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CONSEJERIA PARA LA IGUALDAD
Y BIENESTAR SOCIAL

ORDEN de 28 de noviembre de 2008, por la que
se aprueba la actualizacion de la Carta de Servicios de
la Fundacion Andaluza para la atencion a las Drogode-
pendencias e Incorporacion Social.

El Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se
regulan las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacién de la
calidad de los servicios publicos y se establecen los Premios a
la Calidad de los servicios publicos, modificado por el Decreto
177/2005, de 19 de julio, en la disposicion adicional segunda,
amplia su ambito de aplicacion entre otras entidades, a las
fundaciones en la medida en que presten servicios publicos.

En este contexto, la Fundacion Andaluza para la Atencién
a las Drogodependencias e Incorporacion Social elaboro su
carta de servicios, aprobada por Orden de 28 de septiembre
de 2006, con la finalidad de informar a la ciudadania de los
servicios que pone a su disposicion, de las condiciones en las
que se prestan, de los compromisos de calidad que se ofre-
cen, asi como de los derechos de las personas usuarias en
relacion con estos servicios y de su participacion activa en la
mejora de las prestaciones de los mismos.

La aprobacién de nuevas disposiciones que afectan a los
servicios que presta la Fundacion, asi como la existencia de
nuevos centros adscritos a la misma, hacen que sea necesaria
la actualizacion de su Carta de Servicios, ofreciendo una infor-
macion mas actualizada del Catalogo de Servicios que presta
la Fundacion.

Por todo lo anterior y visto el proyecto de actualizacion
de la Carta de Servicios elaborado por la Fundaciéon Andaluza
para la Atencion a las Drogodependencias e Incorporacion So-
cial y de acuerdo con el informe favorable de la Direccion Ge-
neral de Modernizacion e Innovacion de los Servicios Publicos,
de 1 de agosto de 2008, en uso de las competencias que me
confiere el articulo 7.1 del Decreto 317/2003, de 18 de no-
viembre, modificado por el Decreto 177/2005, de 19 de julio,

DISPONGO

1. Aprobar la actualizacion de la Carta de Servicios de la
Fundacién Andaluza para la Atencion a las Drogodependencias
e Incorporacion Social, aprobada por Orden de 28 de septiem-
bre de 2006, que se incorpora como Anexo a esta Orden.

2. Ordenar la publicacion de la presente Orden en el Bole-
tin Oficial de la Junta de Andalucia.

3. La presente Orden tendra efectos a partir del dia si-
guiente al de su publicacién en el Boletin Oficial de la Junta
de Andalucia.

ANEXO

CARTA DE SERVICIOS DE LA FUNDACION ANDALUZA
PARA LA ATENCION A LAS DROGODEPENDENCIAS E
INCORPORACION SOCIAL

PROLOGO

La Fundacion Andaluza para la Atencion a las Drogode-
pendencias e Incorporacion Social (en adelante Fundacion)
presenta su Carta de Servicios con la finalidad de reflejar la
voluntad y los esfuerzos continuados por alcanzar mayores ni-
veles de calidad en la prestacion de sus servicios.

Asimismo, la Fundacion quiere poner de manifiesto su
apuesta decidida por la transparencia y junto con ella, por la
informacion y la participacion activa de las personas usuarias
en la mejora de sus servicios.
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Por ello, adoptara las medidas necesarias para garantizar
que el contenido de la presente Carta se aplique en su inte-
gridad.

A) Datos de caracter general.

. Datos identificativos.

.. Estructura fisica de la Fundacion.

La Fundacién es una organizacion de la Junta de Andalucia
adscrita a la Consejeria para la Igualdad y Bienestar Social.

Se estructura fisicamente en Servicios Centrales, seis
centros regionales de caracter residencial, donde se presta
atencion integral a las personas con problemas de drogode-
pendencias y adicciones, el Servicio de seguimiento de los pa-
cientes del PEPSA y otras oficinas en Granada.

[.Il. Misién, vision, valores y objetivos.

.1l.a) Mision.

La Fundacion tiene como mision la atencion a personas
afectadas por las drogodependencias y adicciones y a otros
colectivos desfavorecidos socialmente y/o en riesgo de exclu-
sion social, a través de programas y centros que apoyen su
insercion sociolaboral, y ayuden a mejorar su calidad de vida.

.IL.b) Vision.

Llegar a ser un referente en la atencién a los colectivos
afectados por las drogodependencias y adicciones y/o en
riesgo de exclusion social en Andalucia, gracias a una gestion
eficaz y eficiente de los programas desarrollados y a la impli-
cacion y profesionalidad de sus trabajadores y trabajadoras.

I.Il.c) Valores.

- Trabajo en equipo.

- Compromiso con la mision.

- Cercania y empatia.

- Respeto.

- Capacidad de comunicacion.

[.1l.d) Objetivos.
- Calidad.

- Profesionalidad.
- Colaboracion.

- lgualdad.

- Eficiencia.

- Transparencia.

11l. Identificacion de la Unidad responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

La Unidad de Calidad ubicada en los servicios centrales
de la Fundacion, es la responsable de la coordinacion opera-
tiva en los trabajos de elaboracion, gestion y seguimiento de la
presente Carta de Servicios.

Responsable de la Unidad de Calidad.

Telf.. 954 712 616 y 954 712 608.

Fax: 955 407 410.

e-mail: unidad.calidad.fadais@juntadeandalucia.es.

IIV. Formas de colaboracién y participacion de las perso-
nas usuarias de los servicios de la Fundacion.

Las personas usuarias de los servicios de la Fundacion
podran participar en la mejora de la prestacion de los mismos
a través de los siguientes medios:

- Encuestas de satisfaccion que se realicen.

- Pagina web: www.juntadeandalucia.es/fundacionincor-
poracionsocial.

- En el ambito asistencial, solicitando el libro de quejas
y reclamaciones, regulado por el Decreto 72/2008, de 4 de
marzo.

- En relacion a tramites administrativos o servicios de la
Administracién Autonomica, que se lleven a cabo en este orga-
nismo auténomo, solicitando el libro de sugerencias y reclama-
ciones regido por el Decreto 262/1988, de 2 de agosto.

- Correo postal.

- Correo electronico.
- Buzdn de sugerencias: situados en los centros de la Fun-
dacion.

Il. Servicios.

Il.I Relacion de servicios que presta.

Los servicios que ofrece la Fundaciéon Andaluza para la
Atencion a las Drogodependencias e Incorporacion Social
(FADAIS) tienen como finalidad satisfacer las demandas y
expectativas de las personas que atiende en el ambito de la
Comunidad Auténoma Andaluza, desde el compromiso real de
servicio y a la mejora continua de la calidad asistencial.

Estos Servicios se agrupan en dos lineas de actividad, por
un lado los relacionados con las drogodependencias y adiccio-
nes y por otro los que se integran en el ambito sociolaboral.

Servicio de Drogodependencias y Adicciones:

Desde el Servicio de Drogodependencias y Adicciones se
garantiza a las personas con problemas de adiccion el acceso,
en igualdad de condiciones, a los servicios y programas de la
red publica andaluza para la atencion a las drogodependen-
cias y adicciones y se les informa y motiva para que inicien,
continten y/o retomen su tratamiento. Ademas, desde este
Servicio se proporciona informacion actualizada sobre el con-
sumo de drogas y otras adicciones y se desarrollan actuacio-
nes en el ambito de la investigacion. )

Este servicio esta compuesto por dos Areas y a cada una
de ellas le corresponden diferentes actuaciones:

Area de Personas Usuarias y Sistema de Informacion.

- Gestionar el acceso en igualdad de condiciones de las
personas usuarias a las Comunidades Terapéuticas, a las Vi-
viendas de Apoyo a la Reinsercion, a las Viviendas de Apoyo
al Tratamiento, a las Viviendas de Apoyo a Enfermos de Sida
y a las Unidades de Desintoxicacion Hospitalaria de la red an-
daluza para la atencion a las drogodependencias y adicciones.

- Recibir y tramitar las quejas-reclamaciones de las perso-
nas usuarias de los recursos citados anteriormente.

- Recopilar y proporcionar informacion actualizada sobre
el consumo de drogas y otras adicciones en Andalucia a través
de un sistema de informacion centralizado.

- Desarrollar actuaciones de investigacion dentro del am-
bito de la exclusion e incorporacién social en los diferentes
sectores sociales.

- Gestionar el programa Red de Artesanos para la incorpo-
racion social de personas con problemas de drogodependen-
cias y adicciones.

Area Asistencial.

- Atender gratuitamente en nuestros centros a las perso-
nas con problemas de drogodependencias y adicciones, inclu-
yendo menores, trastornos duales, embarazadas, madres con
hijos, y parejas.

- Ofrecer asistencia a las personas con problemas de dro-
godependencias y adicciones detenidas en comisaria.

- Ofrecer asesoramiento juridico-penal y educacién per-
manente para personas adultas en tratamiento en los recursos
de la red asistencial para las drogodependencias y adicciones.

- Gestionar el Servicio de Seguimiento de los Pacientes
del Programa Experimental de Prescripcion de Estupefacien-
tes en Andalucia (PEPSA) con el objetivo continuar ofreciendo
tratamiento a los pacientes que participaron en dicho ensayo
clinico.

Servicio Sociolaboral:

Desde el Servicio Sociolaboral se ponen en marcha y
gestionan, desde una perspectiva integral, aquellos recursos
y programas que se dirigen a proporcionar formacion y a favo-
recer el acceso al mercado de trabajo de personas en riesgo o
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en situacion de exclusion social, para posibilitarles su incorpo-
racion en la sociedad. )

Este servicio esta compuesto por dos Areas y a cada una
de ellas le corresponden diferentes actuaciones:

Area de Incorporacion.

- Proporcionar y desarrollar cursos de Formacion Profesio-
nal Ocupacional para colectivos desfavorecidos socialmente o
en riesgo de exclusion social.

- Crear y colaborar en la creacion de empresas de incor-
poracién laboral.

- Gestionar el Programa de Actuacion Social en Espacios
Naturales de Andalucia para favorecer la empleabilidad de co-
lectivos desfavorecidos socialmente o en riesgo de exclusion
social.

- Promover la incorporacion laboral de las personas con
problemas de drogodependencias y adicciones demandantes
de empleo, a través del Programa «Andalucia Orienta».

- Gestionar el Programa INCORPORA, integracion laboral
de personas en riesgo de inclusion de la Obra Social la Caixa
para facilitar la incorporacion al mundo laboral de personas
con dificultades especiales para acceder al mismo.

- Coordinar técnicamente el Programa de Zonas con Ne-
cesidades de Transformacion Social de Andalucia para mejo-
rar sus condiciones sociales.

Area de Programas Europeos.

- Gestionar los proyectos y programas financiados con
fondos europeos competentes de la Consejeria para la Igual-
dad y Bienestar Social que se determinen:

- lgualdad de oportunidades en las empresas.

- Servicio de apoyo a mujeres emprendedoras y em-
presarias.

- Corresponsabilidad en la vida personal, familiar y
laboral.

- Unidades de empleo de mujeres.

- Muijer, diversidad e igualdad de oportunidades.

- Generar informacion sobre los distintos Programas Eu-
ropeos existentes y de interés para la Consejeria para la lgual-
dad y Bienestar Social.

- Desarrollar funciones de asesoria y acompafiamiento du-
rante todo el proceso de presentacion y preparacién de una
propuesta a la Unién Europea o de integracion en otros pro-
yectos.

- Elaborar un Boletin con informacion sobre legislacion
Europea relacionada con la cohesion social y asuntos sociales,
acuerdos y proyectos vigentes de interés.

Ademas, desde el Departamento Financiero y de Recur-
sos Humanos se elabora un Plan de Formacion Anual para
los/as profesionales en la Fundacion.

[LIl. Normativa reguladora de los servicios prestados por
la Fundacion.

Legislacion basica.

- Ley 10/2005, de 31 de mayo, de Fundaciones de la Co-
munidad Autonoma de Andalucia (BOJA nuim. 117, de 17 de
junio de 2005).

- Decreto 32/2008, de 5 de febrero, por el que se aprueba
el Reglamento de Fundaciones de la Comunidad Auténoma de
Andalucia (BOJA num. 44, de 4 de marzo de 2008).

- Ley 50/2002 de 26 de diciembre de Fundaciones (BOE
num. 310, de 27 de diciembre de 2002).

- Real Decreto 1337/ 2005, de 11 de noviembre, Re-
glamento de Fundaciones de competencia estatal (BOE
num. 279, de 22 de noviembre de 2005).

- Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre (BOE
num. 298/1999, de 14 de diciembre de 1999) para la protec-
cion de datos de caracter personal.

- Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que
se aprueba el Reglamento de desarrollo de la LO 15/1999, de

13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal
(BOE num. 17, de 19 de enero de 2008).

- Ley 4/1997, de 9 de julio, de Prevencion y Asistencia
en materia de Drogas (BOJA num. 83, 19 de julio de 1997),
modificada por Ley 1/2001, de 3 de mayo (BOJA num. 59, de
24 de mayo de 2001), y por Ley 12/2003, de 24 de noviembre
(BOJA num. 237, de 10 de diciembre).

- Decreto 209/2002, de 23 de julio, por el que se aprueba
el Il Plan Andaluz sobre Drogas y Adicciones (BOJA num. 98,
de 22 de agosto).

Sobre estructura y competencias.

- Acuerdo del 23 de febrero de 1998, del Consejo de Go-
bierno por el que se crea la Fundacién Andaluza para la Aten-
cion a las Drogodependencias.

- Resolucién de 7 de septiembre de 1998, del Instituto
Andaluz de Servicios Sociales, por la que se clasifica de Asis-
tencia Social la Fundacion Andaluza para la Atencién a las
Drogodependencias de Sevilla, se aprueban sus Estatutos y se
confirma el Patronato (BOJA nim. 109, de 26 de septiembre).
Inscrita en la Seccion registral tercera, «F. Benéfico-asistencia-
les y sanitarias» con num. se/644, conforme a lo establecido
en la Disposicion adicional primera, apdo. 2 Decreto 279/03,
por el que se crea el Registro de Fundaciones de Andalucia.

- Acuerdo del 21 de marzo de 2006, del Consejo de Go-
bierno por el que se modifican los Estatutos de la Fundacion
Andaluza para la Atencién a las Drogodependencias, que pasa
a denominarse «Fundacion Andaluza para la Atencion a las
Drogodependencias e Incorporacion Social».

Sobre Autorizacion, Registro y Acreditacion de centros y
servicios:

- Orden de 28 de agosto de 2008, por la que se regula la
acreditacion de los centros de atencion a personas con pro-
blemas de drogodependencias y adicciones sin sustancias y
se modifica la Orden de 28 de julio de 2000, conjuntas de las
Consejerias de la Presidencia y de Asuntos Sociales, por la
que se regulan los requisitos materiales y funcionales de los
servicios sociales de Andalucia y se aprueba el modelo de so-
licitud de las autorizaciones administrativas (BOJA num. 186,
de 18 de septiembre).

- Decreto 87/1996, de 20 de febrero por el que se regula
la autorizacion, registro, acreditacion e inspeccién de los Servi-
cios Sociales de Andalucia (BOJA num. 39, de 28 de marzo)

- Decreto 102/2000, de 15 de marzo, de modificacion del
Decreto 87/1996, de 20 de febrero, por el que se regula la au-
torizacion, registro, acreditacion e inspeccion de los servicios
sociales de Andalucia (BOJA num. 33, de 18 de marzo)

- Decreto 69/2008, de 26 de febrero, por el que se es-
tablecen los procedimientos de las Autoridades Sanitarias y
se crea el Registro Andaluz de Centros, Servicios y Estableci-
mientos Sanitarios (BOJA num. 52, de 14 de marzo).

- Decreto 300/2003, de 21 de octubre, por el que se re-
gulan los tratamientos con opiaceos de personas dependien-
tes de los mismos (BOJA num. 206, de 27 de octubre).

Sobre Convenios y Ayudas:

- Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de consumidores y
usuarios de Andalucia (BOJA num. 251, de 31 de diciembre
de 2003).

- Orden de 6 de octubre de 2003, de modificacion de la
de 22 de abril de 2002, por la que se regulan y convocan sub-
venciones para el desarrollo de programas y el mantenimiento,
construccion, reforma y equipamiento de centros de atencion
a las drogodependencias (BOJA num. 202, de 21 de octubre).

- Orden de 21 de enero de 2004, por la que se regulan
y convocan subvenciones dirigidas al fomento del empleo de
drogodependientes y personas afectadas por el juego patolo-
gico en proceso de incorporacion social (BOJA num. 21, de 2
de febrero).
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[ll. Derechos de las personas usuarias de los servicios.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publi-
cas y del Procedimiento Administrativo Comun, las personas
usuarias tiene derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en los
procedimientos que les afecten, que se tramiten en este Centro
de manera presencial, telefonica, informatica y telematica.

3. Ser objeto de una atencién directa y personalizada.

4. Obtener la informacion administrativa de manera efi-
caz y rapida.

5. Recibir una informacion administrativa real, veraz y ac-
cesible, dentro de la mas estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacion positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del perso-
nal funcionario que tramitan los procedimientos en que sean
parte.

Las personas usuarias tienen derecho al tratamiento de
sus datos personales con las garantias establecidas en la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos
de caracter personal (BOE num. 298, de 14 de diciembre).

Durante el tratamiento las personas usuarias en los Cen-
tros de la Fundacion, cuentan con un amplio conjunto de dere-
chos y deberes reconocidos expresamente en la Normativa de
Funcionamiento de Régimen Interior.

Derechos:

- A no ser discriminadas por razon de raza, religion, ideo-
logia o cualquier otra condicion o circunstancias personales o
sociales.

- A que se respete su personalidad, dignidad humana e
intimidad.

- A la confidencialidad en cualquier informacion relacio-
nada con su proceso de tratamiento, incluido el secreto de su
estancia, excepto si existe una peticion judicial de algun dato
de su historia clinica.

- A la atencion individualizada segun sus necesidades
especificas, proporcionandole una asistencia técnica correcta
con los medios profesionales disponibles y con los minimos
riesgos, dolor y molestias, tanto fisicas como psiquicas.

- A recibir informacion en lo referente a su proceso, pu-
diendo participar en la toma de decisiones.

- A relacionarse con sus familias a través del teléfono, vi-
sitas, etc. siempre reguladas segun la fase del tratamiento y la
dinédmica del centro.

- A conocer los cauces formales para formular las quejas
y sugerencias, debiendo existir unas hojas de reclamaciones
asi como un buzon de sugerencias.

- A no continuar con el tratamiento solicitando el alta vo-
luntaria, si asi lo desea.

Deberes:

- Conocer, respetar y cumplir las normas establecidas en
la Normativa de Funcionamiento de Régimen Interior.

- Participar en las actividades y programas que se reali-
cen en el Centro tendentes al cumplimiento del programa de
tratamiento.

- Respetar a las/os profesionales encargadas/os de la
atencion a las personas usuarias, asi como las decisiones que
se tomen para el correcto cumplimiento del programa tera-
péutico.

- Respetar las instalaciones y mobiliario del Centro.

IV. Sugerencias y reclamaciones.

IV.LI. Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta
de Andalucia.

1. La ciudadania andaluza, como cliente externo/interno,
tiene reconocido su derecho a formular sugerencias y reclama-

ciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados por
la Administracion de la Junta de Andalucia.

2. El Libro de Sugerencias y Reclamaciones es también
un instrumento que facilita la participacién de todas las per-
sonas en sus relaciones con la Fundacion Andaluza para la
Atencion a las Drogodependencias e Incorporacion Social, ya
que pueden presentar las reclamaciones oportunas cuando
consideren haber sido objeto de desatencion, tardanza o cual-
quier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias
estimen convenientes en orden a mejorar la eficacia de los
servicios.

3. El Libro de Sugerencias y Reclamaciones se encuentra
ubicado en formato papel en todos los Registros de documen-
tos de la Junta de Andalucia. También esta disponible en Inter-
net en formato electronico (www.juntadeandalucia.es/justicia-
yadministracionpublica/Isr/index.jsp).

IV.IIl. Formas de presentacion del Libro de Sugerencias y
Reclamaciones de la Junta de Andalucia.

1. Quienes pretendan formalizar una sugerencia o recla-
macién podran hacerlo, bien rellenando las hojas autocopia-
tivas del Libro en los Registros de documentos de la Adminis-
tracion de la Junta Andalucia, asi como en las demas formas
previstas en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, o bien por
Internet, rellenando el formulario electrénico en la pagina web:
www.juntadeandalucia.es/justiciayadministracionpublica/lsr/
index.jsp.

2. Si la sugerencia o reclamacion se realiza por Internet
y se dispone de un certificado digital, el formulario se firmara
digitalmente y se presentara electronicamente y de forma au-
tomatica en el Registro telematico unico de la Junta de Andalu-
cia desde la mencionada pagina web. Si se realiza por Internet
pero no se dispone de un certificado digital, la misma debera
ser impresa en papel, firmada y presentada en cualquier Re-
gistro de documentos de la Administracion de la Junta Anda-
lucia y en los Ayuntamientos andaluces, asi como las demas
formas previstas en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, donde
se devolvera su copia sellada.

IV.IIII. Tramitacion del Libro de Sugerencias y Reclama-
ciones de la Junta de Andalucia.

La Inspeccién General de Servicios llevara el control de
las denuncias, quejas, sugerencias o reclamaciones que se
presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios
prestados por la Fundacion para la Atencién e Incorporacion
Social.

Recibida la denuncia en la dependencia afectada, ésta, en
el plazo de 15 dias y previas las aclaraciones que estime per-
tinente recabar de la persona interesada, informara al érgano
directivo del que dependa, quien notificara al denunciante las
actuaciones realizadas y las medidas, en su caso, adoptadas,
dando traslado del informe emitido y de la notificacion a la
persona interesada, a la Inspeccion General de Servicios (Ins-
pector/a Provincial).

IV.II. Hojas de Quejas y Reclamaciones.

Segun lo dispuesto en el articulo 3 del Decreto 72/2008,
de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en
Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con
ella, todas las personas titulares de actividades que comercia-
licen bienes o presten servicios en la Comunidad Auténoma
de Andalucia deberan tener hojas de quejas y reclamaciones
a disposicion de las personas consumidoras y usuarias en sus
centros y establecimientos, de acuerdo con el modelo estable-
cido en el Anexo |, modificado por la Orden de 27 de julio de
2008.

Durante el plazo de un afio desde la entrada en vigor del
presente Decreto, seran validas las hojas de quejas y recla-
maciones y los correspondientes carteles regulados en el De-
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creto anterior (Decreto 171/1989). Transcurrido dicho plazo,
se debera contar con los nuevos modelos de hojas de quejas
y reclamaciones segtn la Orden de desarrollo de 27 de junio
de 2008.

Las hojas de quejas y reclamaciones se encuentran en
todos los centros de trabajo de la Fundacion y estan a disposi-
cion de las personas usuarias que lo soliciten.

IV.ILI. Formas de presentacion de las hojas de quejas y
reclamaciones.

El modelo de hojas de quejas y reclamaciones en soporte
papel esta integrado por un juego unitario de impresos auto-
calcables por triplicado. Los libros que contengan juegos de
hojas de quejas y reclamaciones deberan estan sellados por la
Administracion de la Junta de Andalucia.

Las personas usuarias podran solicitar la entrega de un
juego de hojas de quejas y reclamaciones a cualquier persona
empleada en el centro o establecimiento que preste el servicio.

Tanto la parte reclamante como la reclamada rellenaran
los campos correspondientes a sus datos, asi como haran una
breve y precisa descripcion de los hechos, pudiendo manifes-
tar lo que considere oportuno. Asimismo, ambas partes po-
dran optar por la resolucion del conflicto mediante la realiza-
cion de una mediacion, de un arbitraje o de ambos, marcando
las casillas correspondientes.

Ambas partes deberan firmar la hoja. La firma por parte
de la empresa titular de la actividad solo tendra efectos de
acuse de recibo, sin que suponga aceptacion de la version de
los hechos ofrecida por la reclamante.

Una vez cumplimentada la hoja de quejas y reclama-
ciones, la persona reclamada entregara a la reclamante los
ejemplares «para la administracion» y «para la parte recla-
mante» y conservara en su poder el ejemplar «para la parte
reclamadan».

En aquellos casos en los que la persona usuaria haya
obtenido la hoja de quejas y reclamaciones a través de la
pagina web de la Consejeria competente en materia de con-
sumo, se personara en el establecimiento o centro portando
los tres ejemplares ya cumplimentados en todos los campos
destinados a la parte reclamante. La destinataria de la queja
o reclamacion cumplimentara los campos a ella destinados en
los tres ejemplares y devolvera a la persona interesada los dos
ejemplares correspondientes.

La Fundacion debe contestar de manera que quede cons-
tancia, mediante escrito razonado, en el plazo maximo de diez
dias habiles, contados desde el dia siguiente a la fecha de re-
cepcion de la misma.

IV.ILII. Tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones.

Cuando en una hoja de quejas y reclamaciones se denun-
cien hechos susceptibles de ser calificados como infraccion
administrativa, junto con el procedimiento que tendra por ob-
jeto satisfacer, si procede, las pretensiones de la parte recla-
mante o tomar razon de la queja expresada, se instruira el
correspondiente procedimiento sancionador, que se incoara
de oficio, si procede, a la vista de la denuncia formulada.

Para la instruccion del procedimiento sancionador, la hoja
de quejas y reclamaciones original se remitira al 6rgano com-
petente de la Entidad Local que haya asumido competencia
sancionadora en materia de consumo o, en su defecto, a la
Delegacion Provincial de la Consejeria competente en dicha
materia. Una copia simple de la hoja de quejas y reclamaciones
se incorporara al expediente relativo a la queja o reclamacion.

De todas las quejas que se reciban se tomara razon y se
remitiran al 6rgano competente de la supervision de la activi-
dad de que se trate en funcion de la materia, comunicando a
quien la hubiese formulado las actuaciones practicadas.

Si en una reclamacion planteada se advirtiesen errores o
faltasen datos o documentos relevantes para poder continuar
su tramitacion, se notificara a la parte reclamante para que
en un plazo de diez dias habiles subsane la deficiencia obser-
vada, apercibiéndose de que, si no lo hiciese, se procedera al
archivo de las actuaciones.

IV.IIl. Buzdn de sugerencias.

Asimismo, las personas usuarias de los servicios de la
Fundacion podran realizar las sugerencias que estimen opor-
tunas, en orden a mejorar la eficacia de los mismos, utilizando
los formularios destinados para ello y depositandolas en los
buzones de sugerencias que se encuentran a su disposicion
en los centros.

IV.IV. Direcciones y formas de acceso.

Las direcciones y planos de localizacion tanto de los ser-
vicios centrales, como de las oficinas situadas en Granada
como de los seis centros y el servicio PEPSA de la Fundacion
se detallan a continuacion.



Pagina nim. 76 BOJA nam. 257 Sevilla, 29 de diciembre 2008

SERVICIOS CENTRALES
LOCALIZACION

Direccién: Conjunto Residencial «Las Géndolas» (Sevilla Este), C/ Cueva del Gato, 3, Local 2, Portal 1A, Manzana 2, 41020,
Sevilla

Teléfono: 945 712 570.

Fax: 954 712 584.

Web: www.juntadeandalucia.es/fundacionincorporacionsocial.

Lineas autobuses 27 y B4.

Centro Los Palacios.

Direccion: Ctra. del Monte, km 4, Aptdo. de Correos 98.
41720, Los Palacios y Vfca. (Sevilla).

Teléfono: 955 898 058.

Fax: 955 898 394.

Sevilla-Los Palacios: Autobuses Amarillos.
Salida lunes a viernes: 07,00/08,00/10,00/11,00/13,00 /14,00/15,00/16,30/19,00/20,00,/21,00.
Sabados, domingos y festivos: 08,00/09,00/10,00/14,00/17,00/18,00/20,00.
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Centro Cartaya.

Direccion: Ctra. Nac. 431, km 107, Aptdo. de correos 99.
21450, Cartaya (Huelva).

Teléfono: 959 504 194.

Fax: 959 504 195.

Autobuses Sevilla-Huelva-Cartaya, laborales.
Plaza de Armas, 08,30/09,30/10,00/11,00/12,00/13,30/16,30.
Huelva a Cartaya: Cada hora en punto.

Centro Aimonte.

Direccion: Ctra. de los Cabezudos, km 23.
Aptdo. de Correos, 68, 21730, Almonte (Huelva).
Teléfono: 959 506 169.

Fax: 959 506 173.

Huelva-Almonte: Autobuses Damas.
Salida lunes a viernes: 08,15/12,00/13,00/15,30/17,00/18,00/19,00.
Sevilla-Almonte: 08,15/11,00/13,00/15,00/17,00/18,30/19,30.
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Centro de La Linea.

Direccion: Avda. de Espafia, 96-98.
11300, La Linea de la Concepcion (Cadiz).
Teléfono: 956 175 577.

Fax: 956 175 577.

Centro de Tarifa

Direccion: Ctra. Nac. 340, km 71, Aptdo. Correos 217.
11380, Tarifa (Cadiz).

Teléfono: 956 236 491.

Fax: 956 236 511.

Autobuses Sevilla-Tarifa: 09,00/15,00 /17,30/20,00.
Cadiz-Tarifa: 07,00/08,00/09,00/11,30/14,00/16,00/18,00/19,30.
Malaga-Tarifa: 07,30/13,00/15,00.
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Centro de Mijas.
Direccion: Casa de los Forestales, Cerro del Pulpito.
Entrerrios. Aptdo. Correos 504.
29650, Mijas (Malaga).
Teléfono: 952 119 131.

Fax: 952 119 133.

Malaga-Fuengirola: Autobuses Portillo.

Salida Malaga de lunes a viernes: 07,05/07,50/08,40/ 09,30/10,30/11,25/12,15/13,05/13,55/14,45/15,35/16,25/17,25/18,20/
19,10/20,00.

Sabados, domingos y festivos: 07,45/20/11,10/12,50/14,30/16,05/17,55/19,30.

SERVICIO DE SEGUIMIENTO PEPSA

Direccién: CPE Cartuja-Hospital de Traumatologia. Hospital Virgen de las Nieves Ctra. de Jaén, s/n, Granada, 18013.
Teléfono: 958 021 535.
Fax: 958 021 535.

Hospital rehabilitacion y traumatologia

Lineas de autobuses:

Linea 3: Palacios de Congresos-Estacion de autobuses.
Linea 5: Zaidin/Beethoven-Parque Nueva Granada.
Linea 20 Rubén Dario-Facultad de Filosofia.

Linea 33: Cenes Vega/Pinillos-Estacion de autobuses.
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OFICINAS DE GRANADA

Direccion: Edificio Turquesa, Local 7, C/ Sorozabal, Urbanizacion Parque del Genil, 18004, Granada.

g 5 g

Linea 6 C.C. Linea 22. Linea 10. Linea 11.

B) Datos derivados de compromisos de calidad y de la
normativa aplicable.

|. Compromisos de calidad.

Los compromisos de calidad asumidos y asociados al Servi-
cio de Drogodependencias y Adicciones son los siguientes:

- Revisar los protocolos de actuacion enviados por los re-
cursos de la Red Asistencial, en el plazo de 1 dia habil a contar
desde su recepcion hasta la inclusion en las listas de espera.

- Alcanzar una satisfaccion de 7 en la pregunta general de
calidad en las encuestas que se realizan a las y los profesiona-
les de los recursos de la Red publica Asistencial de Drogode-
pendencias y Adicciones con respecto al servicio prestado por
el Area de Personas Usuarias y Sistemas de Informacion.

- Alcanzar un nivel de satisfaccion de 7,5 en la pregunta
general de calidad en las encuestas realizadas a las personas
usuarias de los centros de la Fundacion.

- Garantizar una ocupacién del 95% de las plazas de los
Centros de la Fundacion.

- Atender y resolver eficaz y eficientemente las consultas,
reclamaciones y sugerencias que realicen las personas usua-
rias a través de los medios disponibles.

- Alcanzar el 80% de los Objetivos de Calidad aprobados
por la Direccion Gerencia.

- Garantizar formacion continuada al 100% de las catego-
rias profesionales de la Fundacion.

Los compromisos de calidad asumidos y asociados al
Servicio Sociolaboral son los siguientes:

- Que el 75% de las/os alumnas/os que inician cursos de
FPO organizados por Fadais en los Centros que gestiona y el
70% de las/os alumnas/os de los cursos impartidos fuera,
obtengan el certificado oficial del Servicio Andaluz de Empleo
que les acredita la formacion para la ocupacion laboral y les
facilita su acceso al mercado laboral.

- Emitir el 100% de certificados a las personas beneficia-
rias de los programas especificos de la Fundacién, en un plazo
no superior a las 48 horas desde la comunicacion de inciden-
cias, que no precisen comprobaciones especiales.

- Atender y resolver eficaz y eficientemente las consultas,
reclamaciones y sugerencias que realicen las personas usua-
rias a través de los medios disponibles.

- Alcanzar el 80% de los Objetivos de Calidad aprobados
por la Direccion Gerencia.

- Garantizar formacion continuada al 100% de las catego-
rias profesionales de la Fundacion.

[l. Indicadores del nivel de calidad de los servicios prestados.

Para comprobar el nivel de cumplimiento de los princi-
pales servicios prestados antes resefiados, se establecen los
siguientes indicadores del nivel de calidad y eficacia de éstos:

Indicadores asociados al Servicio de Drogodependencias
y Adicciones:

- Tiempo medio de revision de protocolos enviados para
la inclusién de personas usuarias en las listas de espera de
las Comunidades Terapéuticas, a las Viviendas de Apoyo a la
Reinsercion, a las Viviendas de Apoyo al Tratamiento, a las Vi-
viendas de Apoyo a Enfermos de Sida y a las Unidades de
Desintoxicacion Hospitalaria de la red andaluza para la aten-
cion a las drogodependencias y adicciones.

- Promedio respecto a la satisfaccién de las personas
usuarias sobre el servicio prestado en los Centros de la Fun-
dacion.

- Promedio respecto a la satisfaccion de las y los profesio-
nales de los recursos de la Red publica Asistencial de Drogo-
dependencias y Adicciones con respecto al servicio prestado
por el Area de Personas Usuarias y Sistemas de Informacion.

- Porcentaje de ocupacion de los centros de la Fundacion.

- Porcentaje de personas satisfechas con la solucion
adoptada.

- Porcentaje de Objetivos de Calidad conseguidos con res-
pecto a los Objetivos planteados.

- Que de los Objetivos de Calidad incumplidos se deriven
al menos una accion de mejora por cada uno de ellos.

- Porcentaje de categorias profesionales a las que se diri-
gen las Acciones Formativas del Plan de Formacion.

- Porcentaje de profesionales satisfechos con la formacion
recibida.

Indicadores asociados al Servicio Sociolaboral:

- Porcentaje de las/os alumnas/os que inician cursos de
FPO organizados por Fadais en los Centros que gestiona y por-
centaje de las/os alumnas/os de los cursos impartidos fuera,
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que obtengan el certificado oficial del Servicio Andaluz de Em-
pleo que les acredita la formacion para la ocupacion laboral y
les facilita su acceso al mercado laboral.

- Porcentaje de certificados emitidos en plazo.

- Porcentaje de personas satisfechas con la solucion
adoptada.

- Porcentaje de Objetivos de Calidad conseguidos con res-
pecto a los objetivos planteados.

- Que de los Objetivos de Calidad incumplidos se deriven
al menos una accion de mejora por cada uno de ellos.

- Porcentaje de categorias profesionales a las que se diri-
gen las Acciones Formativas del Plan de Formacion.

- Porcentaje de profesionales satisfechos con la formacion
recibida.

La Fundacién obtiene la informacion respecto a los indi-
cadores a través de diferentes fuentes como son, los cuestio-
narios de satisfaccion a las personas usuarias de los servicios,
los cuestionarios de satisfaccion a profesionales terapeutas
de Centros de Tratamiento Ambulatorio, de las Viviendas de
Apoyo a la Reinsercion, de las Viviendas de Apoyo al Trata-
miento, de las Viviendas de Apoyo a Enfermos de Sida y de las
Unidades de Desintoxicacion Hospitalaria de la Red Andaluza,
los cuestionarios de evaluacién de cursos F.P.O., la aplicacion
informatica Sipasda (Sistema de Informacién del Plan Andaluz
sobre Drogas y Adicciones), los cuestionarios de evaluacion de
la eficacia de la formacioén, la pagina web de la Fundacion,
del desarrollo del Plan de Formacién Anual y datos de gestion
interna.

C) Datos de caracter complementario.

. Sistema de Gestion de la Calidad.

La Politica de Calidad de la Fundacion Andaluza para la
Atencion a las Drogodependencias e Incorporacion Social (FA-
DAIS) tiene como principios:

- Desde el Servicio de Drogodependencias y Adicciones:

Garantizar a las personas usuarias con problemas de
adiccion el acceso en igualdad de condiciones a los servicios
y programas que gestiona la Fundacién y a los recursos de
la red andaluza para la atencion a las drogodependencias y
adicciones.

Informar, asesorar y motivar a estas personas para que
inicien, contintien y/o retomen su tratamiento y facilitarles una
atencion integral (médica, psicoldgica, socioeducativa, etc.), si-
guiendo una serie de principios basicos como son la gratuidad
de la asistencia, la igualdad, confidencialidad, individualidad,
complementariedad, participacion, etc. y previniendo o redu-
ciendo la incidencia o severidad de los problemas asociados
a las adicciones.

Asimismo, proporcionar informacion actualizada sobre el
consumo de drogas y otras adicciones y desarrollar actuacio-
nes en el ambito de la investigacion.

- Desde el Servicio Socio-Laboral facilitar la puesta en
marcha y gestionar aquellos recursos y programas dirigidos a
promover la incorporacion social, la formacion, y el empleo de
personas que se encuentran en situacion o riesgo de exclusion
social.

- Desde el Departamento Financiero y de Recursos Huma-
nos asegurar el control econdmico y financiero, planificando
y ejecutando las compras e inversiones, gestionando y poten-
ciando los recursos humanos para incrementar su satisfaccion
y optimizacion.

Todo ello:

Encaminado a satisfacer las necesidades y expectativas
de nuestros clientes en el ambito de la Comunidad Andaluza,
dentro el marco juridico al que estamos sujetos.

Y con un compromiso de mejora continua de la eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad para alcanzar los objetivos
deseados.

La Fundacion posee desde el afio 2000 tanto en sus
centros como servicios centrales, la Certificacion de Sistema
de Gestion de Calidad conforme a la Norma UNE-EN-ISO
9001/2000, con el objetivo de proporcionar unos servicios
que satisfagan los requisitos, necesidades y expectativas de
sus clientes, utilizando para ello procesos relativos a la mejora
continua.

La Fundacion ha obtenido el Premio a la Excelencia de
los Servicios Publicos en la Junta de Andalucia en su tercera
edicion.

El alcance del Certificado de Registro de Empresa de la
Fundacién Andaluza para la Atencion a las Drogodependencias
e Incorporacion Social con num. ER-1193/2000 incluye las si-
guientes actividades:

- La gestion de programas presupuestarios, ocupacion de
los centros terapéuticos, solicitud y evaluacion de actividades
relativas a Formacion Profesional Ocupacional y solicitud de
subvenciones. Elaboracién del Indicador Tratamiento y control
de acceso al sistema de informacion del Plan Andaluz sobre
Drogas y Adicciones (siPASDA).

- La gestion, planificacion y supervision del proceso tera-
péutico de personas con problemas de drogodependencias y
adicciones, incluyendo la prestacion de servicios de acogida e
ingreso en centros terapéuticos, actividades socioeducativas,
ocupacionales, psicoterapéuticas, incluyendo disefo, y sociosa-
nitarias, e imparticion de Formacion Profesional Ocupacional.

Nuestro Sistema de Gestion de la Calidad consiste en:

- Aprobacion de un plan de objetivos de calidad donde
se detallan las actuaciones a realizar por las areas y departa-
mento, seguimiento y control del cumplimiento de los mismos.

- Seguimiento e inspeccion de indicadores de los proce-
sos del sistema de calidad.

- Analisis de los resultados y datos de las distintas entra-
das del sistema y adopcion de decisiones.

Il. Horario y teléfono de atencion al publico en los servi-
cios centrales de la Fundacion.

Se ofrece informacion general sobre nuestros servicios o
relacionada con alguna actividad concreta de la Fundacion, en
los servicios centrales del siguiente modo:

- Personalmente previa cita, en horario de atencion al pu-
blico de lunes a jueves de 8 a 18 horas y los viernes de 8 a
15 horas.

- Por teléfono 954 712 570.

Sevilla, 28 de noviembre de 2008

MICAELA NAVARRO GARZON
Consejera para la Igualdad y Bienestar Social



