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TEXTO CONSOLIDADO
Ultima modificacion: sin modificaciones

EL PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE LA RIOJA

Sepan todos los ciudadanos que el Parlamento de La Rioja ha aprobado, y yo, en
nombre de su Majestad el Rey y de acuerdo con el que establece la Constitucion y el
Estatuto de Autonomia, promulgo la siguiente Ley.

EXPOSICION DE MOTIVOS

El interés por la calidad de los servicios publicos es la consecuencia de un proceso de
modernizacion de la Administracién Publica que pretende adaptarse a una realidad
cambiante. Por ello, desde diferentes niveles, supranacionales, nacionales, autonémicos y
locales se han realizado acciones encaminadas a conseguir este objetivo de mejora
continua. La Comunidad Auténoma de La Rioja no ha sido ajena a este hecho y por ello se
elaboré el Plan Estratégico para la calidad en el Gobierno de La Rioja, que ha sido
desarrollado, entre otras acciones, mediante la aprobacién del «Decalogo de Compromisos
con el Ciudadano para una Administracién de Calidad» y la implantacion de Cartas de
Compromiso en numerosos organismos, 6rganos y unidades que conforman el Gobierno de
La Rioja.

Las Administraciones, como organizaciones prestadoras de servicios, han convertido al
ciudadano en el referente de toda su actuacién. Por ello, la gestion de la calidad significa, no
s6lo una opcién de modernizacién y de acercamiento del ciudadano a las Administraciones
Publicas, sino una cultura que promueve una forma de relacién con los ciudadanos, teniendo
en cuenta cuatro valores basicos: proximidad, sencillez, transparencia y eficiencia.

Entre los argumentos que sustentan la necesidad de la creacién de la norma de calidad,
en el ambito de los Servicios Sociales se encuentra la declaracion de principios que recoge
la propia Constitucion Espafiola en cuyo preambulo proclama «la voluntad de promover el
progreso de la cultura y de la economia para asegurar a todos una digna calidad de vida».

A su vez es preciso destacar el contenido del articulo 103, de la Constitucién que habla,
entre otros, de los principios de eficacia, coordinacion y descentralizacion, todos ellos
principios basicos en torno al concepto de calidad. En desarrollo de este precepto
constitucional, el articulo 3.2 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, del Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun sefiala que «las
administraciones publicas en sus relaciones se rigen por el principio de cooperacion y en su
actuacion por los criterios de eficacia y servicio a los ciudadanos».

En el ambito mas especifico de nuestra Comunidad Auténoma, es preciso destacar la
Ley 4/2005, de 1 de junio, de Funcionamiento y Régimen Juridico de la Administracién de la
Comunidad Auténoma de La Rioja que en su articulo 3 hace una referencia muy especifica a
principios de funcionamiento a los que la Administracién ha de ajustar su actividad pudiendo
destacarse entre otros: el principio de eficiencia en la asignacion y utilizacion de recursos
publicos, el de planificacion y gestion por objetivos y control de resultados, el de
racionalizacién de los procedimientos administrativos y de las actividades materiales de
gestién, el de servicio efectivo y proximidad de la Administracién a los ciudadanos y el de
transparencia.

Todos estos principios constituyen la base sobre la que se asienta la presente Ley de
Calidad de los Servicios Sociales que a su vez, pretende complementar la Ley 1/2002, de 1
de marzo, de Servicios Sociales en cuyo articulo 2 se recoge expresamente «que el Sistema
Publico de Servicios Sociales colaborara con otros sistemas y recursos tanto publicos como
privados que tengan por objeto alcanzar mayores cuotas de calidad de vida» y la Ley
5/1998, de 16 de abril, de Derechos y Deberes de las personas usuarias, autorizaciones
administrativas, infracciones y sanciones e inspeccion en el &mbito de los servicios sociales
en la Comunidad Auténoma de La Rioja.

La justificacion de esta Ley de Calidad se apoya, a su vez, en el titulo competencial que
legitima a la Comunidad Auténoma de La Rioja para dictar la presente Ley y que se
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encuentra en el articulo 8.uno.30 del Estatuto de Autonomia, que atribuye competencia
exclusiva a la Comunidad Autdbnoma de La Rioja en materia de «asistencia y servicios
sociales».

La incorporacidn de la calidad a los Servicios Sociales ha de ser considerada como una
exigencia ética para alcanzar un mayor nivel de mejora y compromiso en la prestacion de los
mMismos.

Por calidad hay que entender: una estrategia global que abarca toda la organizacién y se
disefia con el fin dltimo de involucrar y movilizar a todos los recursos de la organizacion
hacia la permanente satisfaccién de las expectativas de los ciudadanos en un esfuerzo
constante de mejora continua.

Para ello, se definen en el Titulo I, el objeto y ambito de aplicacion de la Ley, las
tipologias de actuacion a las que se extiende el sistema de calidad de los Servicios Sociales,
y los programas y principios generales sobre los que se asienta.

El Titulo Il, por su especial importancia, y sin perjuicio de los establecidos en otras leyes,
regula los derechos y deberes de las personas usuarias de los servicios sociales.

En el Titulo Il se crea, en la Consejeria competente en materia de Servicios Sociales, la
Comision de Calidad con diversas funciones, todas ellas intimamente relacionadas a través
de la retroalimentacién en el proceso de evaluacion para dar solucion a las deficiencias
observadas y alcanzar el objetivo de mejora continua.

El Titulo IV regula los programas de calidad como nucleo de las herramientas para la
consecucién de los objetivos de calidad previstos en esta Ley.

El Titulo V prevé, en el plazo de dos afios desde la entrada en vigor de la Ley, la
creacién del Observatorio de la calidad, como plataforma de analisis periédico y uniforme de
la percepcion ciudadana sobre los Servicios Sociales.

Y por ultimo, el Titulo VI regula las medidas de fomento del sistema de calidad.

TITULO |

Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto.

1. El objeto principal de esta Ley es establecer las actuaciones, programas y estructuras
necesarios para fomentar y desarrollar un sistema de calidad en el ambito de los Servicios
Sociales de la Comunidad Auténoma de La Rioja.

A su vez, es objeto de esta Ley promover una cultura de la calidad que se asentara
sobre tres ejes fundamentales:

a) Calidad para el ciudadano, que debe percibir una Administracién accesible y obtener
de la misma respuestas eficaces, eficientes y transparentes.

b) Calidad en la gestiobn, mediante la elaboracién de programas y la formacién de
profesionales en la adecuada utilizacién de los mismos.

c) Calidad en la toma de decisiones para optimizar la utilizacién de los recursos
disponibles.

2. A estos efectos, la Consejeria competente en materia de Servicios Sociales impulsara
un sistema de mejora continua que contemple:

a) La optimizacion de los recursos del ambito de los Servicios Sociales, garantizando la
adecuada distribuciébn de los mismos de forma que se compensen los desequilibrios
territoriales y se logre una mayor cohesion social.

b) La implantacion de sistemas de gestion de calidad.

c) La formacién del personal y su participacion en el disefio de procesos de mejora.

Articulo 2. Ambito.

Esta Ley sera de aplicacion a todas las entidades, centros y servicios que integran el
Sistema Publico de Servicios Sociales, sin perjuicio de que se establezcan concretas
obligaciones para los centros y servicios dependientes de la Consejeria competente en
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materia de Servicios Sociales y para aquellas entidades que concierten plazas publicas con
aquélla.

Articulo 3. Tipologias de actuacion.

La calidad en el ambito de los Servicios Sociales se extendera a todas las actuaciones
dirigidas a los destinatarios del mismo y entre ellas:

1. Aquellas cuya finalidad primordial es la informacién, orientacion, prevencién y
sensibilizacion dirigidas a conseguir la deteccién y derivacién en su caso a otros niveles de
actuacion.

2. Aquellas cuya finalidad es facilitar la permanencia del individuo en el entorno familiar,
favoreciendo el mantenimiento de su capacidad de autonomia durante el mayor tiempo
posible mediante planes individualizados de actuacion.

3. La prestacién integral y continuada a las personas que no puedan permanecer en su
domicilio habitual.

4. Agquellas cuya finalidad es la deteccién y prevencion de situaciones de riesgo y
exclusion social.

5. Cualquier otra intervencion que pueda realizarse por los Servicios Sociales no incluida
en los anteriores apartados.

Articulo 4. Programas de calidad.
Los programas a que se refiere esta Ley son los siguientes:

. Programa de planificacién.
. Programa de evaluacion.
. Programas de mejora.
. Programa de normalizacién y estandarizacién de la prestacién del servicio.
. Programa de andlisis de la demanda y grado de satisfaccién del ciudadano.
. Programa de cartas de compromiso y/o servicio.
. Programa de quejas y sugerencias.
. Programas y Protocolos especificos para centros propios.
. Programas de acreditacién de centros con plazas concertadas 0 que tengan suscrito
un contrato de gestidn de servicios publicos.
10. Programas especificos de gestion del conocimiento.
11. Cuantos otros programas sean complementarios de los anteriores o persigan la
mejora de la calidad de los Servicios Sociales.

O©oO~NOOOUTA, WNPE

Articulo 5. Principios generales de actuacion.

La calidad en la prestacién de los Servicios Sociales se asentara en los principios que a
continuacion se detallan, sin perjuicio de los desarrollados en otras leyes reguladoras del
sistema de Servicios Sociales. Todos ellos seran tenidos en cuenta en la inspeccion y en los
sistemas de evaluacion de la calidad:

a) Principio de legitimidad democrética, entendido como aquella gestion de lo publico
gue concibe al ciudadano como la razén de ser de la existencia de las Administraciones
Puablicas y que en el ambito de los Servicios Sociales se dirige a la satisfaccién de las
necesidades reales de los ciudadanos.

b) Principio de legalidad, que supone la gestién de los Servicios Sociales mediante la
aplicacién de procedimientos legal y reglamentariamente establecidos.

c¢) Principio de eficacia, entendido como la consecucién real de los objetivos que se
persiguen.

d) Principio de eficiencia, entendido como la ejecucién de politicas y la prestacién de
Servicios Sociales mediante una éptima utilizacion de medios que posibiliten la consecucién
de los fines perseguidos.

e) Principio de economia, entendido como la consecucién de los objetivos pretendidos
con el coste econémico mas racional para la Hacienda de la Comunidad Autbdnoma de La
Rioja.
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f) Principio de coordinacion interdepartamental e interadministrativa, entendido como la
aplicaciéon de mecanismos que permitan a una administracién responsable de una politica
publica o de la prestacion de un servicio publico relacionarse con otras competentes para la
consecucién de objetivos e intereses publicos comunes y la mejor satisfaccién de las
demandas de los ciudadanos en la forma mas eficaz.

g) Principio de transparencia, entendido como el deber de la Administracion de realizar
su actividad facilitando la informacién necesaria al ciudadano, tanto colectiva como
individualmente, sobre la forma de gestionar los Servicios Sociales.

h) Principio de prevencion, entendido como la forma de disefiar politicas y de gestionar y
prestar servicios que se anticipa a los problemas y demandas que puedan suscitarse.

i) Principio de celeridad, entendido como la consecucién de los objetivos pretendidos en
el menor tiempo posible.

j) Principio de participacion ciudadana, entendido como la elaboracion y la aplicaciéon de
sistemas y métodos que permiten a los ciudadanos, tanto individual como asociadamente,
intervenir y formular sugerencias, observaciones o alegaciones, o presentar reclamaciones y
guejas relacionadas con el funcionamiento de los Servicios Sociales.

k) Principio de coherencia, entendido como la prestacion de Servicios Sociales de forma
continua, cierta y estable, sin introducir rupturas o sobresaltos innecesarios respecto a
situaciones que los ciudadanos conocen y aceptan.

[) Principio de simplicidad, entendido como la utilizacion de técnicas y métodos que
permiten la simplificacion de tramites, la eliminacion de procedimientos innecesarios.

m) Principio de comprension, entendido como la existencia de normas y procedimientos
claros y comprensibles para los usuarios, asi como el empleo de medios publicos de
informacion en los que se utiliza un lenguaje comprensible.

n) Principio de modernizacion, entendido como la gestiéon que incorpora el uso de las
nuevas tecnologias y tiene en cuenta criterios de actualizacion y mejora de las
infraestructuras en las instalaciones y edificios en los que se prestan Servicios Sociales.

TiTULO Il

Derechos y deberes de los usuarios

Articulo 6. Derechos de las personas usuarias de los Servicios Sociales.

A los efectos de esta Ley se entiende por persona usuaria a aquella que de forma
temporal o permanente sea receptora de los recursos propios del sistema de Servicios
Sociales. Las personas usuarias de Servicios Sociales gozaran de los derechos contenidos
en el decalogo que a continuaciéon se detalla, sin perjuicio de los que puedan reconocérsele
en otras leyes:

1. A acceder a los centros o servicios sin discriminacion por razéon de sexo, raza, religion,
ideologia o cualquier otra condicién o circunstancia personal o social.

2. A acceder, permanecer y cesar en la utilizacion del servicio o centro por voluntad
propia.

3. A un programa de intervencion individual definido y realizado con la participacién y el
conocimiento de la persona usuaria o, en su caso, su representante legal.

4. A la maxima intimidad personal y a la protecciéon de la propia imagen. Al secreto
profesional de su historia sanitaria y social y a la proteccién de sus datos personales.

5. A participar en las actividades que se desarrollen en el centro o servicio.

6. A asociarse al objeto de favorecer su participacion en la programacién y desarrollo de
las actividades y para la defensa de sus derechos.

7. A presentar quejas y sugerencias.

8. A la informacion contenida en su expediente personal, a conocer el precio de los
servicios que recibird y en general toda aquella informaciéon que requiera como persona
usuaria.

9. A mantener sus vinculos sociofamiliares en los centros en que esté ingresado.

10. A disfrutar de las prestaciones del centro o servicio de acuerdo con su programa de
intervencién social, asi como a una adecuada coordinacion, cuando asi sea necesario, con
otros sistemas afines, como el socio-sanitario, educativo, de empleo, y aquellos otros que
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puedan confluir con los Servicios Sociales en areas concretas de la intervencion
personalizada.

El ejercicio de estos derechos podra ser objeto de limitaciones en virtud de la normativa
especifica que le sea de aplicacién.

El decélogo de derechos de la persona usuaria debera estar expuesto en lugar visible en
los centros y servicios autorizados. En el caso de los servicios prestados en el domicilio de la
persona usuaria, se le facilitara a ésta el decalogo de derechos.

Articulo 7. Deberes de las personas usuarias de los Servicios Sociales.
Son deberes de las personas usuarias los siguientes:

1. Cumplir las normas especificas que definan y regulen los distintos recursos del ambito
de los Servicios Sociales.

2. Observar una conducta basada en el mutuo respeto, tolerancia y colaboracion
encaminada a facilitar una mejor convivencia.

3. Abonar, en su caso, el precio que le corresponda por los servicios recibidos.

4. Facilitar toda la informacion necesaria para valorar sus circunstancias personales,
econdmicas y sociales cuando asi lo exija la normativa vigente y responsabilizarse de la
veracidad de dicha informacién. Asimismo, deberan informar de los cambios que se
produzcan respecto a su situacion.

5. Cualquier otro establecido en el ordenamiento juridico o en los reglamentos de
régimen interior de los centros de Servicios Sociales.

Articulo 8. Accién protectora.

1. Corresponde a la Consejeria competente en materia de Servicios Sociales velar por el
buen funcionamiento de los recursos integrados en el &mbito de los Servicios Sociales, asi
como garantizar el respeto a los derechos de las personas usuarias de los mismos.

2. Cuando la Consejeria mencionada, en el ejercicio de sus funciones, tenga
conocimiento de presuntos casos de vulneracion de los derechos de las personas usuarias
recogidos en ésta u otras leyes, pondra a disposicion de las mismas los recursos mas
adecuados para reintegrarles en sus derechos y dara traslado en su caso a la Autoridad
Judicial o al Ministerio Fiscal.

TITULO 1l

Comision de Calidad

Articulo 9. Estructura.

Dentro de la Consejeria competente en materia de Servicios Sociales, se creara una
Comisién de Calidad encargada de velar por hacer efectivo el cumplimiento de esta Ley.
La composicion y funcionamiento de la misma se determinara reglamentariamente.

Articulo 10. Funciones de la Comisién de Calidad.
Seran funciones de la Comision de Calidad:

1. Disefiar la planificacién e impulsar la implantacién de los programas a los que se
refiere esta Ley.

2. Determinar los objetivos a alcanzar, el plazo y los recursos para su implementacion.

3. Coordinar los programas y objetivos con la planificacion estratégica de la Consejeria
competente en materia de Servicios Sociales.

4. Seleccionar las herramientas mas adecuadas para la evaluacion de la calidad de los
Servicios Sociales.

5. Evaluar los resultados obtenidos. Para ello se tendran en cuenta en el &mbito de la
evaluacion externa, los indicadores de impacto y los de percepcion; y en el &mbito de la
evaluacion interna, los indicadores de volumen y los de recursos.
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6. Mejorar la calidad de los Servicios Sociales a partir de los resultados obtenidos en la
evaluacion.

7. Informar al titular de la Consejeria competente en el ambito de los Servicios Sociales
sobre las actuaciones acometidas.

En el ejercicio de las funciones a que se refieren los parrafos 1 y 6 se tendran en cuenta
las propuestas realizadas por los responsables de los centros, servicios o unidades
organizativas en el ambito de los Servicios Sociales.

Articulo 11. Coordinacion interdepartamental.

La Comision de Calidad realizara la planificacién y evaluacion de los programas que
afecten a la Consejeria competente en el ambito de los Servicios Sociales con arreglo a los
principios, planes y programas que se establezcan con caracter general para todos los
departamentos del Gobierno de La Rioja.

TITULO IV

Programas de calidad

Articulo 12. Programa de planificacion.

1. Este programa definira los objetivos y la periodicidad de las actuaciones a realizar por
los centros, servicios y las unidades organizativas destinadas a la prestacién de Servicios
Sociales.

2. Para ello se tendra en cuenta el contenido de la planificacién estratégica, que incluye
objetivos a largo plazo en los distintos ambitos de actuacion de los Servicios Sociales.

3. Los programas de planificacién tendran una vigencia anual y reflejaran:

a) Objetivos de calidad.

b) Medidas/acciones a realizar.

c¢) Organismos implicados.

d) Calendario previsto.

e) Recursos necesarios para su implementacion.

Articulo 13. Programa de evaluacion.

1. A través de este programa se impulsara la implantacién de sistemas de evaluacion de
la calidad de los Servicios Sociales, entendiendo por tales los procesos integrales y
continuados de andlisis de los centros, de los servicios prestados y de las actividades de las
unidades organizativas a partir de las necesidades de las personas usuarias y de los
compromisos declarados.

2. El contenido de la evaluacion de los recursos existentes en el &mbito de los Servicios
Sociales versard, entre otros, sobre los siguientes extremos:

a) Problemas detectados y problemas que se pretenden resolver.

b) Objetivos que se pretenden conseguir.

c¢) Resultados alcanzados.

d) Relacion entre los tres elementos anteriores.

e) Distribucién de los efectos.

f) Impactos que se han constatado y sectores sobre los que se han producido.

g) Medios juridicos, técnicos y administrativos y recursos econdémicos y humanos
empleados.

h) Costes que se han soportado y relacion con los resultados obtenidos.

i) Grado de colaboracién interadministrativa.

j) Grado de patrticipacion ciudadana.

k) Opinién que han merecido para los ciudadanos las actuaciones desarrolladas.

3. Respecto a los centros y servicios de Servicios Sociales, la evaluacién de la calidad se
realizar4, ademas, respetando el contenido y los requisitos minimos, materiales y
funcionales, que la normativa vigente establezca para la autorizacion de los mismos.
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4. El programa de evaluaciéon tendra en cuenta, en todo caso, las actuaciones y
resultados que se deriven de la funcion inspectora en el ambito de los Servicios Sociales.
5. A partir de los datos obtenidos con los programas de evaluacion se podran establecer:

a) Programas de mejora.
b) Programas de normalizacion y estandarizacién de la prestacion del servicio.

Articulo 14. Programa de mejora.

Los responsables de los centros, servicios u otras unidades organizativas del ambito de
los Servicios Sociales, a partir de la informacién obtenida en el programa de evaluacion
propondran o elaboraran propuestas de programas de mejora, que remitiran a la Comision
de Calidad, y que incluiran:

1. Area de mejora a abordar.

2. Las actuaciones a desarrollar para dar respuesta al area de mejora.
3. El calendario previsto para su realizacion.

4. El responsable de la actuacién a desarrollar.

5. Recursos necesarios para su implementacion.

Articulo 15. Programa de normalizacién y estandarizacion de la prestacion del servicio.

Este programa, con el fin de asegurar los procesos de prestacion de los Servicios
Sociales y su eficacia, perseguira:

1. La simplificacion administrativa.

2. El establecimiento de estandares bésicos de calidad.

3. La homogeneidad en las actuaciones de los centros y servicios de similares
caracteristicas.

Articulo 16. Programa de analisis de la demanda y grado de satisfaccién de la persona
usuaria.

1. Con la finalidad de conocer la opinion de las personas usuarias y mejorar la calidad de
los Servicios Sociales, se realizaran programas de andlisis de la demanda y del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de Servicios Sociales utilizando técnicas de
investigacion cualitativas y cuantitativas.

2. Los estudios de analisis de la demanda, tendran por objeto detectar las necesidades y
expectativas que las personas usuarias tienen acerca de los recursos de Servicios Sociales;
en especial de sus equipamientos, medios para acceder a ellos y tiempos de respuesta.

3. Para el disefio de los trabajos de analisis 0 investigacidon, ya sean encuestas,
sondeos, entrevistas o cualesquiera otros, se emplearan modelos de referencia que respeten
las caracteristicas de los distintos recursos de Servicios Sociales y que permitan la posterior
consolidacién y comparacion de resultados. Los trabajos de analisis o investigacion deberan
contar con las garantias de confidencialidad para las personas que colaboren en ellos y se
desarrollaran dentro de un marco metodoldgico general.

Articulo 17. Programa de cartas de compromiso y/o servicios.

Las cartas de compromiso son documentos escritos que constituyen el instrumento a
través del cual la Consejeria competente en materia de Servicios Sociales informa a los
ciudadanos sobre los recursos que tiene encomendados, sobre los derechos que les asisten
en relacién con aquéllos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion.

El 6rgano competente impulsara la elaboracion de cartas de compromiso de acuerdo con
la normativa vigente en el ambito de la Comunidad Auténoma de La Rioja.

Las entidades locales y las entidades privadas que actien en el ambito de Servicios
Sociales podran elaborar sus propias cartas de servicios.
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Articulo 18. Programa de quejas y sugerencias.

Este programa tiene como finalidad recoger y tramitar tanto las manifestaciones de
insatisfaccion de las personas usuarias de Servicios Sociales, como las iniciativas para
mejorar la calidad de sus recursos.

A estos efectos el programa de quejas ofrecera a los ciudadanos, en la forma que se
determine en la normativa vigente, respuestas a las quejas o reclamaciones, informacién de
las actuaciones realizadas y, en su caso, las medidas adoptadas.

Articulo 19. Programas y Protocolos especificos para Centros propios.

1. Todos los centros de Servicios Sociales, gestionados por el Gobierno de La Rioja,
deberan disponer de un Protocolo de acogida y adaptacién al centro, que como minimo
comprenderd la recepcion, presentacion, visita al centro, informacién y orientacién en la
llegada.

2. Los centros para personas dependientes, gestionados por el Gobierno de La Rioja,
deberan disponer ademas de los siguientes programas y protocolos:

a) Programa de intervencién individual que incluira las siguientes actividades:

1.° Actividades de rehabilitacién funcional y cognitiva.
2.9 Actividades de terapia ocupacional.
3.° Actividades de atencién social.

Cada uno de los programas contemplara los objetivos, tipologia de los usuarios y
sistema de evaluacion del programa.

b) Los profesionales de estos centros dispondran, como minimo y en funcién del tipo de
centro de que se trate, de los siguientes protocolos de prevencién:

1.° De higiene personal, aseo y técnicas.
2.° De caidas.

3.° De medicacion.

4.° De incontinencia.

5.° De emergencia sanitaria.

6.° De comunicacién de incidencias.

3. Cuando se trate de centros de proteccion de menores gestionados por el Gobierno de
La Rioja, como minimo se dispondré de los siguientes protocolos:

a) Protocolo de valoracion inicial.

b) Protocolo de intervencién con el menor.

c¢) Protocolos de intervencion con la familia.

d) Protocolo de prevencién del maltrato institucional.
e) Protocolo de comunicacién de incidencias.

Articulo 20. Programas de acreditaciéon de centros con plazas concertadas o que tengan
suscrito un contrato de gestién de servicios publicos.

Los centros que tengan plazas concertadas o aquellos sobre los que se haya suscrito un
contrato de gestion de servicios publicos con la Consejeria competente en el ambito de los
Servicios Sociales deberan estar acreditados y exponer en lugar visible certificado de
evaluacion de calidad emitido por un 6rgano acreditado a tal efecto.

Articulo 21. Programas especificos de gestién del conocimiento.

La Consejeria competente en materia de Servicios Sociales creara un sistema propio de
gestion del conocimiento, mediante el desarrollo de, al menos, los siguientes programas:

1. De creacion de un sistema de comunicacion interna.

2. De desarrollo del sistema estadistico de la Consejeria y su coordinaciéon con el
establecido con caracter general para todo el Gobierno de La Rioja.

3. De implantacion de un cuadro de mandos integral para la Consejeria.
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TiTULO V

Observatorio de la calidad de los Servicios Sociales

Articulo 22. Observatorio de la calidad.

El Observatorio de la calidad serd la plataforma de analisis periddico y uniforme de la
percepcion ciudadana sobre los Servicios Sociales en el @mbito de la Comunidad Auténoma
de La Rioja e integrara a representantes de los centros, servicios o unidades administrativas
prestadoras de Servicios Sociales asi como a los agentes socioeconémicos que se
determinen reglamentariamente.

TITULO VI

Fomento del sistema de calidad

Articulo 23. Planes de Mejora.

La Consejeria competente en materia de Servicios Sociales podra subvencionar la
realizacion de planes de mejora en los centros de Servicios Sociales titularidad de las
entidades sin animo de lucro, con la finalidad de garantizar el cumplimiento de los requisitos
materiales exigidos para este tipo de Centros en la normativa que les sea de aplicacion.

De igual forma podra promover la implantacion en dichos centros de sistemas de
acreditacion de la calidad y fomentara la extensién a los mismos de los programas y
protocolos a los que se refiere el articulo 19.

Articulo 24. Acreditacion de la calidad.

La Consejeria competente en materia de Servicios Sociales podra subvencionar la
implantacion de sistemas de acreditacion de la calidad por parte de entidades locales,
instituciones sin fin de lucro y entidades privadas que actien en el ambito de los Servicios
Sociales.

Articulo 25. Contratacién administrativa.

1. En la contratacién administrativa en el ambito de los Servicios Sociales se procurara la
incorporacion de la cultura de la calidad establecida en esta Ley, y en concreto:

a) Se avanzara en el fomento de la integracion laboral de la mujer y en el aseguramiento
de la igualdad de oportunidades.

b) Se procurara la efectiva integracion laboral de las personas con discapacidad.

c) Se procurara la preservacion, conservacion o restauracion del medio ambiente.

d) Se fomentard la implantacion en las empresas de sistemas de aseguramiento o
acreditacion de la calidad.

e) Se atendera a las practicas que mejoren la organizacion del trabajo para conseguir la
conciliacion de la vida familiar y laboral.

2. El 6rgano de contratacion procurara en la gestion de los expedientes administrativos
de contratacion la integracion de los aspectos medioambientales en las especificaciones
técnicas que definan el objeto de los contratos, asi como la introduccién de nuevas
tecnologias que favorezcan la prestacion de calidad a las personas usuarias de los Servicios
Sociales.

Articulo 26. Premios de calidad.

La Consejeria competente en el ambito de Servicios Sociales promovera el
reconocimiento de las entidades publicas o privadas, que se hayan distinguido en la
realizacion de programas o proyectos que contribuyan a la mejora de la calidad de los
Servicios Sociales.

Pagina 11



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO
LEGISLACION CONSOLIDADA

Disposicidn adicional primera. Formacién en gestion de calidad.

La Consejeria competente en el &mbito de los Servicios Sociales, en coordinacién con la
Consejeria competente en la formacion de los empleados publicos estimulara la participacion
de los mismos en el fomento y gestién de la calidad, propiciando acciones formativas en esta
materia.

Disposiciéon adicional segunda. Acreditaciéon de la residencia en las prestaciones de
Servicios Sociales.

En las prestaciones de Servicios Sociales cuya normativa reguladora exija para acreditar
la residencia de los beneficiarios o de sus familiares un certificado de empadronamiento,
dicha acreditacion podré efectuarse mediante el volante de empadronamiento o mediante
certificados telematicos o transmisiones de datos, de conformidad con la normativa vigente
en esta materia.

Disposicidn transitoria primera. Centros con plazas concertadas o sobre los que se haya
suscrito contrato de gestion de servicios publicos.

1. Los centros, que en el momento de la entrada en vigor de esta Ley tengan plazas
concertadas o aquellos sobre los que se haya suscrito un contrato de gestion de servicios
publicos con la Consejeria competente en materia de Servicios Sociales, tendran un periodo
de cinco afios, a contar desde la entrada en vigor de la misma, para hacer efectivo el
contenido del articulo 20.

A tal efecto, desde dicha Consejeria se fomentara con la entidad correspondiente la
firma de convenios de colaboracion para el establecimiento de planes de mejora que hagan
efectivo el contenido de dicho articulo.

2. Los centros nuevos, que obtengan la autorizacion de funcionamiento a partir de la
entrada en vigor de esta Ley y que sean objeto de concierto de plazas o de contrato de
gestion de servicios publicos, tendréan un plazo de dos afios a contar desde la fecha de su
autorizacion para hacer efectivo el contenido del articulo referido.

Disposicidn transitoria segunda. Observatorio de Calidad.

El Observatorio de la calidad de los Servicios Sociales se constituird en el plazo de dos
afios a contar desde la entrada en vigor de esta Ley.
Disposicion derogatoria Unica. Derogacion normativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se opongan a lo
establecido en esta Ley.
Disposicion final primera. Desarrollo Reglamentario.

Se faculta al Gobierno para dictar las disposiciones reglamentarias que sean precisas
para el desarrollo y ejecucién de esta Ley.
Disposicién final segunda. Entrada en vigor.

Esta Ley entrara en vigor el dia siguiente de su publicacion en el «Boletin Oficial de La
Rioja».

Por tanto, ordeno a todos los ciudadanos cumplan y cooperen al cumplimiento de la
presente Ley y a los Tribunales y Autoridades la hagan cumplir.

Logrofio, 1 de marzo de 2007.—El Presidente, Pedro Sanz Alonso.

Este texto consolidado no tiene valor juridico.
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