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PRESENTACION DE LA ENTIDAD

El Castillo Gestion Integral S.L., como parte de Grupo El Castillo, Atencion Sociosanitaria,
tiene como Propésito el contribuir a mejorar el futuro de nuestra sociedad.

Mision

Cuidamos y acompanamos a personas vulnerables formando parte de su proyecto de
vida a través de una atencion integral, individualizada y de calidad.

@ Vision

Queremos ser el referente en los sectores social, sanitario y educativo en la atencion
a las personas generando conocimiento y aprendizaje.

@ Valores

Rigor Empatia Innovacion Etica Compromiso

Todas las entidades y recursos de Grupo El Castillo, Atencidon Sociosanitaria
tienen implantado un Sistema de Gestion que integra el Modelo EFQM,
certificado y validado en el nivel 300+, ENS certificado en nivel ALTO y las
normas ISO 9001:2015, 14001:2015 y 45001:2018.

EXCELENCIA
INNOVACION
SOSTENIBILIDAD

El Castillo Gestion Integral S.L. cuenta, ademas, con el sello “Fent Empresa.
Iguals en Oportunitats”.

La presente Carta de Servicios tiene como finalidad informar de manera clara,
transparente y accesible a las personas usuarias, familias y demas grupos de interés
sobre los servicios que presta el CEAD Gran Via, asi como sobre los compromisos de
calidad asumidos en su prestacion.

Asimismo, constituye una herramienta de mejora continua, orientada a establecer
estandares de calidad medibles, fomentar la participacion de las personas usuarias y
garantizar la rendicién de cuentas ante la ciudadania y la administracion publica.

Esta Carta de Servicios tiene dos afios de vigencia con el fin de que los servicios
definidos, los compromisos y los indicadores reflejen la realidad actualizada. De igual
manera, sera revisada siempre que haya modificaciones sustanciales que lo requieran.

La responsabilidad de la elaboracion, seguimiento, revisidon y actualizacion de la presente
Carta de Servicios corresponde al Departamento de Calidad y Proyectos, con el apoyo de
la Direccion del Centro y de su equipo técnico. 99
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PRESENTACION DEL RECURSO

El Centro Especializado de Atencidon a Personas Dependientes Gran Via, es de titularidad
publica, perteneciente a la Conselleria de Servicios Sociales, Familia e Infancia, con
gestion privada por El Castillo Gestion Integral S.L., desde su apertura en mayo de 2012.

Debido a la pluralidad presente en los perfiles de las personas a las que se atiende, nos
encontramos ante un Centro de tipologia mixta. Se presta servicio a personas con
diversidad dano cerebral, enfermedad mental y alzhéimer, ofreciendo una asistencia social y
sanitaria de calidad, especializada y personalizada, que aborda aspectos rehabilitadores,
convivenciales, asi como facilitadores de la integracion y desarrollo de la funcionalidad y la
autonomia diaria. Cuenta con las siguientes plazas:

m Residencia para personas con Alzheimer: 17 plazas

m Centro de Dia para personas con Alzheimer: 33 plazas

m Residencia para personas con dafo cerebral: 16 plazas

m Centro de Dia para personas con dafio cerebral: 24 plazas

m CEEM (Centro Especifico de personas con Enfermedad Mental): 40 plazas

m CRIS (Centro de Rehabilitacion de Rehabilitacion e Integracion Social): 70 plazas

m 2 Centros de Dia para personas con enfermedad mental: 40 plazas

SERVICIOS

m Asistencia, apoyo o supervision.

m Alojamiento, manutencién y cuidados.

m Actividades de convivencia, cooperacion y autoayuda.

m Actividades de rehabilitadoras vy fisicas.

m Creacion de espacios de ocio y ludico-recreativos.

m Actividades psicoeducativas y de desarrollo individualizado.

m Colaboracién para la busqueda de otros recursos especificos.
m Apoyo a la rehabilitacidn, integracion e insercion social y laboral.
m Acompanamiento en las gestiones administrativas y meédicas.
m Informacion, orientacién y asesoramiento a familias.

m Transporte.

OBJETIVOS

m Valorar la situacién bio-psico-social de la persona usuaria por el equipo multidisciplinar,
para determinar cuales son sus necesidades y planificar la intervencion.

m Prestar los tratamientos y actividades médicas rehabilitadoras adecuados para mantener
o mejorar el estado de salud fisica y mental de las personas usuarias.

m Fomentar la adaptacion, integracion y participacidn social en el ambito residencial.

m Evitar la desconexion con el entorno familiar, social y comunitario.

m Potenciar los hobbies y aficiones fomentando su creatividad, habilidad y destreza.

m Mantener o mejorar las capacidades cognitivas, las habilidades sociales y de
comunicacion.

m Recuperar o desarrollar sus aptitudes y capacidades existentes o potenciales hasta lograr
la maxima autonomia posible en todas las Actividades de la Vida Diaria.
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DERECHOS DE LAS PERSONAS USUARIAS

Las personas usuarias del Centro Gran Via podran utilizar todas las instalaciones y
servicios del Centro, de acuerdo con las normas establecidas para ello, y ejercer los
siguientes derechos:
m A ser tratadas con respeto y deferencia.
m A recibir informacion suficiente y veraz sobre el servicio que se presta.
m A conocer la identidad del personal bajo cuya responsabilidad se presta el servicio.
m A ser objeto de una atencidn directa y personalizada, sin discriminacién por razén de
nacimiento, raza, sexo, religion, opinion o cualquier otra circunstancia personal o social.
m A exigir responsabilidades al Centro o Servicio en el que esta inscrita cuando asi
corresponda legalmente.
m A presentar sugerencias, quejas, reclamaciones Yy felicitaciones sobre el
funcionamiento de los servicios prestados.
m A la proteccién de datos de caracter personal y en particular a su seguridad y
confidencialidad.
m A ser tratadas con la adecuada cualificacién técnica, respeto, diligencia vy
confidencialidad, por parte de los/as profesionales.
m Que se inicien los procedimientos pertinentes para promover la proteccién legal, tanto a
las personas como a sus bienes, cuando no posean la capacidad de decidir por si
mismas.
m A ser informadas en todo momento de los distintos objetivos de la intervencion y a ser
escuchadas para la definicion de los mismos.
m A asistir a las Asambleas y Consejos de Participacién y tomar parte en sus debates con
voz y voto.
m A participar en los servicios y actividades que se organicen y colaborar con sus
conocimientos y experiencia en el desarrollo de los mismos.
m Derecho de acceso, oposiciéon, modificacion, rectificacion o supresion de los datos
personales, cumpliendo con el RGPD.

DEBERES DE LAS PERSONAS USUARIAS

Las responsabilidades que se asumen al recibir los servicios objeto de esta Carta son:
m Mantener siempre una actitud correcta y de respeto hacia los demas y hacia el personal
del Centro.
m Cumplir lo establecido en la normativa vigente y, en concreto, en la reglamentacion
técnica general y especifica de los servicios objeto de la Carta.
m Hacer adecuado uso de las instalaciones y respetar el material y los equipamientos,
colaborando en su mantenimiento y limpieza.
m Plantear sus sugerencias, quejas y reclamaciones con un contenido concreto y
proporcionando los datos minimos necesarios para su tramitacion.
m Colaborar activamente en el proceso de intervencion.
m Facilitar toda la informacion necesaria para valorar sus circunstancias y
responsabilizarse de la veracidad de dicha informacién, asi como informar de los cambios
que se produzcan respecto a su situacion, sin perjuicio de las obligaciones del Centro o
Servicio en esta materia.
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NORMATIVA REGULADORA APLICABLE

El Centro se rige por la normativa vigente en materia de servicios sociales, atencion a la
dependencia y derechos de las personas usuarias, entre la que se incluye, con caracter
enunciativo y no limitativo:
m Decreto 27/2023, de 10 de marzo, del Consell, por el que se regulan la tipologia y el
funcionamiento de los centros, servicios y programas de servicios sociales, y su
ordenacion dentro de la estructura funcional, territorial y competencial del Sistema
Publico Valenciano de Servicios Sociales.
m Decreto 59/2019, de 12 de abril, del Consell, de ordenacién del sistema publico
valenciano de servicios sociales.
m Ley 3/2019, de 18 de febrero, de servicios sociales inclusivos de la Comunitat
Valenciana.
m Decreto 180/2017, de 17 de noviembre, del Consell, de ordenacién de competencias y
servicios relativos a los funcionas de tutela de la Generalitat respecto a los personas
incapacitadas judicialmente o sometidas a procedimientos de incapacitacion.
m Decreto 62/2017, de 19 de mayo, del Consell, por el que se regula el procedimiento
para reconocer la situacion de dependencia y el derecho a las prestaciones del sistema
valenciano.
m Real Decreto 1050/2013, de 27 de diciembre, por el que se regula el nivel minimo de
proteccion establecido en la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocién de la
Autonomia Personal y Atencién a las personas en situacién de dependencia.
m Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su
inclusion social.
m Ley 4/2012, de 15 de octubre, de la Generalitat, por la cual se aprueba la Carta de
Derechos Sociales de la Comunidad Valenciana.
m Decreto 114/2010, de 30 de julio, del Consejo, por el cual es procede a la adecuacion
terminoldgica en el ambito de los personas con discapacidad.
m Decreto 74/2007, de 18 de mayo, del Consell, por el que se regula la ordenacion de la
atencion sanitaria en centros sociosanitarios de la Comunitat Valenciana.
m Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y Atencion a
las personas en situacion de dependencia.
m Ley 11/2003, de 10 de abril, de la Generalitat, sobre el Estatuto de los personas con
discapacidad.
m Ley 2/2023, de 20 de febrero, reguladora de la proteccion de las personas que
informen sobre infracciones normativas y de lucha contra la corrupcién.
m Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales.
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PARTICIPACION

El Centro Gran Via tiene definidas diferentes formulas y mecanismos para que las personas
usuarias puedan participar, pudiendo utilizar cada persona aquella o aquellas que mas se
ajusten a sus necesidades:

m Buzon de quejas y sugerencias.

m Asambleas de personas usuarias que se celebran en el Centro de manera periddica.

m Consejo mixto de participacion (personas usuarias, familias y profesionales).

m Encuestas de satisfaccion anuales y cuando causen baja del Centro.

m Participar como personas electoras y elegibles en los procesos electorales del Centro.

A través de estos mecanismos, las personas usuarias y sus familias pueden participar
activamente en la revisién, evaluacion y, en su caso, propuesta de modificacion de la Carta
de Servicios, trasladando sus aportaciones, sugerencias y expectativas, que seran
analizadas por la Direccion del Centro como parte del proceso de mejora continua.

COMPROMISOS DE CALIDAD

El Centro asume una serie de compromisos de calidad en la prestacion de sus servicios,
orientados a garantizar una atencién integral, individualizada y centrada en la persona,
conforme a los principios de calidad, mejora continua y transparencia.

Dichos compromisos se concretan mediante indicadores objetivos que permiten evaluar
periddicamente su grado de cumplimiento.

Compromiso Indicador Objetivo
Grado de satisfaccion de las personas usuarias 80%
Prestar un servicio individualizado de calidad adaptado a las Grado de satisfaccion de los familiares 8O°/0
necesidades de las personas usuarias. % de acciones de mejora del servicio 950/0
(0]

propuestas llevadas a cabo

Ofrece( un trato amable, de acuerdo con nuestro Codigo Grado de satisfaccion en cuanto a la amabilidad 90%
Etico, con un lenguaje claro y comprensible y adecuacion del trato profesional recibido
% anual de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones contestadas dentro de los 9 dias 90%
naturales siguientes a su presentacion
Garantizar la escucha activa y la recogida sistematica de la % anual de aportaciones recogidas a través de 90%
opinion de los Grupos de Interés los canales de participacion y analizadas
% anual de personas atendidas que tienen un/a  100%
tutor/a de referencia.

Gestionar todas las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en plazo

Elaborar un Programa Individualizado de Intervencién a

todas las personas aten(:;c::”sig consensuarlo con cada % anual de Programas Individu_a_lizados 100%
consensuados con la familia
Ofrecer programas de intervencion adecuados a las Grado de satisfaccion con los programas de 90%
necesidades de las personas usuarias intervencién/actividades realizados

El grado de cumplimiento de los compromisos de calidad se evalua anualmente mediante los
indicadores asociados. Los resultados obtenidos son analizados por la Direccion del Centro
y utilizados como base para la adopcidn de acciones de mejora.

Los resultados del seguimiento de los compromisos de calidad pueden ser consultados en el
tablén de anuncios del Centro.
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INFORMACION Y COMUNICACION DE LA CARTA DE
SERVICIOS

La Carta de Servicios sera difundida internamente a través de reuniones informativas,
tablon de anuncios y documentacion corporativa.

Externamente, estara disponible para las personas usuarias y familias en formato fisico en
el Centro, en la pagina web de Grupo El Castillo y a través de los canales habituales de
informacion del Recurso.

MEDIDAS DE SUBSANACION Y COMPENSACION EN CASO
DE INCUMPLIMIENTO

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos declarados en la presente carta
de servicios se dirigiran a la Direccion del Centro. Tras su analisis, se informara a la persona
interesada de las causas por las que el compromiso no pudo cumplirse, asi como de las
medidas de subsanacion adoptadas para corregir la deficiencia detectada, cuando ello sea
posible.

Adicionalmente, y cuando la naturaleza del servicio lo permita, el Centro podra adoptar
medidas de compensacion adecuadas al incumplimiento producido, orientadas a restituir la
calidad del servicio afectado o a ofrecer una respuesta alternativa, siempre dentro del
marco normativo aplicable y de las competencias del Recurso.

PRESENTACION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

El Centro dispone de un buzén de comunicaciones a través del cual cualquier persona
puede dirigir sus quejas, sugerencias o felicitaciones. Ademas, dispone de hojas de
reclamaciones a su disposicion.

Pueden dirigirse también mediante correo postal, formulario de contacto de la pagina web o
a través del correo electronico.

Seran respondidas en un plazo no superior a 9 dias naturales desde su recepcion.
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INFORMACION DE CONTACTO

A los efectos de la presente Carta, los datos de contacto son:
/ﬂ\Centro Especializado de Atencién a Personas Dependientes Gran Via
] Calle Onda n° 33, 12006 Castellon de la Plana (Castellon)
\
N\ 964 247 849
@ direccion.granvia@grupoelcastillo.com
' ‘ . . . .
@ De lunes a domingo de 8:00h a 22:00h (consultar otro horario con Direccién)

s E transporte urbano de Castellén interconecta toda el area urbana con 18 lineas y
bus nocturno.
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HISTORIAL DE VERSIONES

Version Fecha Cambios
01 27/09/2021 Edicién inicial del documento.
02 07/02/2022 Se modifica el teléfono de contacto y la presentacion de la entidad.
03 08/08/2022 Se afaden las plazas de CD de salud mental.
04 24/04/2024 Se pasa a version triptico y se actualiza toda la informacion.
05 07/05/2024 Se modifica la descripcion del Centro.
06 08/08/2024 Se modifica el logo de la Conselleria y la presentacién de la entidad.
07 24/02/2025 Se modifica el nombre de la Conselleria.
08 27/01/2026 Se modifica el logo de la Conselleria.
08.5 27/01/2026 Version UNE 93200:2008.
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