapacidad.

Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre (BOE de 3 diciembre),
por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de derechos
de las personas con discapacidad y de su inclusion social.

B. Autonomia personal y dependencia

Ley 39/2006, de 14 de diciembre (BOE de 15 de diciembre), de Promocién
de la Autonomia Personal y Atencion a las Personas en Situacion de
Dependencia y normativa de desarrollo.

Real Decreto 174/2011, de 11 de febrero (BOE de 18 de febrero), por el que
se aprueba el baremo de valoracidon de la situacion de dependencia
establecido por la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocioén de la
Autonomia Personal y Atencidon a las Personas en Situacion de
Dependencia.

Real Decreto-Ley 20/2012, de 13 de julio (BOE de 14 de julio), de medidas
para garantizar la estabiidad presupuestaria y de fomento de la
competitividad.

Resolucion de 13 de julio de 2012 (BOE de 3 de agosto), de la Secretaria de
Estado de Servicios Sociales e Igualdad, por la que se publica el acuerdo
del Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia para la mejora del sistema para la autonomia y atencién a
la dependencia.

Real Decreto 1051/2013, de 27 de diciembre (BOE de 31 de diciembre), por
el que se regulan las prestaciones del Sistema para la Autonomia y
Atencion a la Dependencia, establecidas en la Ley 39/2006, de 14 de
diciembre, de Promocién de la Autonomia Personal y Atencién a las
Personas en Situacion de Dependencia.
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C. Centro de Referencia Estatal de Atencidn Psicosocial a Personas con
Trastorno Mental Grave

Orden SSI/2416/2014, de 17 de diciembre (BOE de 23 de diciembre), por la
gue se crea y regula el Centro de Referencia Estatal de Atencion
Psicosocial a Personas con Trastorno Mental Grave en Valencia.

VIl. Presentacion de guejas y sugerencias

Los usuarios del centro podran informar acerca de la insatisfaccion con los
servicios prestados o formular iniciativas para mejorar su calidad a través de la
presentacion de quejas y sugerencias por los siguientes procedimientos:

Presencialmente, a través del formulario disponible en el centro y habilitado en la
sede electrénica del Instituto: htpps://sede.imserso.gob.es

Mediante correo postal, a través de escrito o del formulario debidamente
firmados e identificados por la persona usuaria.

Mediante correo electréonico dirigido a la unidad responsable de la carta de
servicios, cuya direccion es: GestionCREAP@imserso.es.

En la tramitacion de las quejas o sugerencias presentadas se seguira lo dispuesto
en el capitulo IV del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE de 3 de
septiembre), por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion general del Estado.

VIll.  Compromisos de calidad

Iniciar la prestacion del servicio, siempre que existan plazas vacantes, en un plazo
no superior a quince dias habiles desde la notificacidon de la resolucion de la
concesidn y su aceptacion, salvo que lo impidan causas ajenas al centro.

Revisar el programa de atencion individual con una revisidon trimestral de los
objetivos y anual de todo el programa para el 100% de las personas usuarias y
ante cambios significativos en su evolucion.

Asighar a las personas usuarias un profesional de referencia en el plazo maximo
de un mes desde su ingreso en el centro.

Dar respuesta a la peticion de informaciéon bibliografica o documental en un
plazo maximo de veinte dias habiles desde su recepcion para el 100% de las
solicitudes recibidas.

Dar respuesta a las solicitudes de asesoramiento de instituciones, tanto publicas
como privadas, de asociaciones y de familias en el plazo maximo de treinta dias
habiles para el 100 % de las solicitudes recibidas.
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Iniciar la formacion de profesionales y cuidadores para el 100 % de las solicitudes
de profesionales ajenos al centro en el plazo de tres meses desde la recepcion
de la solicitud.

Dar difusion de los libros, documentos técnicos y estudios recibidos en el centro
en un plazo maximo de quince dias habiles desde la realizacidon del trabajo,
publicacién del documento o entrada del material.

IX. Indicadores para el seguimiento de los compromisos

Porcentaje de personas usuarias a las que, existiendo plazas vacantes, ha
comenzado a prestarseles el servicio en un plazo no superior a quince dias habiles
desde la notificacion de la resolucidn de la concesion y su aceptacion, salvo que
lo hayan impedido causas ajenas al centro.

Porcentaje de personas usuarias a quienes se les ha revisado su programa de
atencion individual con la periodicidad prevista.

Porcentaje de personas usuarias a las que se les ha asignado un profesional de
referencia antes del transcurso de un mes desde su ingreso en el centro.

Porcentaje de peticiones de informacion bibliografica o documental atendidas
en el plazo previsto.

Porcentaje de solicitudes de asesoramiento de instituciones publicas y privadas,
de asociaciones y de familias atendidas en el plazo previsto.

Porcentaje de solicitudes de formacién de profesionales y cuidadores ajenos al
centro atendidas en el plazo previsto.

Porcentaje de libros, documentos técnicos y estudios difundidos en el plazo de
quince dias habiles desde su entrada en el centro.

X. Medidas que aseguren la igualdad de género, que atiendan la
diversidad, que faciliten el acceso y que mejoren las
condiciones de la prestacion del servicio

Todos los compromisos de calidad establecidos en esta carta de servicios son de
aplicacion general a todas las personas usuarias del centro, por lo que esta
asegurada la igualdad de género en el acceso al servicio y las condiciones de la
prestacion.

El centro se ubica en un edificio plenamente accesible.
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XI.

XII.

X1l

X1V,

Sistemas normalizados de gestion de calidad, medioambiente y
prevencion de riesgos laborales

Con el fin de garantizar los compromisos de calidad asumidos, el equipo de
calidad del centro se reunird al menos una vez al semestre para efectuar el
correspondiente seguimiento.

Con caracter bienal, se realiza una encuesta de expectativas y nivel de
satisfaccion entre las personas usuarias y sus familiares sobre los servicios generales
del centro con el fin de conocer los puntos fuertes y determinar posibles areas de
mejora.

El centro cuenta con un plan de prevencion de riesgos laborales que incluye:
valoracion de los puestos de trabajo, evaluacidén de riesgos asociados, vigilancia
de la salud, plan de emergencia y evacuacion, formacion de las personas
trabajadoras que componen los equipos de primera y segunda intervencion,
programas de actividades preventivas, etc.

Medidas de subsanacion en caso de incumplimiento de los
COMpromisos

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos declarados se dirigiran
a la unidad responsable de la carta de servicios. Tras comprobarse su veracidad,
el/la director/a general del Imserso adoptara las medidas pertinentes para la
subsanacion que proceda y dirigirA una carta de disculpa a la persona
interesada. El incumplimiento de los compromisos declarados en esta carta en
ningln caso dara lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracion.

Unidad responsable de la carta de servicios

La subdireccion general de gestion es la responsable de velar por el cumplimiento
de los compromisos de calidad declarados en esta carta.

Teléfonos: 917 033 823 y 917 033 825

Correo electronico: GestionCREAP@imserso.es

Datos utiles

Ubicacion y direccion postal
C/ Terrateig, 5
46015 Valencia

Direccion electrénica, teléfono y fax

Correo electronico: info.creap@reyardid.org
Teléfono: 963 403 520

Fax: 963 491 559
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mailto:GestionCREAP@imserso.es

Pagina web
www.creap.es

Sede electronica del Imserso
https://sede.imserso.gob.es

Transporte publico
Autobuses EMT: 67y 1.2
Metro: Campanar

Horario de atencion al publico
De 9:00 a 14:00 de lunes a viernes
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