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RESUMEN EJECUTIVO

Este Plan de Mejora trata de dar cumplimiento a unode los objetivos
estratégicos del Area de Accion Social del Ayuntaento de Motril: “Mejorar la
atencion de los usuarios del Area de Accion Social”

Esta Area Municipal es la encargada Gestionar los Servicios Sociales
Comunitarios (SSC)en el Municipio de Motril, conforme al Plan y MaRagional de
Servicios Sociales de Andalucia, que incluye:

a) Gestion de Prestaciones Técnicas y EconOmicasdeSQ.
b) Gestién del Equipamiento Basico de los SSC.

c) Promocion de Actividades de Voluntariado Sociabdaratencion a los distintos
colectivos, dentro de su ambito territorial.

Las competencias municipale®n materia de servicios sociales estan reguladas e
la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de laseBake Régimen Local, dentro del
marco de la Ley 2/1988, de 4 de abril, de ServiSosiales de Andalucia, y de la Ley,
5/2010, de 11 de junio de Autonomia Local de Ancialu

El Area de Accion Social esestructurada, basicamenteen 7 serviciosque se
ofrecen a6730 usuarios/anuales que por término medio son atendidos en sus
dependencias. Ademas cuenta con un amplio catalegoecursos y prestaciones
sociales que estan a disposicion de los usuariogldgeinos casos, esta Area Municipal
actia como entidad colaboradora de otras admicigt@s publicas, y en otros casos,
gestiona de forma autdbnoma sus propias prestacyorgesirsos sociales.

El Area de Accion Social ha experimentado un aumesxtraordinario en
cuanto al numero de usuarios y de intervencionemles en los Ultimos cuatro afios
2006/2009. Concretamente, han emergittauevos usuarios” en los que confluyen
tres elementos distintivos:

a) Son ciudadanos mas exigentes, estan mejor cudtfsca informados.

b) Los ciudadanos demandan en mayor medida servicéss uofisticados y
complejos que les posibilita conciliar la vida laboral y féiar.

c) Los ciudadanos exigen una atencién personalizadie ycalidad en la
prestacion del servicio.

! Los “servicios sofisticaddsson aquellos que se prestan utilizando las nués@asologias, como por ejemplo: teleasistencia,
detectores de movimientos en el hogar destinadssi enayoria a personas mayores. ‘sggvicios complejos”’son aquellos que
requieren a la combinacion de recursos sociales @@nder las necesidades y expectativas de laguabl(unidad de estancia
diurna y servicio de ayuda a domicilio; servicioldgotecas y comedor escolar...)
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Por todo lo anterior, los responsables politicoggnicos estan obligados a
realizar un verdadero esfuerzo para atender estartta sin precedentes en el Area de
Accion Social del Ayuntamiento de Motril. Vislumbrauevas formas de atencion e
intervencion socialacompafnadas de nuevos paquetes de recursos gigesociales
diversificados y heterogéneos, acordes con lassiames y expectativas de los
ciudadanos, familias y grupos sociales. Y aun rgéegerar canales de comunicacion
accesibles y comprensibles para que los ciudadtermmgn la oportunidad de estar
informados, y en su caso, de ejercitar sus derechos

MOTIVACION

El telén de fondo del presente documento dX €urso Superior de Direccion
Plblica Loca) organizado por elnstituto Nacional de Administraciones Publicgs
tutorizado por lahgencia Estatal de Evaluacion y Caliddgste es emarco en el que
se inserta estPlan de Mejora de Gestion Un marco en el que se ha adquirido un
conjunto de conocimientos, habilidades y competengue va a tener su plasmacion en
la elaboracion de un@arta de Servicios del Area de Accion Social debAgamiento
de Motril.

Se est4a, por tanto, ante un documento que, masakdé formulacion fruto de
los conocimientos adquiridos, también posee dingension practica en cuanto que
esta prevista su implementacion. Ahora bien, ebtemkion s6lo sera posible si el
Equipo de Trabajo del Area lo siente como propicsofire este particular, es preciso
destacar que, desde un primer momento, las persolasitegran esta Area Municipal
se han comprometido en mayor o menor medida cerPésh de Mejora.

La eleccion de este proyecto no ha sido casud, piie se ha debido a varios
factores fundamentales:

* Es unproyecto innovador para la organizaciéon, ya que en este Ayuntamiento
no hay tradicién ni antecedentes de experienclae gestion de calidad, siendo
ésta una oportunidad para que el Area de AccioriaBaisponga de un
instrumento de calidad util para escuchar_la “vezlas ciudadanos’Este
caracter innovador contrastara con la imdgemefactora y asistencialistie los
servicios sociales que esta impregnada en la satied

« El Area de Accién Social tiene un papel relevante l@ vida social del
municipio. Lamision de este servicio publico conlleva establecer @hacion
muy estrecha entre éste y la vida de las persariasiez que fomenta y canaliza
la participacion social de los grupos y asociagoren las decisiones
municipales, aunque la gestion de este procesonalse ha desarrollado de
forma sistematica.
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» Es un proyecto que requiere una introspecciorEdeipo de Trabajsobre los
aspectos relevantes de la propia organizacion.obfiguracion y evolucion de
este Equipo requeria espacios de reflexion magdallgu cometido profesional
cotidiano y de su contexto departamental. Se paé@ersobre todo, que las
personas de la organizacion adquirieran un sentimido de unidad para el
desarrollo de una cultura y unos valores de servigipublico y de calidad en
la gestion.

OBJETIVOS

En consonancia con esta nueva realidad social dengar la satisfaccion de
nuevas necesidades y expectativas de la ciudadandaganizacién definié entre sus
objetivos estratégicosel de ‘Mejorar la atencién a los ciudadansmediante el
desarrollo de los siguientes objetivos especificos:

» Mejorar los niveles de eficacia, eficiencia y dadl.

» Implementar un sistema de gestion de calidad.

> Estimular e impulsar las iniciativas de mejoraae$ervicios del Area.
» Facilitar la transparencia de la gestion publica.

» Garantizar la accesibilidad de la informacion pcdoli

» Crear canales para potenciar la participacion sleisniarios.

METODOLOGIA

El diagnodstico de la organizacion se ha llevado a cabo fundanmeatdk,
mediante dos instrumentos: un analisis DAFO y um@evaluacion con el Modelo
EVAM (Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Mejoraa Matriz DAFO para estudiar
los puntos fuertes y débiles de la organizacionlasyamenazas y oportunidades de
entorno. El propi@nalisis cre6 unas expectativas favorables de caerblas personas
de la organizacion tendentes a mejorar la aterecions ciudadanos.

Las conclusiones dénéalisis DAFO se resumen en:

> Laimplantacion de un plan de mejoraen el Area de Accion Social es
necesario para optimizar su funcionamiento y daci@ con los
ciudadanos.

> El responsable politico, la direccion técnica y@liipo de trabajo estan
comprometidospara llevar a cabo el plan de mejora.



Proyecto de Mejora Carta de Servicios del Areadeion Social del Ayuntamiento de Motril. INAP 2010
IX Curso Superior de Direccién Publica Local

> La aplicacion de la propia técnica del analisis HQAha creado unas
expectativas favorables de cambien las personas tendentes a mejorar
la atencion de los ciudadanos.

» Se ha observado que es el momento idoneo paranpinéu en el
diagnéstico de la organizacion mediante la metagialode la
autoevaluacion EVAM.

» Seria conveniente profundizar en asalisis de la estrategiade la
organizacion con metodologias adecuadas.

» Se percibe |&€arta de Servicioscomouna oportunidad de mejora.

La utilizacion delModelo EVAM también propicié un clima favorable para el
intercambio de ideas y de sugerencias de las s sqarticipantes en esta
autoevaluacion. El Equipo de Trabajo se centrorestito, en examinar los aspectos
mas significativos deEje 2. Procesqgsreferidos a las relaciones del Area de Accion
Social con los ciudadanos, por considerar que astastrechamentenculados con los
objetivos aqui propuestos.

Las areas de mejora mas significativas que se ét@nndinado son:

v No hay evidencia de estar identificados y documeiostodos los procesos clave de la
organizacion, ni todos sus indicadores.

v No consta la existencia de una metodologia paradantificacion de los motivos que
dan lugar a las quejas y sugerencias para la clasificacion de la informacion
relevante sobre la prestacion del servicil. tiempo que no se registran ni analizan
las sugerencias informales.

v No se dispone de una Carta de Servicios que mejarealidad y la prestacion de los
servicios.

v' No consta un uso Optimo de los canales de inforndaicy comunicacion externa.
v" No funcionan de forma adecuada los canales de coficanion interna.

v" No estan suficientemente desconcentradas las udétadel trabajo social.

Como consecuencia de la autoevaluacion, el Equiperda unas propuestas de
mejora que vienen recogidas en la siguiente tabla:

10



Proyecto de Mejora Carta de Servicios del Areadeion Social del Ayuntamiento de Motril. INAP 2010
IX Curso Superior de Direccién Publica Local

Tabla n° 8.- Propuestas de Mejora, conforme autnavaluacion del Modelo EVAM

PROPUESTAS DE MEJORA PLAZO DE EJECUCION (1)
Elaboracion de un Mapa de Procesos del Area de¢hc8ocial Medio plazo
Elaboracién de una Carta de Servicios. Corto plazo
Elaboracion de un Plan de Comunicacion Interna. Medio plazo
Elaboracién de un Catalogo de Servicios. Medio plazo
Estudio sobre la Desconcentracion de la Organizaci Largo plazo
Gestion de Quejas y Sugerencias. Corto plazo

El objetivo del plan de mejora previsto como prianeredida es la elaboracion
de unaCarta de Servicio$, puesto que cubre tres aspectos:
a) Facilitar a los ciudadanos el ejercicio efectivo dms derechos,

proporcionandoles una influencia mas directa st eervicios administrativos
y permitiéndoles comparar lo que esperan recibirlocgue reciben realmente.

b) Fomentar la mejora continua de la calidad, dants gestores la oportunidad
de conocer —de forma consciente, realista y olgiettémo son utilizados los
recursos y el nivel de calidad que pueden alcanzar.

c) Hacer explicita la responsabilidad de los gestpigdicos con respecto a la
satisfaccion de los usuarios.

PLAN DE MEJORA: ELABORACION DE LA CARTA
DE SERVICIOS DEL AREA DE ACCION SOCIAL.

Este Plan se apoya enrdarmativa de la Junta de Andalucia de aplicacion en
materia de Servicios Sociafeg en las normas y publicaciones para la elabanagié
certificacion de las Cartas de Servici®gal Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el
que se establece el marco general para la mejerdaccalidad en la Administracion

2 Véase “Guia para el desarrollo de Cartas de Sesvjé\gencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publigds Calidad de los
Servicios, Edita AEVAL , 2007www.aeval.es..

3 Normativa basica:
Ley 2/1988, de 4 de abril, de Servicios Socide#\ndalucia (BOJA, n° 29, de 12.04.1988);
Decreto 11/92, de 28 de enero, por el que sblese la naturaleza y prestaciones de los SesvBuciales de Andalucia;
Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia de Auncia.
Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promociériad@utonomia Personal y Atencion a las Person&Siteacion de

Dependencia.
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General del Estado, y en la Norma UNE 93200:2008Reguisitos de Cartas de
Servicios.

Las fases que se han seguido para la elaboraciéstdéCarta de Servicios han
sido las siguientes:

1.- La Constitucion del Equipo de Trabajoformado por diez
profesionales que corresponden a distintos nivadédé\rea de Accion Social (personal
directivo, de frontera, personas con una dilatxgemencia profesional...)

2.- ldentificacion de los Datos Generales y Legales Equipo ha
analizado detenidamente los servicios, prestacignescursos sociales que el Area de
Accién Social tiene a disposicién de los ciudadanos

- Informacion General.

- Atencion Social.

- Apoyo psicolégico, educativo y social.

- Mediacion intergeneracional.

- Actividades socioculturales y atencion al tejidasociativo.

- Intérprete de Lenguade Signos Espafiolaservicio transversal)

3.- Establecimiento de los Compromisos de calidad.

3.1.- ldentificacion de los principales servicios up _presta_el Area Los
Servicios identificados por el Equipo coincidemdos que son considerados como
mas importantes por la organizacion.

3.2. Deteccion de necesidades y expectativas deuegarios e identificacion
de los factores clave de calidad

Se ha llevado a cabo un andlisis de la demanda lpadateccion de las
necesidades y expectativade los usuarios e identificacion de los factorese de
calidad. Este analisis se ha efectuado mediarderawuision de las fuentes éecion
Sociaf, unaencuesta de satisfaccignunaencuesta de necesidades y expectativas de

4 Este andlisis servira para elaborar un catalegtretursos y prestaciones sociales” que se gestidesde el Area de Accion
Social. Se ha especificado el recurso/prestaciéialsonodalidad de la prestacion, unidad proveedasaarios/clientes, normativa
de aplicacion y observaciones. En determinadosscasmo ya se ha comentado con anterioridad, est Municipal actiia como
Entidad Colaboradora, y en otros, como gestor&ciesos y prestaciones propias.

® Véase, Morcillo Espina, Alnforme sobre la Dependencia y Bienestar Social92@rupo SEJ 129- Problemas Sociales en
Andalucia-Universidad de Granada., Granada 200&ditiy y Trinidad , A. y Ayuso, LEstudio sobre Comportamientos,
Valoraciones y Actitudes hacia la Familia en Mo{{009). Grupo SEJ 129- Problemas Sociales en Andaluciaetsidad de
Granada., Granada 2009. Inédito
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los usuarios/ciudadangssiguiendo el Modelo Servqual de calidad del s#vvi
(Zeithaml, Parasuraman y Berfy)os resultados de la encuesta de necesidades y
expectativas han sido los siguientes:

o La atencién personalizada (90.3%), el “trato anfat®2.6%), y la
empatia (93.8%) son cualidades substanciales guasloarios esperan
recibir en la prestacién del servicio

o La intimidad y la confidencialidad de la informatidvan de estar
garantizadas (93.8%).

o Lainformacion debe ser clara y precisa en el 9216%@s casos.

o La atencidon en unas instalaciones adecuadas eidudilzadas son
imprescindibles para la atencién al publico (93%).

o Las oficinas deberian estar sefializadas (72.0%).

o El horario de atencion al publico es relevante Er&d5.9% de la
poblacién encuestada. Por lo que sera necesarfangipar en este
aspecto como area de mejora, en sucesivos proyedtosla
organizacion.

o La presencia y aspecto externo de los empleadokcpsibes muy
significativa (73.3%).

o El tiempo de espera es relevante como area de angara este
proyecto (73.9%)

o Los ciudadanos prefieren la prestacibn de servicosayudas
econdémicas o sociales.

o Los servicios mas demandados son: residencias rdernas mayores,
escuelas hogares para personas enfermas mentaeslas infantiles,
residencias escolares, unidades de estancia diutoeturna.

La determinacion de los factores de calidaégs necesaria para identificar las
caracteristicas del servicio mas relevantes paradaarios y en las que se van a fijar
para valorar la calidad de la prestacion del servieara ello se han elaborado 7
matrices correspondientes a los servicios antedotenrelacionados.

6 Véase “Guia para el desarrollo de Cartas de SesVjé\gencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publigds Calidad de los
Servicios, Edita AEVAL , 2007www.aeval.es.
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3.3. Fijacion del estandar de calidad

En la siguiente fase del proceso de establecimidatétos compromisos de
calidad e indicadores, el Equipo de Trabajo hatifiesdo los estandares de calidad
deseables de cada uno de los servicios prestadosl prea de Accién Social,
teniendo en cuenta los resultados de la encuestasedesidades y expectativas
administradas al efecto.

3.4.- Diagnodstico de los niveles reales. Estableagmto de Indicadores

Para el diagnostico de los niveles reales de camgiito de los estandares de
calidad identificados, se han analizado los pmEel® prestacion de esos servicios y
los resultados se han plasmado en un cuadro deéanespecificando el factor clave,
el indicador, los estandares de calidad fijaddssyalores reales de cumplimiento de
estos estandares. El Equipo de Trabajo ha optadmgioadores objetivos referentes
a dimensiones universales de los servicios del Aeaccion Social (rapidez de
contacto, fiabilidad de la informacion, capacidadespuesta...).

3.5.- Establecimiento de los compromisos de calidad

Para establecer los compromisos de calidad quarsstluidos en la Carta de
Servicios, se ha tenido en cuenta:

-Prioridades estratégicas del responsable politico.
-Funcionamiento actual del Area de Accién Social.

-Numero de personas disponibles en cada servicia palecuar el
funcionamiento de éste con las expectativas deilasdanos.

- Medios a disposicion del Equipo de Trabajo.

Los compromisos que el Equipo ha determinado sgiepueden cumplir
inmediatamente son los relacionados con los Sesvide Informacion General,
Atencion Social e Intérprete de Lenqua de Signgaisa.

Los compromisos que el Equipo ha determinado qyeisden cumplir a corto
plazo son los relacionados con _el Asesoramientoolsjico, Social y Educativo,
Mediacion Intergeneracional, Atencidn a PersonasSimacion de Dependencia y
Actividades Socioculturaleg para ello se han desarrollado/se van a desartaka
oportunas acciones de mejora.
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4.- Medidas de aseguramiento de la calidad en matar de
igualdad de género y diversidad.

Se han adoptado medidas que garanticen los sisd@naseguramiento de la
calidad en materia de igualdad de género y divadsigroteccion medio ambiental, de
seguridad y salud laboral.

5.- Especificaciéon de las medidas de subsanaciénmpensacion
o reparacion

Ante una queja del usuario por incumplimiento dgiab de los compromisos
adquiridos en esta Carta de Servicios, la persituiartdel Area de Accién Social,
contactara con el usuario en un plazo no suparibrdias contados a partir del dia
siguiente al de la fecha de reclamacion. El medilizado sera el indicado como
preferente (escrito, teléfono, correo electroniftax...), para pedirle disculpas y
explicarle las causas del incumplimiento y las masliadoptadas para subsanarlo.

6.- REDACCION DE LA CARTA DE SERVICIOS

6.1.- Plan de comunicacién interna y externa

El texto definitivo de la Carta de Servicios deleArde Accion Social se
someterq a la aprobacién del Pleno Municipal, persteriormente desarrollar un
Plan de Comunicacion Interna y Extermnde se involucre a las personas de la
organizacién, responsables politicos, medios dauoaacion y ciudadania para dar a
conocer leCarta de Servicios del Area de Accién Social

7. Plan de seguimiento y actualizacion de la Cartde Servicios

El seguimiento y actualizacion de la Carta de $&w9j sera llevado a cabo por
un Equipo de Trabajo constituido al efecto. Est@ipam analizara periodicamente los
resultados de los indicadores de medicion de lagpoomisos de la Carta y realizara
con regularidad evaluaciones de satisfaccion deigoarios respecto a la prestacion
de los servicios del Area de Accion Social, conpeniodo de vigencia de 2011 a
2013.

" Véase diptico divulgativo en el Anexo n°6.
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1.-INTRODUCCION

Este Plan de Mejora trata de dar cumplimiento a deolos objetivos
estratégicos del Area de Accion Social del Ayun¢amto de Motril: “Mejorar la
atencion de los usuarios del Area de Accion Social”

Esta Area Municipal es la encargada de Gestionar $ervicios Sociales
Comunitarios (SSC) en el Municipio de Motril, confee al Plan y Mapa Regional de
Servicios Sociales de Andalucia, que incluye:

d) Gestion de Prestaciones Técnicas y EconOmicasdeSQ.
e) Gestion del Equipamiento Basico de los SSC.

f) Promocion de Actividades de Voluntariado Sociabgaratencion a los distintos
colectivos, dentro de su ambito territorial.

El Area de Accién Social esta estructurada béasiogenen7 servicios que se
ofrecen a6730 usuarios/anuales que por término medio son atendidos en sus
dependencias. Ademas cuenta con un amplio catalegoecursos y prestaciones
sociales que estan a disposicion de los usuariosldgeinos casos, esta Area Municipal
actia como entidad colaboradora de otras admicigt@s publicas, y en otros casos,
gestiona de forma autbnoma sus propias prestacyorgesirsos sociales.

El Area de Accion Social ha experimentado un aumesxtraordinario en
cuanto al nimero de usuarios y de intervencioneilsé en los Ultimos cuatro afios
(2006/2009). Concretamente, han emergithuevos usuarios” en los que confluyen
tres elementos distintivos:

d) son usuarios mas exigentes, estan mejor cualificadioformados.

e) Los ciudadanos demandan en mayor medida servicéss suofisticados y
complejos que les posibilita conciliar la vida leddoy familiar.

f) Los ciudadanos exigen una atencién personalizadie ycalidad en la
prestacion del servicio.

En buena medida, estos motivos y el hecho de gqueealla sociedad esta
impregnada de una imagen benefactora y asistetheilds servicios sociales, son los
que justifican la necesidad de introducircldtura de la gestion de la calidacen el
Area de Accion Social del Ayuntamiento de Motril,edmante la elaboracion e
implementacion de una Carta de Servicios.

® En el Area de Accién Social se atendié en el aft$204.435 usuarios, mientras que en el afio 2869 ciéra ascendia 7.169
usuarios.
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La metodologiaque se ha seguido para la elaboraciéon de la @arta
propuesta por IAEVAL en su Guia para el desarrollo de Cartas de Servitigse
ha tenido en cuenta asi mismdNarma UNE 93200:2008 de Requisitos de las Cartas
de ServiciosPara conseguir el objetivo de mejora propuestesta proyecto se ha
desarrollado la siguiente secuencia:

DIAGRAMA DEL PROCESO DE ELABORACION DE
UNA CARTA DE SERVICIOS

l

Constitucion del Equipo de Trabajo

l

Identificacion de los datos generales y legales

l

Establecimiento de los compromisos de calidad e ivddores

l

Identificacion de los sistemas de aseguramiento yras medidas

l

Identificacion de los datos complementarios

!
REDACCION DE LA CARTA DE SERVICIOS
N2
Plan de Comunicacién Externa

l

Plan de Comunicacién Interna

l

Plan de Seguimiento y Actualizacion de la Carta d8ervicios

Grafico n° 1: Diagrama de proceso de elaboracimdeCarta de Servicios.

El diagnostico de la organizacion se ha llevado a cabo mediante do
instrumentos: un analisis DAFO y una autoevaluaaon el Modelo EVAM.La
Matriz DAFO para estudiar los puntos fuertes y débiles derdgarizacion, y las
amenazas Yy oportunidades de entorno. El pra@pidlisis cred unas expectativas
favorables de cambio en las personas de la orgadiztendentes a mejorar la atencion
a los ciudadanos.
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La utilizacién delModelo EVAM también propicié un clima favorable para el
intercambio de ideas y de sugerencias de las ps@articipantes en esta
autoevaluacion. El equipo de trabajo se ha centradbre todo, en examinar los
aspectos mas significativos defe 2. Procesgsreferidos a las relaciones del Area de
Accion Social con los ciudadanos, por considera ggtan estrechamentmculados
con los objetivos aqui propuestos.

El horizonte temporal de este Plan de Mejora ds 2011-2013, al término del
cual se procedera a la actualizacion de la Car&edécios.

Este documento se organiza en tres apartados:

1.- Caracteristicas del entorno donde se va a mtglaeste Plan de Mejora y su
vinculacion.

2.- Diagnostico de la organizacion mediante lostrimsentos detallados con
anterioridad.

3.- Propuesta Plan de Mejora: Elaboracion de unga@® Servicios para el Area de
Accidn Social.
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2.- DIAGNOSTICO
2.1. CONTEXTO

Este plan de mejora se va a implantar en el AreaAdcion Social del
Ayuntamiento de Motril, en el bienio 2011/2013. l@ncipales caracteristicas de la
entidad y del municipio se especifican como sigue:

2.1.1 - Principales caracteristicas de la poblacidel
municipio de Motril

Motril es la segunda ciudad en importancia de tvipcia de Granada con 60.279
habitantes. Las caracteristicas depsblacion, que seguidamente se especifican, son
fundamentales para inferir una serie de variablasioc el consumo de bienes y
servicios, la forma en que los ciudadanos demarsdawicios de ocio (culturales,
deportivos, etc), y las necesidadesédrviciospublicos: asistencia sanitaria, educativos,
decohesion y bienestar sociaEstas son:

* Unapoblacion eminentemente jovemas de 1 de cada 4 motrilefios es menor
de 20 afos.

* El indice de envejecimient@l2,32%) es sensiblementeferior a la media
espafola y andaluza(18,96% y 16,76%, respectivamente). El porcentaje d
personas mayores de 80 afos se eleva al 3% (159dnps), semejante al
presentado a nivel espafiol (4,5%) y andaluz (35%)

» La poblacion extranjera(n=6432), que actualmente representd@67% de la
poblacion total, ha experimentado un crecimiemtiodd,45% desde el afio 2005
al 2009, con predominio de meacionalidad rumana

* Un factor critico es el extraordinaraumento de paraque se cifra en 7052
parados en el afio 2010, frente a 28@@rados en el afio 2006.

9 Véase http:www.imsersomayores.CSIC.es. Padrorathitantes a 1 de enero de 2008.

10 véase www.juntadeandalucia.es_servicioandaluzdieemweb.argo.pdfFecha de consulta 14/11/2010
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AFILIADOS POR SECTOR DE ACTIVIDAD

B Agncullura 4758

1 Indusina 1326

B Construccién 3787

Semviclos 10.698

No Consta 1]

Total 20549
Auténomos

- Por cuenta ajena 17

%
232
6.5
183
52A
0
100
3305
244

CENTROS DE TRABAJO POR SECTOR DE ACTIVIDAD

oy

Numero de centros de trabajo por 1.000 habitantes

marzo 2006

Agneullura 548 219

B Industia 113 4.5

W Construccion 350 140 - 75155 (3)
Servicios 1.494 50,6 | 50-75 (23)
No Cansla 0 ] = 25-50 (116)
Total 2 505 100  11-25 (26)

Graéfico 2. Afiliados a la Seguridad Social por mictle actividad. Fuente MTAS

La reflexidbn que aporta la exposicion de estosgjas que se esta produciendo un
aumento extraordinario de la demanda de servioomles por parte de las familias
afincadas en Motril, bien en prestaciones socidescaracter econdémico, bien en
servicios residenciales,(ayuda a domicilio, resithshescolares, y escuelas infantiles,
entre otras. Conviene explicitar que estas demasdascada vez mas complejas y
sofisticadas.

Tabla n° 1. Datos Demograficos del Municipio de Mgperiodo 2005-2009

Poblacién Extranjera
Afio Poblacién Poblacion % Poblacion % Poblacién Saldo
total mujeres <20 afios >65 afios Total Nacionalidad / migratorio
Extranjeros n° Extranjeros
2009 2009 2008 2008 2009 2008
2010
60.279 30.372 23,60 12,32 6.432 Rumana/2820 -128
2008 2008 2007 2007 2008 2007
2009
59.163 29.702 23,28 12,16 5.898 Rumana/2736 298
2007 2007 2006 2006 2006 2006
2008
58.501 29.424 23,97 12,33 4.692 Rumana/1726 644
2006 2005 2005 2005 2005 2005
2007
57.895 28.548 24,01 12 4.138 Rumana/1406 1.266
2005 2005 2004 2004 2004 2004
2006
56.605 28.548 24,44 12,40 3.052 Rumana/874 1.136

Fuente: Elaboracién propia a partir de los dapmstados por el Instituto Andaluz de Estadisticanfuiea.es)
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2.1.2.- El Ayuntamiento de Motril

El Ayuntamiento estdormado por los nacleos de Motril, El Varadero-Santa
Adela, Torrenueva, Carchuna, Calahonda, PuntalyyaRGranada, Las Ventillas, La
Perla, La Garnatilla y La Chucha.

El Reglamento Municipal de Organizacion y Funcioieno del Ayuntamiento
de Motril (ROF) establece la estructura organizatie la Corporacién Municipal. Esta
comprende:

« Organos de Gobiernal Alcalde, el Pleno, la Comisién de Gobierno, los
Tenientes de Alcalde, los Delegados de Area y losr@ejales Delegados

« Organos Politicos Complementarida: Junta de Portavoces y los Grupos
Municipales

« Organos Complementarios de Asesoramiento y Contad: Comisiones
Informativas y la Comision Especial de Cuentas

La Estructura administrativa del Ayuntamiento de Motril distingue 29 areas
municipales. A consecuencia de la delegacion depetencias realizadas por la
Alcaldia, se han agrupado en 13 areas de gobiecoaaejalias, a las que se atribuye la
gestion municipal, segun la siguiente distribucion:

ORGANIGRAMA 03: DISTRIBUCION ORGANICA DEL AYUNTAMIENTO DE MOTRIL (ANO 2006)"

1 Véase Martin Oliva, FPlan de Mejora Continua de la Gestién de InspecgidRecaudacion Tributaria del Ayuntamiento de
Motril. (Jefe del Servicio de Economia y Hacienda delndgmiento de Motril). http://cv.inap.¢2008)
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La plantilla municipal esta integrada por 687 trabajadores, correspodalien
7,02% de los empleados publicos al Area de Accunigh

El presupuesto municipaldel ejercicio 2010 asciende54.854.663, 75 €on
una cuota de participacion del Area de Accién Sociatlel 4,69% del total del
presupuest(2.434.072,78 €).

Las competenciasmunicipales en materia éervicios sociale®stan reguladas
en laLey 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bastfégimen Localdentro del
marco de ld_ey 2/1988, de 4 de abril, de 1988, de los SersiSiociales de Andalucia
laLey 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local migaRicia.

2.1.3.- El Area de Accién Social

El Area de Accion Social tiene entre salsjetivos estratégicoda mejora del
nivel de vida de los ciudadanos y la lucha cordr&xclusién social. Para ello debe
proporcionar a la poblacién, dentro de su ambitcackeiacion: servicios sociales de
calidad dirigidos a fomentar su desarrollo fisio@ntal, cultural y social y la capacidad
de los individuos para participar plenamente esolgedad y para dirigir sus vidas de
forma autdbnoma e independiente.

Los titulares de derechosson todos los residentes en Andalucia y los ttariee
no extranjeros. Los extranjeros, refugiados y a&edrresidentes en el territorio de la
comunidad autbnoma podran igualmente beneficiaseeste derecho, siempre de
conformidad con lo dispuesto en las normas, trataglaconvenios internacionales
vigentes en esta materia, sin perjuicio de lo questablezca reglamentariamente para

quienes se encuentren en reconocido estado deidat@s. 3 de la Ley 2/1988, de Servicios
Sociales de Andalucia).
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Los principaleserviciosque ofrece el Area de Accion Social son:

Tabla n® 2. Servicios del Area de Accién Social

Denominacion

Informacién General.

Atencidn Social.

Apoyo Psicolégico, Social y Educativo.

Mediacion Intergeneracional.

Atencion a las Personas en Situacion de Deperalenci

Actividades Socioculturales y Atencién al Tejidso&iativo.

Servicio de Intérprete de Lengua de Signos Espafiola

Elaboracién Propia.

Los recursos econdmicoshan experimentado un incremento progresivo en el
Capitulo | (gastos de personal) y en el Capituldghstos en bienes corrientes y
servicios), debido en gran medida a la aplicaciénadLey de Dependencia, que ha
supuesto la ampliacion de la plantilla en 4 praoiesies mas (2 auxiliares
administrativos y 2 trabajadores sociales), y umento en el nimero de usuarios de la
prestacion basica del Servicio de Ayuda a Domicilio

Tabla n® 3. Presupuesto Corriente de Gastos deh e Accion Social (2006-2009)

Concepto 2006 2007 2008 2009 2010

Capitulo | 912.433,15€ 1.001.239,47 € 1.070.589,33€ 1.28/4BK 1.302.479,00 €
Capitulo Il 449.594,63 € 443.475,63 € 593.559,21€ 407.758,87 € 1.132.393,78 §

Total
General

(]

1.362.027,78 € 1.444.715,10€ 1.664.148,54€ 1083533 € 2.434.072,78

Elaboracién propia, a partir de los datos facilitas por la Intervencién Econémica Municipal de #80.09.2010
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El Area de Accion Social estiicadaen una sede central, disponiendo ademas
de una red de centros distribuidos por todo el oipiei. La distancia desde otros puntos
del municipio es de unos 2 km, sin contar con logjas que se encuentran a una
distancia media de 3.5 km.

Tabla n° 4. Centros del Area de Accién Social

Denominacién

Sede Central del Area de Accion Social

Red Municipal de Centros de Dia de Personas Maybresntros)

Red Municipal de Ludotecas (6 ludotecas)

Centro Municipal de Ocio y Tiempo Libre para Peesooon Diversidad Funcional

Centro Municipal de Integracién Social para Persamn Problemas de Drogodependencias
Centro Municipal de Atencién Infantil Temprana

Centro Multifuncional de “El Varadero”

Residencia de Personas Mayores “San Luis”

Elaboracion propia.

La plantilla esta formada por 52 persoffasrganizadas en:

a) Actividades Socioculturales y Atencién al Tejidoositivo (38%3°.
b) Asesoramiento Psicologico, Social y Educativo (26%)

c) Informacion General (17%).

d) Atencion a las Personas en Situacion de Depend@¥hia

e) Atencion Social (8%).

f)  Mediacion Intergeneracional (1%).

g) Intérprete de Lengua de Signos Espariola (1%)

2 plantilla: 23 funcionarios (4 grupo A1; 12 grup®;A grupo C1; 3 grupo C2) y 29 laborales (9 gré@p1 grupo C1; 19 grupo
C2).

13 E| Servicio de Inclusién Social y Atencién al TejiAsociativo cuenta con el mayor nimero de ldbsrég5%).
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INAP 2010

El nimero deusuarios se ha incrementado de forma significativa a paleir
aflo 2006 en adelante, sobre todo en aquellos mervidrecidos a los sectores de
poblacion de infancia, familia, personas mayorepeysonas con discapacidad; en
menor proporcion los ofrecidos a mujer.

Tabla n° 5. Usuarios atendidos en el Area de Ac8daial 2006-20009.

Usuarios 2009 2008 2007 2006
Familia 2.270 1780 1.206 1.618
Infancia 2.172 1876 1.392 957
Juventud 192 45 162 221
Mujer 11 127 167 9
Personas Mayores 2.084 1.695 2.422 D56
Personas con Discapacidad 1.816 915 1.567 1.088
Poblacién reclusa 13 8 16 18
Personas Marginadas y transeuntes 8 6 10 20
Personas con problemas drogodependencias 2 15 10
Emigrantes 1 6 1 6
Colectivos necesitados 1 0 0 0
Enfermos psiquiatricos 0 2 7 5
Otros grupos 813 323 244 184
Inmigrantes 110 84 109 120
TOTAL (sin repeticiones) 7.169 6.896 6.127 4.435

Elaboracién propia a partir de las Fichas de Evatiton Netgefyss (Plan Concertado para las PrestezsdBasicas)
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3. LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION Y EL
PROBLEMA A RESOLVER.

Antes de comenzar a definir este Plan de Mejorala®ord una propuesta de
viabilidad dirigida al responsable politico paraaguobacion. Una vez dado este primer
paso, se llevé a cabodibgnostico de la organizacionutilizando para ello, un analisis
DAFO y una autoevaluacion conforme al Modelo EVAM.

3.1. ANALISIS DAFO

En elanalisis DAFO* es conveniente conocer la opinién de las persques
integran la organizacion, y “no basar el analigslal situacion sélo en la opinién del
promotor” (Parrado, 2007). Para promover la paudicion de las personas del Area de
Accion Social se informé a los responsables de sawaicio acerca la necesidad de
realizar este analisis, a la vez que se les t@aiha ficha que fue cumplimentada
posteriormente por los miembros de los distintosrvisios . Las conclusiones del
andlisis se detallan en la siguiente tabla.

Tabla n® 6. Analisis DAFO

Organizacion

Puntos Fuertes Puntos débiles

-Direccién comprometida, compartida y -La precariedad laboral afecta al 55% de las passor]
accesible-La experiencia de las personas de la-Estructura organizativa sectorializada con probem
organizacion es de una media de 5 afios. La | de comunicacién y cohesion.

mayoria tiene gran capacidad de trabajo. -Algunos Servicios carecen de un despacho adecuado
-Disponibilidad de estudios empiricos sobre la para atender al pablico.
realidad sociat® -Los servicios y prestaciones sociales aun nose ha

-Disponibilidad de infraestructuras dispuestas diversificado lo suficiente para atender las ngeva
para su adecuacién como centros de trab3jo. | expectativas y demandas de la poblacion.

-Incremento de un 75% del presupuesto -Falta de incentivos a las personas.
destinado a prestaciones y ayudas sociales paraNo hay establecido un proceso sistematico para la
las familias. deteccién de necesidades en la mayoria de los.casps

-La relacion directa y constante con la poblaciprLa publicidad de las actividades y recursos debAr
en diferentes niveles de intervencién (persondl,son muy escasos.

grupal y comunitario), facilita la deteccion de
necesidades sociales y del funcionamiento de|la
organizacion

4 yéase Parrado Diez, Suia para la elaboracion de planes de mejora anAdministraciones Publicas. Edita Ministerio de
Administraciones Publicas. Madrid.2007

B Véase, Morcillo Espina, Alnforme sobre la Dependencia y Bienestar Social92@upo SEJ 129- Problemas Sociales en
Andalucia-Universidad de Granada., Granada 200&ditiy y Trinidad , A. y Ayuso, LEstudio sobre Comportamientos,
Valoraciones y Actitudes hacia la Familia en Moi{2009). Grupo SEJ 129- Problemas Sociales en Andaluciaetsidad de
Granada., Granada 2009. Inédito

16 . . . . . . L . i
En la actualidad el Servicio de Dependencia noedas condiciones idoneas para la atencion alquiludiéndose subsanar
esta situacion con la adecuacion de otras infraestas como centros de trabajo.
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Entorno

Amenazas Oportunidades

-Reduccién o denegacion de subvenciones pgr-Oportunidad de elaborar una plantilla acorde don €
parte de la Junta de Andalucia, medida que | presupuesto real y las necesidades.

puede provocat’
*Posible reduccién de la jornada laboral de las supervisada por la AEVAL.

personas?

*Posible reduccion del nimero de personas en émtidades privadas para el afio 2011.

plantilla.

-Aumento de las demandas sociales y mayor | personas de la organizacion, apoyadas por el Servi
exigencia, producido por el cambio de perfil d¢ Municipal de Informatica.

los usuariok.

- Existe un gran desconocimiento de la poblagignunicipales.
acerca de los servicios que presta el AAS (1)

-Oportunidad de elaborar una Carta de Servicios
-Estabilidad de los convenios de colaboracion con

-Uso de las nuevas tecnologias por parte de las

(]

-Buenas relaciones con las distintas concejalias

AAS: Area de Accién Social

De todo lo anterior se puede concluir que:

>

>

La implantacion de un plan de mejoraen el Area de Accién Social es
necesario para mejorar su funcionamiento y su itglacon los
ciudadanos.

El responsable politico, la direcciébn y el equipe ttabajo estan
comprometidospara llevar a cabo este plan de mejora.

La aplicacion de lgpropia técnica del analisis DAFO ha creado unas
expectativas favorables de cambien las personas tendentes a mejorar
la atencién de los ciudadanos.

Se ha observado que es el momento idéneo paranginéu en el
diagnostico de la organizacion mediante la metagdalode la
autoevaluacion EVAM.

Seria conveniente profundizar en astalisis de la estrategiade la
organizacion con metodologias adecuadas.

Se percibe I&€arta de Servicioscomouna oportunidad de mejora.

A consecuencia de la toma de conciencia de la iwleckde mejorar la situacion
del Area, y como complemento a las acciones pesjiste decide comenzar con una
autoevaluacion mas profunda siguiendo el model&M\y posteriormente definir la
mision, la visién y valores.

7 burante el afio 2010 se ha producido una reduccdri@b de las subvenciones destinadas a la finséniale proyectos

sociales.

'8 Esta disminucion presupuestaria ha provocado eorteede la jornada laboral de 6 personas, pred®génque pueda afectar a
15 personas mas en el afio 2011.
' El aumento de la demanda en el Area de Acci6n Boaisido de 4435 personas en el afio 2006 a 7186z en el afio 2009.
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3.2.- AUTOEVALUACION CON EL MODELO EVAM

Antes de llevar a cabla autoevaluacion con el model&VAM, se analizo el
grado de dificultad de la aplicacion de los diféesrModelos de Gestidon de la Calidad
(EFQM, CAF, ISO...) en las Administraciones Publicaptando finalmente por el
Modelo EVAM puesto que esina herramienta sencilla y asequible prevista para
aquellas organizacionague no han tenido un contacto previo con la gestiéna
calidad.

Con este ejercicio de autoevaluacion el Area dédhcBocial ha analizado sus
procesos Yy resultados de gestion y ha identifisaggpuntos fuertes y areas de mejora.

3.2.1 EL MODELO EVAM

Siguiendo la Guia de Evaluacién del Modelo EVAM la légica subyacente en este
modelo es eticlo PDCA (Planificar, Desarrollar, Controlar, Actuar), desdandose la
estructura como sigue:

a) Ejes que son los factores criticos basicos en mtidnamiento de una
organizacion:

* Eje 1. Politica, planificacion y estrategia a tsadél liderazgo.
* Eje 2. Procesos.

* Eje 3. Personas.

* Eje 4. Alianzas y Recursos.

* Eje 5. Resultados.

b) Aspectos: subdivisiones contenidas en cada unosdgjés.

c) Cuestiones: propuestas concretas que se integraadanaspecto y que han de
contestarse con las evidencias encontradas dueapt@luacion. El nimero de
cuestiones en las que se divide el Modelo es de 34.

Para asignar un valor a las evidencias aportadasgrado de adecuacion a la
Cuestion concreta que se esta evaluando, se haadwil el esquema logico
EVAMED , escala que propone unas cuestiones (qué/poréguéldonde...), que

20 y/éase “Guia para el desarrollo de Cartas de SesVjé\gencia Estatal de Evaluacion de Politicas Pabligds Calidad de los
Servicios, Edita AEVA , 2007www.aeval.es.
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permite transformar el andlisis cualitativo en d¢itativo. Finalmente se ha asignado
una puntuacion, en escala de 0 a 100 dividida @anas de 10 en 10 para cada
cuestion. La puntuacion de cada Eje, ha venidteradénada por la media de las
valoraciones de sus cuestiones correspondientes, fpalmente obtener una
puntuacion global de la organizacién, y determinawantitativamente y
cualitativamente el nivel de madurez alcanzaddgorganizacion.

Grafico n® 5. Autoevaluacion Modelo EVAM

EJE TRANSVERSAL: COMUNICACION
' E—

EJE 1:
POLITICA,
PLANIFICACION

Y ESTRATEGIA 100
A TRAVES DEL
LIDERAZGO

EJE 2: PROCESOS

EJE &
RESULTADOS

100

EJE 4: ALIANZAS EJE 3: PERSONAS

Y RECURSOS

Fuente; www.aeval.edlustracion n° 5.

3.2.2. AUTOEVALUACION CON EL MODELO EVAM

Como resultado de la autoevaluacion con el mod&ANE se expone en la
tabla n° 7, la puntuacién global de kjss criticos basicon el funcionamiento
del Area de Accion Social del Ayuntamiento de Motri

Tabla n® 7. Puntuacién Global conforme autoeval@adiiodelo EVAM

Procesos 44 100
Personas 52.5 100
Alianzas y recursos 53.7 100
Resultados 38.30 100
Puntuacion Global Organizacién 240.1 500
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El eje que resulta mas relevante para el Area dgoAcSocial corresponde al
Eje 2. Procesos;uyos aspectos se refieren a las relaciones lestiesuarios y esta
organizacion en la prestacion de los servicios.

Las areas de mejora mas significatigas se han determinado son:

v No hay evidencia de estar identificados y documeiostodos los procesos clave de la
organizacién. Por ejemplo, no estd documentado el proceso ddidégesle las
solicitudes de la Asociacion imeris para la presgacdel servicio a la comunidad de
menores infractores o con medidas judiciales e dsiea Municipal; no se ha
establecido un proceso formal de la participaci@lals ciudadanos en las actividades
socioculturale$’; no se ha definido un sistema de recogida de inémion y analisis
tras la deteccion de necesidades...

v No hay evidencia de estar identificados y documelo todos los indicadores de los
procesos clave de la organizacion.

v No consta la existencia de una metodologia paradantificacion de los motivos que
dan lugar a las quejas y sugerencias ni para la sifecacion de la informacién
relevante sobre la prestacion del servichd.tiempo que no se registran ni se analizan
las sugerencias informales.

v No se dispone de una Carta de Servigidende se recojan una serie de compromisos
con los ciudadanos para prestarles los serviciasaes con mayor calidad

v" No consta un uso 6ptimo de los canales de inforimacy comunicaciénpara la
difusion de las actividades y servicios del AreaAdeion Social a los ciudadanos. Al
no existir un departamento municipal encargad@adrublicidad de las actividades del
Ayuntamiento en su conjunto, esta tarea es asuptidaada Concejalia, con el riesgo
de carecer de una imagen corporativa y de recuwsosdémicos suficientes para la
publicidad.

v No existen suficientemente unidades del trabajoiabdesconcentradad.a atencion
social se presta en tres puntos del municipio dog&n las zonas centro y anejos (2),
siendo conveniente la creacion de dos puntos misseaonas norte y este, debido a la
presencia notoria de poblacion mayor.

v/ No funcionan de forma adecuada los canales de coimsanién interna La
informacion que se traslada a los mandos interrsediose permeabiliza al resto el
equipo, provocando en muchas ocasiones falta delioagion y cohesion entre los
miembros de un mismo equipo y entre éste y el ddtarea.

A partir de las areas de mejora, el equipo defia® propuestas y plazo de
ejecucion, como se puede observar en la tabla n°8:

21 | a participacion de los ciudadanos en las actilédasocioculturales se organiza en funcion delmefude tareas del servicio
encargado de su gestion, sin una temporalidad jcpdsl definidas. Se pretende asimismo, articefdas actividades a través de
un proceso donde se definan los profesionales meaptes, tareas, calendario...
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Tabla n° 8. Propuesta de Mejora del Area de Ac86nial

Propuestas de Mejora Plazo de ejecucién (1)
Elaboracion de un mapa de procesos del Area déA&uncial Medio plazo
Elaboracion de una carta de servicios. Corto plazo
Elaboracién de un plan de comunicacion interna. iMpthzo
Elaboracion de un catalogo de servicios. Medio plazo
Estudio sobre la desconcentracion de la orgardimaci Largo plazo
Gestion de quejas y sugerencias. Corto plazo

(1) Plazo de ejecucion: a corto plazo (3 a 6 meses)edio plazo (6 a 12 meses); a largo plazo (12 en24es).

3.3. Mision, Vision y Valores del Area de Accion Sual

La mision, vision y valores del Area de Accion Sttian sido definidos durante
la elaboracion de este plan de mejora. En esta faa@ participado 27 de los 52
profesionales, siendo el uso del correo electronitd herramienta determinante para
involucrar al equipo de trabajo. Se ha tomado casferencia los articuldSnunciados
de la Misién Organizacionalde Setephen Cov&yy Misién y Visién de Ivan
ThompsoR®.

MISION

Servir de apoyo a las personas, familias y gruposiades mediante una red de
servicios y recursos de calidad destinados a laiskaicion de necesidades y
expectativas, al tiempo que se promueve su aut@wuderecho a la diferencia

VALORES
Empatia y respeto

ESTAMOS COMPROMETIDOS CON EL RESPETO A LA CIUDABRAN
Cercania

SOMOS EMPLEADOS PUBLICOS ACCESIBLES/CERCANOS AUBADANIA
Innovacion

CREEMOS/TRABAJAMOS EN LA INNOVACION DE LOS PROYBG@CIALES

2 véase Covey Stephen, Rus 7 habitos de la gente altamente efecfiith.Paidos. Barcelona-Buenos Aires-México (2009)

Zyéase Thomson, I: “Misién y Visién”. Promenoneguchet, diciembre 2006.
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VISION

Pretende ser un servicio publico innovador, conogjdvalorado por los ciudadanos,
prestando especial atencion al disefio de nuevosilmedie atencidén e intervenciéon
social, que permitan proporcionar y promover unayor cohesion y bienestar social.

4.-PROPUESTA DE MEJORA: ELABORACION DE UNA CARTA
DE SERVICIOS DEL AREA DE ACCION SOCIAL.

Una de las areas de mejora detectadas en la cagaimzs la elaboracion, como
ya se ha definido con anterioridad en el apartael®idgnostico,de una Carta de
Servicios que ofrezca a los usuarios informaciGrcc de los servicios sociales mas
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relevantes que les presta el Area de Accion Sgdad compromisos que asume ésta en
Su prestacion.

La metodologia que se ha seguido para la elaboraeida Carta es la propuesta
por la AEVAL en su “Guia para el desarrollo det@aide Servicios” y se ha tenido en
cuenta asi mismo la Norma UNE 93200:2008 de Redqusidie las Cartas de Servicios.

La normativa consultada para su elaboracion ha sido la siguient

- Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el questablece el marco
general para la mejora de la calidad en la Admigin General del
Estado.

- Norma UNE 93200:2008 de Requisitos de las Carté&edécios.

El proceso de elaboraciorde la Carta de Servicios se ha detallado de forma
explicita en la introduccién de este proyecto d@ragaunque es conveniente recordar
aqui las fases correspondientes:

1.- Constitucién de un equipo de trabajo encargddda elaboracion.

2.- Identificacion de los datos generales y legalelsorgano u organismo.

3.- Establecimiento de los compromisos de calidadlieadores.

4.- Identificacion de los sistemas de aseguramiafgda calidad y otras medidas.

5.- Especificacion de las medidas de subsanac@mpensacion o reparacién en caso
de incumplimiento de los compromisos declarados.

6.- Identificacion de los otros datos de caractemplementario.
7.- Redaccion.

8.- Plan de comunicacion interna.

9.- Plan de comunicacion externa.

10.- Plan de seguimiento.

Previo a la elaboracion de la carta el equipo ddajp ha analizado
detenidamente los servicios, prestaciones, y resussciales que el Area de Accién
Social tiene a disposicion de los ciudadanos ctawede la normativa aplicable.
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4.1.- Constitucion de un equipo de trabajo encargadk la elaboracion
de la Carta de Servicios.

En este proyecto ha participado la mayoria de &somas que integran la
organizacién. Al ser uproyecto innovador ha despertado la curiosidad de este equipo,
prestdndose a colaborar en las distintas tareasdis a cabo, a la vez que se han
generado unas expectativas de mejteh funcionamiento de esta Area Municipal y
consecuentemente de la atencion a los ciudadanos.

El equipo creado para la elaboracion de la carta deftmaado por miembros de
la direccion con un amplio conocimiento de la organizacioneexgncia en la atencion
al publico, intervencion social en los distintogabés (personal, grupal y comunitario),
gestion de equipos de trabajo, y, gestion de sesuy prestaciones sociales. También
esta representado glersonal de frontera que esta en contacto diario con los
ciudadanos: trabajadores sociales, psicOlogos ycaglues sociales, auxiliares
administrativos, conserjes y monitores dinamizaslore

A continuacion se expone un cuadro sinoptico daratestan los datos de los
miembros del equipo de trabajo, el puesto que agupa nivel de formacién, y
direccion de correo.

36



Proyecto de Mejora Carta de Servicios del Areadeion Social del Ayuntamiento de Motril. INAP 2010
IX Curso Superior de Direccién Publica Local

Tabla n° 9. Constitucion del Equipo de Trabajo

Organizacion: AYUNTAMIENTO DE MOTRIL.
Carta de Servicios: DEL AREA DE ACCION SOCIAL
Responsable de la Organizacién CARLOS ROJAS GARCIA
Fecha de la constitucién: 15 de septiembre de 2010
o) PUeseme S romasen

Diplomada en T. Social y
Licenciada en Sociologia
Carmen Saez Jefe de Servicio Master Universitario Oficial en csaezju@motril.es
Andlisis de los Problemas Sociales
en las Sociedades Avanzadas

Jefe de Seccion de SS,

Cristina Olivares . .
Infancia y Familia

Diplomada en Trabajo Social coordinadoramenores@motril.es

M2 Carmen Cano Psicéloga Licenciada en Psicologia psicoinfancia@ihes

Psicdlogo y Coordinador
Juan Carlos Hodar Equipo Tratamiento Licenciado en Psicologia psicologo-etf@motril.es
Familiar (ETF)

Educadora Familiar del
Carmen Dolores

. Equipo de Infancia 'y Diplomada en Magisterio educadora@motril.es
Garcia .
Familia
Antonia Romera Coordmador a Atencion Diplomada en Trabajo Social dependencias@motril.es
Dependencia.
Inmaculada Jiménez  Trabajadora Social Diplomada en Trabajo Social mejiez@motril.es

Trabajadora Social del

AN
M Victoria Barros Servicio de Dependencit

Diplomada en Trabajo Social dependencias@motril.es

M2 Jesls Sanchez Trabajadora Social ETF  Diplomada en Trabajo Social tsocialetf@motril.es

Trabajadora Social y

LE S e Coordinadora del CAIT

Diplomada en Trabajo Social milasanchez@motril.es

Este equipo de trabajo desarrolld6 su actividad rdardos meses deseptiembre a
noviembre de 2010aungue previamente en el mes de julio se celafa@rimera reunién para
informar del proyecto y distribuir la documentacfénilitada por la tutora sobre la elaboracion
de laCartas de ServicioDurante 10 semanas (1 de septiembre a 15 demiorgg, el equipo
de trabajo se ha reunido con una periodicidad salnam sesiones de 4 horas. En Tabla n° 10 se
exponen las actividades del equipo de trabajo.
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Tabla n° 10. Relacion de las Actividades del Equipdrabajo

Informacidn sobre el proyecto y entrega de los - .

. - Mes de julio (22 quincena
documentos facilitados por la AEVAL J (2q )
Identificacion y listado de los todos los recurs:
prestaciones sociales y servicios del Areade - 12 semana de septiembre
Accién Sociaf*

Identificacién de los principales servicids - 12semana de septiembre
Evaluacion de la satisfaccion -> 2%y 32 semana de septiembre
Andlisis de la demanda -> 12y 22 semana de octubre
Explotacion de datos de fuentes primarias -> 32y 42semana de octubre
Consulta y recopilacion de datos de fuentes .

.y P - 12 quincena de octubre
secundarias

L, : 22 semana de octubre a 12 semana de
Elaboracidon de las matrices. > :

noviembre

Redaccion de la Carta de Servicios > 223 3%y 42 semana de noviembre
Elaboracion de un diptico divulgativo > Ultima quincena de noviembre

Elaboracion propia

4.2.- Identificacion de los datos de caracter gealey legal.

A partir del andlisis de los servicios del Area Alecion Social, previo a la
elaboracion de la carta, el equipo ha unificadosesérvicios con una denominacion de
mayor entidad para facilitar su identificacion:dmhacion General, Atencion Social,
Apoyo Psicoldgico, Educativo y Social, Mediaciortehgeneracional, Intérprete de
Lengua de Signos Espafiola y Actividades Socioalkar y Atencion al Tejido
Asociativo. Estos serviciosecorresponden con los que la organizacion ha idesudid
como principales, atendiendo a los siguientesroge

a) Numero de usuarios.
b) Volumen de gestion.

c) Nivel de demanda.

24 . . . - " - .
Este trabajo servira para un futuro catalogo déces para el Area de Accion Social.

%> Este fue un acuerdo bésico del equipo de trabafogieontar la segunda fase de la elaboracion darta.
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d) Relevancia para el usuario.

e) Impacto en la poblacién.

En la tabla n° 11, se relacionan los principalegicies del Area de Accion Social.

Tabla n® 11. Relacion de datos de Caracter Genesghl

Servicios

Importancia
para la
organizacion

Modalidad
prestacion

Normativa especifica de aplicacién

Informacién General

Atencién Social

Apoyo Psicolégico,
Social y Educativo

Mediacion
Intergeneracional

Atencion a las
personas en Situacion
de Dependencia

Actividades
Socioculturales y
atencion al tejido
asociativo

Intérprete de Lengua
de Signos Espafiola

Presencial,

, . Alta
telefénica
Presencial,

. Alta
telefénica
Presencial Alta
Presencial Alta
Presencial,

. Alta
telefénica
Presencial,
telefénica, Alta
virtual
Presencial Alta

Ley 30/1992, de 26 de noviembre de, de
Régimen Juridico de la Administracion Publi
y del Procedimiento Administrativo Comun

Ley 8/1998, de 4 de abril, de Servicios Sociales d
Andalucia.

Decreto 11/92, de 28 de enero, por el que se
establece la naturaleza y prestaciones de los
Servicios Sociales Comunitarios de Andalucia.

Ley 1/1998, de 20 de abril, de los derechos y la
atencion al menor.

Decreto 362/2003, de 22 de diciembre, Plan integ
de atencién a la Infancia de Andalucia.

Orden de 13 de julio de 2000, por la que se regjul
programa de intervencion con familias
desfavorecidas y en situacion de riesgo social

Ley 1/2009, de 27 de febrero reguladora de la
Mediacion Familiar en la Comunidad Auténoma d
Andalucia.

Ley 39/2006, de promocién de la autonomia pers
y atencion a personas en situacion de dependeng

Orden de 15 de noviembre de 2007, por la que s§
regula el servicio de ayuda a domicilio.

Convenio de cooperacion entre la Diputacion de
Granada y el Ayto de Motril, para la implantacién
del servicio de teleasistencia domiciliaria (2Cateil
de 1993)

Ley 8/1998, de 4 de abril, de Servicios Sociales d
Andalucia.

Ley 27/2007, de 23 de octubre, por la que se
reconocen las lenguas de signos espafiolas.

a

11
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W
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D
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4.3.- Establecimiento de los compromisos de calidaddicadores.

Una vez identificados los servicios de mayor reheie se procediéa establecer
los compromisos de calidad que el Area de Accidrigb@asume en sus relaciones con
los ciudadanos/usuarios. Para ello, se desarrollasosiguientes actividades, expuestas
en el siguiente diagrama:

DIAGRAMA DEL PROCESO DE ESTABLECIMIENTO DE
COMPROMISOS DE CALIDAD

Relacién de los principales
servicios prestados

Deteccion expectativas y
determinacion factores
calidad
| Fijacion de estandares | T
Implantacion de
Diagnostico niveles Na se cumplen ZPueden cumplirse & &%%ISEES DE
reales (Indicadores) o SRS corto plazo? ; a corto
plazo
Se cumplen los AO
estandares

MEJORA a largo

| Establecimiento de
plazo

PROYECTO DE
COMpromisos |

llustracién n° 6

4.3.1. ldentificacion de los principales serviciogue presta la
organizacion.
La identificacion de los principales servicios questa el Area de Accién Social ya se han

relacionado en el epigrafe 4.2. Para completarigf&tanacion, en la tabla n° 12 se especifica la
modalidad de la prestacion, la unidad proveeddos ysuarios destinatarios.
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Tabla n® 12. Relaciéon de servicios

- Modalidad de . . .
Servicio . Unidad proveedora Usuarios/Clientes
la prestacion
Presencial, Jefe de Seccion, Jefe de Poblacién en general,
Informacion General telefénica, Grupo, Auxiliares usuarios de servicios
virtual Administracién, Conserjes sociales
Presencial, Jefe de Seccién

Atencion Saocial Poblacion en general

telefénica Trabajadores Sociales

Jefe de Seccion

Apoyo psicoldgico, social y Presencial, Trabajadores Sociales, .
. L . . Familias
educativo telefénica Educadores familiares y
Psicélogos
., . Presencial, ., . .
Mediacion Intergeneracional L. Jefe de Seccion Psicéloga Familias
telefénica
. Personas Dependientes
., Presencial, L, . 1
Atencién a las Personas en telefénica Jefe de Seccion sus cuidadores.
Situacion de Dependencia virtual ' Trabajadores Sociales Personas con diversidad
funcional.
Menores.
. . Presencial, ., , . Adultos.
Actividades Socioculturalesy . Jefe de Seccidn, Técnicos
-, . o virtual, . . Personas Mayores.
Atencion al Tejido Asociativo L Medios, Monitores . .
telefénico Personas con diversidad
funcional.
Intérprete de Lengua de SignosPresencial, L, Personas sordas o
p~ g g . Jefe de Seccion, ILSE )
Espafiola virtual sordociegas

Elaboracion propia

4.3.2.- Deteccion de las necesidades y expectatdeados usuarios e
identificacion de los factores clave de calidad.

Para la deteccion de las necesidades y expectateados usuarios e
identificacion de los factores clave de calidadesdiz6 un andlisis de la demanda. Este
analisis se llevd a cabo mediante una revisibnadeguentes bibliograficas y estudios
empiricos realizados en los Ultimos afios en el Aeaccion Social, asi como una
encuesta de satisfaccion y una encuesta de expastay necesidades de los
usuarios/ciudadanos siguiendo el Modelo Servquatatielad del servicio (Zeithaml,
Parasuram y Berr$h.

% véase “Guia para el desarrollo de Cartas de Sesvjd\gencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publigds Calidad de los
Servicios, Edita AEVAL , 2007www.aeval.es.

41



Proyecto de Mejora Carta de Servicios del Areadeion Social del Ayuntamiento de Motril. INAP 2010
IX Curso Superior de Direccién Publica Local

Este apartado se ha estructurado de la siguienteaf a) 12 Fase. Recopilacion
bibliografica y trabajo documental; b) 22 Faseb@ja de campo cuantitativo.

12 FASE. RECOPILACION BIBLIOGRAFICA Y TRABAJO DOCUM ENTAL.

La consulta de fuentes secundarias se ha centxpdesamente en &studio de
Comportamientos, Valoraciones y Actitudes haciddamilia en Motril 2008 y en el
Informe sobre Dependencia y Bienestar Social 2@d8hos elaborados por el Grupo
SEJ 129-Problemas Sociales de Andalucia-UniversigaGranada. Las aportaciones
de ambos estudios han sido valiosas para refoamardsultados obtenidos en las
encuestas de satisfaccion y de expectativas yidaedes.

Los datos mas relevantes e interesantes paralastdgpmejora aportados por el
Informe deDependencia y Bienestar Social 200@s que la produccién de datos se ha
realizado mediante la técnica cualitativa dgrupos de discusioh en los que
participaron técnicos, representantes de asocexigivoluntarios, asi como familiares
cuidadores. Las conclusiones a las que llegaronoriuele trascendencia para la
identificacién de expectativas y necesidades eprdatacion del Servicio de Atencién a
las Personas en Situacion de Dependencia, y quepser extrapolables al resto de los
servicios. Se enumeran a continuacion de forntétsia:

* Los ciudadanos exigemformacion transparente y sencilla

* Los ciudadanos pidereducir la burocracia para la obtencién de recursos y
prestaciones sociales.

* Los ciudadanos reclamamejorar la comunicacion entre administracion y
ciudadanos para aumentar el conocimiento de ésibse dos recursos y
servicios

 Los ciudadanosprefieren servicios a prestaciones econOmicagplazas
residenciales, unidades estancia diurna).

* Los ciudadanos demandaprofesionales bien cualificados, sensibles y
cercanos.

Por su parte, dtstudio sobre Comportamientos, Valoraciones y Adliés hacia la
Familia®® en Motril (n=1018 entrevistas telefénicas), ha servido paeatificar los
servicios mas importantes y conocidos para losaciados y, la opinion que tienen

2" véase Morcillo Espina, A Informe sobre la Dependencia y Bienestar So2B09. Grupo SEJ 129- Problemas Sociales en
Andalucia-Universidad de Granada. Granada 2008d(im)

28 Trinidad , A. y Ayuso, LEstudio sobre Comportamientos, Valoraciones ytédiis hacia la Familia en Motril (2009Grupo
SEJ 129- Problemas Sociales en Andalucia-UnivatsidsGranada., Granada 2009. Inédito
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sobre su funcionamiento. Los datos mas interesqate este proyecto se describen del
siguiente modo:

Los Servicios que los ciudadanos considerars importantes son: a) los
relacionados con la atencién a las personas maygresonas con diversidad funcional
(29.7%); b) “todos los servicios son importante®3.2%); atencién a la dependencia
(13.7%); los servicios sociales comunitarios (11);8%ervicio de infancia y familia
(9.1%); servicio de ludotecas y talleres (2.6%mgano (1.3%); ns/nc (8.7%).

Graficon° 7.

Valoracion de los usuarios sobre los
servicios mas importantes

Ludotecas Ninguno
talleres 1,3%

Y 2\
2,6%

Personas
Infancia y familia mayoresy
9,1% personas con
diversidad
funcional
29,7%
Atencidn social
11,8%

Todos los servicios
son importantes
23,2%

Atencionala
dependencia
13,7%

Elaboracién propia, a partir de los Datos del Estde Familia en Motril (2008)

Otra de las cuestiones de mayor calado epilién que tienen los ciudadanos
sobre sufuncionamiento de los Servicios Sociales. Lo mas significativogee el
57.8% de los encuestados desconocen los servciesse ofrecen desde el Area de
Accidén Social. Entre los ciudadanos que afirmaet@onocimiento sobre ello, destaca
un 29%aque responde que los “servicios dirigidos a persanayores y a las personas
con discapacidddy un 11% de los encuestados afirma que estesc&®s son los que
mejor funcionanEsta similitud confirmaria la hipétesis de quealto conocimiento de
los servicios sociales mejora la valoracién quiese de los mismos.

Por el contrario, entre los servicios donde Imagyor disparidad entre la
importancia y la valoracion de su funcionamientstecan los dirigidos a la infancia y
a la familia (un 9.1% lo considera importantesgipsun 1.8% opina que son los que
mejor funcionan) y los servicios de atencién adpaehdencia (13.7% y 2.5%).
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En aquellos casos donde los motrilefios respondeerconocian la existencia
de estos servicios, se les pidié que valoraraugcidnamiento en una escala de uno a
diez. En general, la valoracion es muy positiveoiendo una media de 7 sobre 10. Los
datos muestran una tendencia significativa: “a oeedjue aumenta el grado de
conocimiento de los servicios sociales, se incrémém nota media que le dan los
ciudadanos”.

2.2 FASE: TRABAJO DE CAMPO CUANTITATIVO

El analisis cuantitativo de las encuestas de satigsin y de necesidades y
expectativas reflejan los resultados de las op@sajque vierten los ciudadanos acerca
de los servicios del Area de Accion Social. Se gt porcentajes en variables
dicotomicas y ordinales, asi como medias y deswi@s estandar en las cuantitativas.
Determinadas preguntas corresponden a escala dikestcategorias, y para ellas se ha
calculado no soélo las distribuciones porcentualew das medias, asumiendo
comportamiento de escala cuantitativa, lo que é#tus en la literatura cientifica. Se
ha utilizado el programa SPSS Windows v.15.0 (SIR8SChicago, IL).

A continuacién se comentan los resultados de lasestas realizadas.

a) Encuesta de satisfaccion

Esta encuesta, que ha sido llevada a cabo por fariveg en el Area de Accion
Social, permite conocer el grado de satisfaccainah de los usuarios con los servicios
que ofrece esta Area Municipal

Metodologia: Se ha llevado a cabo en el &mbito local. El usivdra sido los
ciudadanos/usuarios del Area de Accion Social y tamafio muestral de 184
entrevistas.

En primer lugar, se pregunta al ciudadano por etrcemunicipal donde se ha
realizado la encuesta y el servicio/unidad dondéeska atendido. Como se puede
apreciar en la tabla n°13, en $®de centraldel Area de Accion Social se ha
administrado el mayor nUmero de entrevistas (8h.8%te hecho se debe a que en este
edificio se prestan todos los servicios, siendarsa de influencia la poblacion del todo
el municipio, a excepcion de los ciudadanos atersdeh las oficinas desconcentradas
ubicadas en los Anejos de “El Varadero” y “Santalad

2 para mayor detalle consultar el Anexo n° 4
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Tabla n°® 13. Centro Municipal donde se ha admiathrla encuesta di
satisfaccion.

Centro Municipal donde se le ha realizado la encuts ndamero %
Centro Municipal de Servicios Sociales (Oficina pijral) 158 (85.9)
Oficina descentralizada “El Varadero” 15 (8.2)
Oficina descentralizada “Santa Adela” 11 (6.0)

Elaboracion propia..Véase cuestionario anexo paaiedescripcion detallada de las variables

El servicio con mayor volumen de pubties el de Atencion Social donde estan
ubicados los trabajadores sociales de primera iateiié4.5%), ya que es la puerta de
entrada al Sistema Publico de los Servicios Saxialedesde éste se derivan a los
usuarios a los distintos servicios y recursos $ExigEn contraste, se encuentra el
Equipo de Infancia/Equipo de Tratamiento Familiae ¢unciona con citas previas.

Tabla n® 14. Unidad/Servicio donde se le ha amdi

Servicio que lo atendio ndamero %

Informacion General 19 (10.3)
Atencién Social (trabajadores sociales) 137 (74.5)
Equipo de Tratamiento Familiar(*) 8 (4.3)
Dependencia 16 (8.7)
Equipo de Infancia y Familia (*) 4 (2.2)
Ludoteca 0 (0.0)

Elaboracion propia. Véase cuestionario anexo paaadescripcion detallada de las variables.

(*)JAmbos equipos pertenecen al Servicio de Atengisigol6gico, socia y educativo.

En cuanto aperfil del usuarig ocho de cada diez personas usuarias del Area de
Accion Social son mujeres de mediana edad (43 afroshtras que 1 de cada cuatro
son hombres. Este dato puede mostrar la persiatatali comportamiento social
denominado “feminizacién de los servicios socialeshde el papel de la mujer
continua siendo determinante en la busqueda deoapmgial para el bienestar de su
familia, en el contexto de una sociedad modermalelse tiende a una equidad entre
ambos sexos.

El lugar de residenciadel encuestado predomina la “zona centro” con un
37.9%, seqguido de la “zona este” (24,9%), “zonde&tioy “zona anejos”, coincidiendo
ambas en un 18.6%. Esto podria deberse a la denmaéslaacusada de prestaciones
sociales de los residentes de las viviendas ssc@dela zona centro, que supera el
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namero de las demandas de los ciudadanos que givaitras zonas deprimidas del
municipio.

Tabla n® 15 . Datos sociodemograficos de los usgar

Sexo ndmero %
Mujer 144 (78.3)
Hombre 40 (21.7)

Edad afios

Media £ de 43.4+14.3
rango 18 -84
Zona donde reside numero %

Zona Norte 33 (18.6
Zona Centro 67 (37.9)
Zona Este 44 (24.9
Zona Anejos 33 (18.6)
NS/NC 7

Elaboracion propia. Véase cuestionario anexo paaiedescripcion detallada de las variables

De las personas encuestadas, 9 de cada 10, restaao con anterioridad en el
Area de Accion Social, lo que no es impedimenta pe tengan conocimiento de ella
el 75.2% de los encuestados. Este dato contrasteelcofrecido en el Estudio de
Familia (2008) respecto al porcentaje de poblacjoe conocia este Area Municipal
(57.8%).

Respecto a ldimensiones de tangibilidadl la localizaciéndel Area no implica
dificultad alguna para la mayoria de los encuestd€6.7). Sin embargo, @istancig
desde su domicilio si es motivo de preocupacion par8.6% de los encuestados. Este
dato es muy significativo para futuros planes d@raeale la organizacion.

Los ciudadanos se muestran muy satisfechos caesanvacion de lantimidad

en el96.7% de los casos. Habria que tener en cuenta que qaidetnte tres cuartas
partes de los encuestados han sido atendidos pabajador social que dispone de un
despacho individualizado y acondicionado con mali y equipos informaticos
idoneos para la prestacion de este servicio. Egteuacion entre las condiciones de las
instalaciones y las necesidades de intimidad decilodadanos no se ajusta en otros
servicios como puede ser el de Atencidn a las Rassen Situacion de Dependencia,
cuyas instalaciones resultan muy deficitarias garaolumen de poblacion atendida y
Sus caracteristicas.
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Se constata la importancia que los usuarios asigriadisposicion de impresos
y documentogara dar curso a su demanda; asi lo declara@¥6de los ciudadanos.

La valoracién que los ciudadanos conceden apredisposicion de los
profesionales para ayudarles es muy satisfactoria en el 88.0%odecasos. Sin
embargo, este aspecto se ha de tener en cuentto ppes hay un 12% de los
encuestados descontentos.

La informacion recibidaes fundamental para el 88,3% de los encuestados al
considerar que la informacion se transmite de faigwosa, suficiente y util.

El grado de satisfaccion de los ciudadanos sermemta de forma importante
cuando se trata de valorardanfianza (93.5%) empatiaque trasmiten los empleados
publicos en la atencion directa. Destaca sobre,tetitrato amable y respetuoso
(98,3%).

Los ciudadanos se quejan del excesivo numero denntmtos que los
profesionales del area les requieren para gestioraayuda/prestacion social (11.2%),
asi como del numero de visitas que han de realizazentro para conseguir las
ayudas/prestaciones econdémicas. Es necesario mgtiealas ayudas o prestaciones
sociales no se conceden a todos los usuarios gqusol&itan, sino que se priorizan
segun sus situacion socioecondmica y familiarjdtel la imposibilidad de atender
todas las demandas recogidas.

Para concluir, de los datos aportados en el grafie® se puede inferir que los
aspectos mas valorados por los usuariofen una escala de 1 a 5)son los
relacionados con lamabilidad en el trato (4.28%), la utilizacién _de m lenguaje
sencillo_(4.24%), la_disposicién _de los impresos _eesarios para_atender_su
demanda (4.10%), la preservacion de la intimidad (898%), v la resoluciéon de su
problema antes de ser derivado a otro organismo (@4%).
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Gréafico 8. Aspectos mas valorados por los usuariosn la prestacion del servicio.
Puntuacion Media

La informacidn recibida ha sido
En general la atencion en los S5M ha sido
He tenido que venir varias veces

Exceso de documentacion

Los profesionales usan lerguaje sencillo
Los profesionales me transmiten contianza
Tratan de resolver mi problema

Los profesionales son amables
Elhorario se adapta a mis necesidades
Los profesionales estan dispuestos

Los profesionales me informan

Los profesionales me ayudan

Tienen los impresos necesarios

El despacho es comodo

Se preserva la intimidad

Distancia desde mi comicilio

Los SSM estdn cerca de mi comicilio
Los SSM se encuentran/localizan

¢Conocia este servicio antes?

Elaboracién propia

En cuanto a losaspectos que suscitan poca 0 muy poca satisfacGi@e
encuentran lalistancia del domiciliorespecto al Area de Accion Soci@.01%), la
cercania del domicilio (3.09%), y horarios de atéht al publico (3.58%).

A la pregunta sobre latencion recibida en el Area de Accion Sogial 88%
de los encuestados se encuenttgy satisfecho o bastante satisfechmientras que en
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el otro extremo hay ub2% de lapoblacién cuya demanda no ha podido ser atendida
como se esperaba.

Lasexpectativas sobre la atencion recibidaonfirman el grado de satisfaccion,
1 de cada cuatro dice “mejor de lo esperado”, Gadia 3 “bastante mejor” y 1 de cada
3 “peor de lo esperado”. En este sentido, cabe deei en sucesivos planes de mejora
se deberia depurar estos datos para conocer lasmscalel descontento de los
ciudadanos/usuarios.

a) Encuesta de necesidades y_expectativas.

A continuacion se presentan los resultados dedkt®s generales de las
encuestas de necesidades y expectativadministradas a los usuarios de esta Area
Municipal. Los datos socio demograficos se repredute la misma forma que en la
encuesta de satisfaccion, por lo que se ha decidlacorporarlos en este apartado.

Las preguntas se han formulado conforméadlelo Servqual:

a) Elementos tangibles ambiente y comodidad de las dependencias,
sefalizacion de las oficinas, aspecto externo deelmpleados publicos y
horario de atencion al publico.

a) Fiabilidad: explicaciones claras y precisas de forma que pueda
entenderlas.

b) Capacidad de respuestatiempo de espera.
c) Seguridad: confidencialidad de la informacion.

d) Empatia: recibir un trato personalizado, la amabilidad yredpeto en el
trato de los empleados, que sea escuchado antesidar|o.

Metodologia:

Se ha llevado a cabo ehmunicipio de Motril. El universo son los ciudada/usuarios
del Area de Accion Social del Ayuntamiento de Mpiriel tamafio muestral ha sido de
176 entrevistas.

Como puede observarse, para los usuarios del Aréadon Social los valores
en alza son los relacionados con las dimensidaespatia, seguridad y fiabilidadel
93.8% de los entrevistados considera muy importdateonfidencialidad de la
informacion y que ésta se transmita de forma qued@ entenderse. También son
muchos los que opinan que ksplicaciones deberian ser claras y precig82.6%).

Asi mismo, se mantienen elevados los porcentajaegsdarios que valoran de forma
muy significativa eltrato recibido por parte de los empleados publicos. Mas de 9 de
cada 10 ciudadanos asi lo confirm&mcibir un trato personalizado” (90.3%), “la
amabilidad y el respeto en el trato de los empleadbd(92.6%), y la “capacidad de
escucha” (93.8%)
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También ha despertado gran interéssédializacion del edificio del Area de
Accion Social 72.0%de los casos, quiza porque este servicio publicoesta
debidamente indicado en el municipio.

Los ciudadanos prefieren undspendencias comodasiando son atendidos en
las dependencias del Area de Accion Social (93% .horarios de atencion al publico
son conocidos (76.1%) e importantes para el 54d@%a poblacion. La causa de
descontento del 45.1% de los ciudadanos podriersiela que les resulte insuficiente el
ndmero de horas de atencién al pubficom que la franja horaria establecida sea
incompatible con su jornada laboral.

El tiempo de espera&s primordial para un amplio porcentaje de la @ubh
(73.9%). El 67.6% de los encuestados confia enmuéendra que esperar mucho
tiempo para ser atendido por los profesionalese Estun factor clave para definir
estandares de calidad en los servicios prestadasd poea de Accion Social.

La gréfico n°® 10 muestra que los ciudadanos tiemas_expectativas muy altas
en relacién a la prestacion de los Servicios delaAde Accion Social. Los usuarios
esperan que se les asegure_la confidencialidadosidal informacién(4.93%), la
amabilidad y el buen trato de los empleados publigh93%), recibir un trato
personalizad@4.90%),_recibir una informacion clara y precigde4%).

Sin embargo, muestran unas expectativas muy bamsdo se les pregunta por
la accesibilidad de las instalacion(8s58%) y la adecuacién de los horarios de atencié
al publico (3.93%).

%% El horario de atencién al publico del Servicio déotmacién General es de lunes a viernes de 810 horas; Servicio de
Atencién Social (trabajadores sociales) es de lang®ves de 9.00 a 11.30; Servicio de Atenciéa Bdpendencia, un dia a la
semana de 8 a 15 horas/zona de actuacion; Sedéditclusion Social, 1 dia a la semana (1,15h)eela eno de los centros de dia
municipales de personas mayores. Estos horaripestan en horario de mafiana. Los equipos de iafgrae tratamiento familiar
funcionan con cita previa e incluso en jornadaadeet
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Grafico 9. Expectativas de los ciudadanos acerca the prestacion del servicio

Expectativas de los ciudadanos acercade la
prestacion del servicio

Ambiente y comodidad de dependencias

El transporte publico en las cercanias

Lz sefializacian de las oficinas

Eltiempo de espera para ser atendido

La confidencialidad de la informacion
Recibir un trato personalizado

El aspecto externo de los empleados W valor

Que las explicaciones sean claras y precisas
Laamabilidad y en el trato de los empleados
Que lo escuchen antes de derivarlo
Informacién de forma que pueda entenderla

El horario de atencidon publico

Elaboracion propia

El nimero de visitas idealde los ciudadanos para solventar su demandaan est
Area Municipal es una, aunque muestran un gradoldencia de 2 visitds

El grado de participacién en las preguntas mu#puestas ha sido muy
desigual. Se les preguntdé a los usuarios gdlomedio mas idoneo para estar
informados sobre los servicios del Area de Accion Social. gagina web y la
television publica local se erigen en primer lugan un 64.8% de las respuestas,
seguidas de informacion escrita (58.5%), pagina yvpbriddicos locales (43.8%), v,
por ultimo, pégina web exclusivamente (32.4%).

1 El namero habitual de visitas al Area de AccidriSopara solventar una demanda (de tramite) edodevisitas, una para
exposicion de la demanda e informacién/orientacjomna segunda visita para la recepcién de la dentanion solicitada al
usuario. Las situaciones sociales son abordadde digferentes niveles de intervencion social siegldaimero de visitas acordes
con las indicaciones técnicas.
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Entre losserviciosque se echan en falta:
» Residencias para Personas Mayqnes96 (54.4%).

> Escuelas Hogares para Personas con Trastornos Nes)ta=88
(50.0%).

Escuelas Infantiles)=74 (42.0%).
Residencias Escolares=61 (34.7%).
Unidades de Estancia Diurnaz=55 (31.3%).

Unidades de Estancia Nocturnas52 (29.5%).

vV V VvV VY V¥V

Ninguno, n=21 (11.9%)

La demanda de estos servicios también se recogel dnforme sobre
Comportamientos, Valoraciones y Actitudes haciag-#milia en el Municipio de
Motril (2008).

Las sugerencias sobre la mejora de los servicicslte® muy poco
representativas. Posiblemente, el hecho de queatseat de una pregunta abierta ha
condicionado que las personas no se pronunciaran se esperaba:

> No contestan a la pregunta=67 (38.1%).
No hay nada que mejoran=31 (17.6%).
Respuestas diversas=26 personas (14.8%).
Ampliar el horarig n=22 personas (12.5%).
Mas cursos y tallerei=11 (5.7%).

Mas ayudas economicas= 10 (5.7%)

vV V Vv VY V V

Los Servicios Sociales han mejorado, n=9 (5.7%)

Para concluir, se expone de forma resumidadssltados de la encuesta de
necesidades y expectativas de los ciudadanos/usoardel Area de Accién Social
sobre la prestacion del servicio:

o La atencién personalizada (90.3%), el “trato anfaf®2.6%), y la
empatia (93.8%) son cualidades substanciales guasltarios esperan
recibir en la prestacion del servicio

o La intimidad y la confidencialidad de la informagidhan de estar
garantizadas (93.8%).
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o Lainformacion debe ser clara y precisa en el 9216%0s casos.

o La atencion al puablico en unas instalaciones adE=ziae
individualizadas es imprescindible para la mayadéalos ciudadanos
(93%).

o Las oficinas deberian estar sefializadas (72.0%).

o El horario de atencion al publico es relevante pErd5.9% de la
poblacién encuestada, por lo que sera necesarfongpligar en este
aspecto como area de mejora, en sucesivos proyeitosla
organizacion.

o La presencia y aspecto externo de los empleadobcpsibes muy
significativa (73.3%).

o El tiempo de espera es relevante como area de angara este
proyecto (73.9%)

o Los ciudadanos prefieren servicios a prestacioo@sdnicas.

o Los servicios que mas demandan son: residencipsrdenas mayores,
escuelas hogares para personas enfermas mentaeslas infantiles,
residencias escolares, unidades de estancia diutoeturna.

4.3.2.1.- Matriz de determinacion de factores deatidad

La determinacion de factores de calidades necesaria para identificar las
caracteristicas del servicio relevantes para loanss y en las que se van a fijar para
valorar la calidad de la prestacion del servicio.

Se han elaboradd matrices correspondientes a Id&ervicios de Informacion
General, Atencion Social, Apoyo Psicologico, Social Educativo, Mediacion
Intergeneracional, Atencion a las Personas en Sitwade Dependencia, Actividades
Socioculturales y atencion al tejido asociativopara finalizar, un servicio transversal
al Area de Accién Social, que es el de Interprétacle Lengua de Signos Espariola.

En dichas matrices se han consignado en su pricwenna los pasos del
usuario en el proceso de la prestacion del servieio el eje horizontal se han
introducido las dimensiones de calidad del serviegultado de la explotacion de datos
de las 176 encuestas de expectativas y necesiddagsistradas a tal fin.

El Modelo Servqual de calidad del servicio ha permitido englobar dgchatos
en categorias universales (tangibilidad, fiabilideabpacidad de respuesta, seguridad y
empatia). A su vez el Equipo de Trabajo ha cruzsaita uno de los pasos con la
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dimensidon de calidad correspondiente, valorandgradio de relacion existente entre
ambas, mediante la expresion fuerte, mediana Y. débi

a) Informacion General

Tabla n°® 16. Matriz de determinacion de factores adidad. Servicio de
Informacion General

Pasos del usuario en el . o .
. Rapidez Fiabilidad Confort Compet. Capacidad
proceso de prestacion del ., . . .
. Contacto Informacion  instalaciones  Profesional Respuesta
servicio
Atencién y orientacion al
ciudadano de forma D F D F F
presencial
A_tencmn telefénica al F F D F F
ciudadano
Informacién y
requerlmlent'(? de D E D E E
documentacion de la
Tarjeta Azul
Notificacion resolucion F F D F D
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b) Atencion Social

Tabla n° 17. Matriz de determinaciéon de factorescdédad. Servicio de Atencidn
Social

Pasos del usuario en
el proceso de Rapidez  Fiabilidad Confidenc. Confort Trans Compet. Capacid.
prestacion del Contact  informacién intimidad instalac P- profesional  Respuesta
servicio

Atencién al ciudadano
en el Servicio de D M D M D D F
Administracion.

Entrevista con el

trabajador social para

valoracion de la D F F F F F F
demanda (solicitud

prestacion)

Recepcién de la

documentacion

entregada por el D F F D D M M
usuario al trabajador

social.

Respuesta del
trabajador social al
usuario ante cualquiel

.. F F D D F F M
consulta telefénica /
e-mail / fax referida a
su expediente.
Notificaciéon de la E D D F F M

resolucién al usuario.
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c) Apoyo psicoldgico, social y educativo

Tabla n° 18. Matriz de determinacion de factores cddidad. Servicio de Apoyo
Psicolégico, Social y Educativo.

Pasos del usuario en el
proceso de prestacion
del servicio

Rapidez  Capacidad Confidencialidad Confort . Competencia
L . Empatia :
contacto respuesta e intimidad instalac. profesional

Entrevista y valoracion
con el trabajador social
de la zona de residencia
del usuario para la
exposicion de su
demanda.

Citacion al usuario por
parte del Equipo de F F F D F D
Familia.

Entrevista con miembros
del Equipo de Familia.

Valoracion de la situacior
sociofamiliar, previa
visita concertada con el
usuario al domicilio.

Informacion y
comunicacion al usuario
sobre la valoracién de su
situacion, duracion del
tratamiento y fecha de
inicio.

El Equipo de Familia esta conformado por Equipddgamiento Familiar y el Equipo de Infancia yrifia.
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d) Mediacién Intergeneracional

Tabla n°® 19. Matriz de determinacion de factorescdbdad. Servicio de Mediacién

Intergeneracional

Pasos del usuario en el
proceso de prestacion
del servicio

Fiabilidad
informacién

Rapidez
contacto

Confidenc.
intimidad

Confort
instalac.

Capacidad
respuesta

Competencia
profesional

Entrevista con el
trabajador social y
derivacion del usuario
al Equipo de Familia.

Citacion del usuario por
parte de la psicéloga y
entrevista de valoracion
usuario/familia

Informacion y
comunicacién al usuario
sobre la valoraciéon de
su situacion , duracion
del tratamiento y fecha
de inicio.
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e) Servicio de Atencidn a las Personas en SituaciorDspendencia

(SAAD)

Tabla n°® 20. Matriz de determinacién de factoresalead. SAAD

Pasos del usuario en el
proceso de prestacion
del servicio

Rapidez
contacto

Fiabilidad
informacion

Confidenc.
intimidad

Confort
instalac.

Capacidad
respuesta

Competencia
profesional

Entrevista con el
trabajador social y
solicitud
reconocimiento
situacion de
dependencia.

Recepcion de la
documentacion por
parte del trabajador
social y derivacion al
SAAD

Atencién de consultas
presencial / telefénica /
correo electréonico

Valoracion del recurso
idéneo entre el
trabajador social y el
usuario/familia

Firma del convenio-
acuerdo para la
prestacion del servicio
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f) Actividades Socioculturales y atencion al tejidooagativo

Tabla n° 21. Matriz de determinaciéon de factores adidad. Servicio de
Actividades Socioculturales y atencion al tejido@ativa

Pasos del usuario en el
proceso de prestacioén del
servicio

Rapidez s Confidenc. Atencion Competencia
Fiabilidad _ . .
contacto Intimidad personalizad profesional

Obtencién de la
informacién sobre las F F D D F
actividades socioculturales

Presentacion de la solicitud F M D M M

Recepcién comunicacion
admitidos

Imparticién de las
actividades socioculturales

g) Servicio Intérprete Lengua de Signos Espariola

Tabla n°® 22. Matriz de determinacion de factoresaéead. Interprete de Lengua
de Signos

Pasos del usuario en el procesc Rapidez Fiabilidad Confidenc. Capacidad Competencia
de prestacion del servicio contacto  informacion Intimidad respuesta profesional
Peticion de cita al Jefe de D F D E M

Servicio Inclusiéon Social

Pre,stamon del Servicio . E M/E F F
Intérprete de Lengua de Signos
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4.3.3.- Fijacion de estandares de calidad.

El Equipo de trabajo ha identificado los estandaesalidad deseables de cada
uno de los servicios prestados por el Area de Ac8ocial, teniendo en cuenta los
resultados de la encuesta de expectativas y nadesididdministradas al efecto.

Los estandares de calidad se han definido atermlizias siguientes requisités
a) Estar concebidos para satisfacer las expectatevéssdusuarios.
b) Ser realistas y alcanzables.
c) Ser asumidos por los profesionales (prestadoreSetegicio).
d) Ser especificos y controlables por la organizacion.

e) Estar referidos a los aspectos principales, eg,daquellos a través de los
cuales el usuario percibe y evalla el servicio.

Se ha utilizado IMatriz “Tabla de Estandares’ donde en la columna izquierda el
Equipo de Trabajo ha consignado los factores cideatificados en la actividad
anterior. Estos factores son el resultado de ulisemée relacion de las expectativas del
usuario en los sucesivos pasos de éste en el prdeeprestacion del servicio. En la
columna derecha se han definido los estandareslidad de cada uno de los servicios,
a los que se ha asignado unos valores cuantitajiv@sespondan a las expectativas de
los usuarios.

a) Informacion General

Las expectativas de los usuarios corresponderrapidez de la atencion de las
llamadas telefonicas y a la rapidez de la notiftoacle la resolucion de concesién de la
Tarjeta Azul, que es una prestacion municipal degdfh a Personas Mayores, Personas
con Diversidad Funcional y pensionistas, y quepksnite viajar en el autobus urbano
de forma gratuita.

%2 Véase “Guia para el desarrollo de Cartas de Sestjégencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publigds Calidad de los
Servicios, Edita AEVAL , 2007www.aeval.es.
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Tabla n°® 23. Estandares de Calidad. Servicio derimfcion General

Factor Clave Estandar

Los profesionales el Servicio de Informacién Gehera
atenderan las llamadas telefénicas en un plazoperier
a 10 segundos.

La rapidez del contacto del profesional
ante una llamada telefénica.

La rapidez del contacto en la Los profesionales del Servicio de Informacion Geher
notificacién de la concesion de la notificaran la concesion de la Tarjeta Azul enlakp
Tarjeta Azul maximo de 8 dias.

b) Atencién Social.

En este servicio los ciudadanos demandan rapideel eontacto. Se detecta la
necesidad de saber cuanto tiempo tenduEnpermanecer en la sala de espera para ser
atendidos por el trabajador social, o cuanto tiedgespera deben aguardar para que su
demanda sea atendida en caso de realizarla pforteléorreo electrénico.

Otro factor clave es la capacidad de respuestde@s las oportunidades que tiene
el ciudadano para ser atendido. La fiabilidad defiermacion resulta esencial, puesto
gue son alrededor de 17 recursos/ ayudas socadegue se les puede ofrecer a los
ciudadanos en un ambiente de intimidad y confiddideid.
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Tabla n°® 24. EstAndares de Calidad. Servicio dedén Social

Factor Clave Estandar

El tiempo de espera hasta ser atendido por elja@drasocial
no excedera los 30 minutos desde que se expidgielde
turno.

La rapidez del contacto del
trabajador social ante las consulta
recibidas por teléfono/correo

electronico. Dar respuesta a las consultas recibidas por telfforreo

electrénico en el mismo dia en que son formuladas.

La capacidad de respuesta de los La atencion del trabajador social se realizardnsgesidad de
trabajadores sociales en la atencién cita previa de lunes a jueves.

a la demanda del ciudadano. Entregar al usuario los certificados/informes stalios en el
plazo méaximo de 3 dias.

El trabajador social ofrecera siempre una inforgmci

La fiabilidad de la informacion que soportada en normas vigentes y actualizadas.

se transmite al ciudadano durante la

entrevista con el trabajador social El trabajador social informara siempre a los usisasbbre las

convocatorias anuales prestaciones, ayudas y ssvima

La fiabilidad de la informacion que vez publicados en los correspondientes boletinems.

se transmite al ciudadano durante el

seguimiento de su expediente El trabajador social informara siempre al usuaniors el

estado de su expediente.

La adecuacion de las dependencias El trabajador social siempre atendera en un despach
gue garanticen la confidencialidad y individualizado, para salvaguardar la confidendedi y la
la intimidad. intimidad del usuario.
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c) Apoyo psicoldgico, social y educativo

En este servicio los ciudadanos dan valor a unaciéte pautada por parte del
Equipo de Familia, a la preservacion de la intidigaconfidencialidad, asi como a la
profesionalidad de los empleados publicos que \igeen en su vida personal y
familiar.

Tabla n°® 25. Estandares de Calidad. Apoyo Psicoligbocial y Educativo

Factor Clave Estandar

El tiempo de espera hasta ser atendido por elja@dasocial

La capacidad de respuesta de los no excedera los 30 minutos desde que expide sel digiurno.

trabajadores de la unidad en la

atencion al ciudadano. Las consultas valoradas como “muy graves” poradlajador

social seran atendidas por el equipo de familialenismo dia.

La rapidez del contacto del Equipo Entrevista con el usuario en el plazo de 15 déaslella fecha

de Familia con el usuario. de la cita con el trabajador social.

La capacidad de respuesta del Informar al usuario sobre la valoracion de su situa en el
Equipo de Familia sobre la plazo de 4 dias desde la fecha de la entrevistelddquipo de
valoracién de la situacion social. Infancia.

La competencia de los miembros  Los ciudadanos seran siempre atendidos por profgs® con
del Equipo de Familia. titulacion acreditada.

La adecuacion de las instalaciones Las entrevistas se realizardn siempre en un anebikntotal
para la prestacion del servicio. confidencialidad

d) Mediacion Intergeneracional

Al igual que en los servicios anteriores, se ha dadtala capacidad de respuesta para
atender a la persona/familia y la confidencialidadas entrevistas.

Tabla n° 26. Estandares de Calidad. Mediacion lggeeracional

Factor Clave Estandar

La capacidad de respuesta de la La psicéloga citara al usuario en el plazo de 3 disde |5
psicéloga en la atencion al ciudadano. fecha de entrevista con el trabajador social.

La confidencialidad de la entrevista  Las entrevistas se realizaran siempre en un anebiEntotal
con el usuario/familia confidencialidad.

63



Proyecto de Mejora Carta de Servicios del Areadeion Social del Ayuntamiento de Motril. INAP 2010
IX Curso Superior de Direccién Publica Local

e) Atencion a las personas en situacién de dependencia

En este servicio los usuarios necesitan conocéerapo que transcurrird entre
la notificacion por parte de la Delegacion pardglaaldad y Bienestar Social y la
visita del trabajador social a su domicilio pararder la prestacion mas idonea a su
situacion sociofamiliar.

En caso de acordar como recurso mas idéneo laapi@stdel Servicio de
Ayuda a Domicilio, esta Area Municipal esta en doihes de cumplir con las
expectativas del usuario.

Tabla n°® 27. Estdndares de Calidad. SAAD

Factor Clave Estandar

La capacidad de respuesta en la
valoracién del recurso idéneo por parte
del trabajador social con la
participacion del usuario/familia.

La valoracion del recurso se realizara en un pfaarimo
de 45 dias desde la fecha de notificacion poemiata
Delegacion para la Igualdad y Bienestar Social.

La capacidad de respuesta del

trabajador social para la firma del La firma del contrato e inicio de la prestacion skalvicio
contrato e inicio de la prestacion del se realizara en el plazo maximo de 7 dias.

servicio de ayuda a domicilio.

La fiabilidad de la informacién en la El trabajador social siempre dara una informacion
atencion al publico actualizada y sustentada por la normativa vigente.

La rapidez del contacto del trabajador
social ante las consulta recibidas por
teléfono/correo electrénico.

Dar respuesta a las consultas recibidas por telé&forreo
electrénico en el mismo dia en que son formuladas.
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f) Actividades socioculturales y atencion al tejidooagativo

Tabla n° 28. Estandares de Calidad. Actividadesosoidturales y atencién al tejido
asociativo

Factor Clave Estandar

La informacién de las actividades se difundirdavés de la pagina Web

Disponibilidad de la municipal, RTVM, prensa escrita y tablén de anuscio

informacion sobre las  La informacién de las actividades se comunicirdorma personalizada a

actividades las Juntas de Gobierno de los Centros de Dia d®iPas Mayores, a los

socioculturales. Consejos Municipales y a las asociaciones vincslada el Area de Accior]
Social.

Fiabilidad de la . i . .

. - La informacién publicada ser& contrastada en e4d@8 los casos.

informacion

Rapidez en la El listado de admitidos sera expuesto en los tasiale anuncios del Area \

comunicacion de los de los distintos centros de atencion social, asiocen la pagina Web

admitidos municipal, mediante llamadas telefonicas, y rem@soconcertadas.

g) Interpretacion de Lengua de Signos Espafiola

En este servicio, que esta destinado a facilitaacebso de las personas sordas o
sordociegas a la gestion municipal, los ciudadéamsidentificado dos dimensiones de
calidad por excelencia, la rapidez del contact® godmpetencia profesional del ILSE.

Tabla n° 29. Estandares de Calidad. Intérprete dedua de Signos Espafiola

Factor Clave Estandar

La rapidez del contacto de la Intérprete
de Lengua de Signos Espariola (ILSE)
con el ciudadano

La ILSE se pondra en contacto con el ciudadano el
mismo dia en que sea formulada la peticion.

La competencia profesional de la ILSE en Los ciudadanos seran siempre atendidos por
la prestacién del servicio. profesionales con titulacion acreditada
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4.3.4.-. Diagnostico de los niveles actuales. E&talmiento de

indicadores.

Mediante el andlisis de los procesos de prestat@olos servicios del Area, se
han determinado los valores reales de los estamdafmidos en el apartado anterior.

Se ha elaborado un cuadro de mando por cada undogleservicios,
especificando el factor clave, el indicador, losedares de calidad fijados, valores
reales y la diferencia entre éstos y los estandares

El equipo ha optado por indicadores objetivos exfeas a dimensiones que
cuantifican la estructura y los resultados del s&rvde Accién Social (rapidez de
contacto, fiabilidad de la informacién, capacidadespuesta, etc?)

a) Cuadro de Mando n° 1. Informacion general

Factor clave Indicador Estandar Valor real Diferencia
La rapidez del . .
P % de consultas Los profesionales el Servicio de
contacto del . ., ,
. telefénicas Informacién General atenderan
profesional ante ) L 100% 0
atendidas antes las llamadas telefénicas en un
una llamada , .
. de 10°. plazo no superior a 10 segundos.
telefénica.
La rapidez del Tiempo en dias ; .
P P Los profesionales del Servicio d¢
contacto en la gue se tarda en - e,
e, . Informacién General notificaran , ,
notificacion de la notificar la -, ) 10 dias 2 dias
L L la concesion de la Tarjeta Azul e
concesion de la resolucion de la . . ,
: . el plazo méximo de 8 dias.
Tarjeta Azul Tarjeta Azul

% “Gufa de Evaluacién: Modelo EvamManual de Actuacién: Elaboracion de Indicadaresnexo lll. Agencia estatal de
Evaluacion y CalidadAEVAL 2009(www.aeval.es).
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b) Cuadro de Mando n° 2. Atencion Social.

Factor clave Indicador Estandar VrZI:Ir Diferencia
La fiabilidad de la
informacion que se El trabajador social ofrecera
transmite al ciudadano % de i . siempre una informacion
durante la entrevista 0 del informacion - soportada en normas vigentes ¥100% 0
con el trabajador social °frécida, soportada yeqajizadas.

en la normativa

La fiabilidad de la vigente de El trabajador social ofrecera o
informacion en el aplicacion. siempre informacién 100% 0
seguimiento del actualizada sobre el estado de
expediente de los su expediente.

usuarios.

Tiempo endias  Entrega al usuario del informe
transcurrido desde certificados solicitados enel ~ 5dias 2 dias
la solicitud hasta le plazo maximo de tres dias.

La capacidad de
respuesta de los
trabajadores de la

unidad en la emision de CHTSIE EE La atencion de los trabajad
. o certificado/informe "~ "fl encion de ,OS rabajadore
informes-certificados. sociales a los ciudadanos se . q
La capacidad de Numero de dias de realizara durante 4 dias a la
respuesta del atencion al publico semana.
trabajador social para % de personas La atencion de los trabajadore
la atencion del atendidas sociales se realizara sin cita ~ 100% 100%
ciudadano previa

L % usuarios
La adecuacion de las .

. atendidos por los . .
dependencias que . Los trabajadores sociales

) trabajadores .
garanticen la . atenderan en un despacho 100% 0
) . sociales en N .

confidencialidad y la individualizado.

despachos no

intimidad. individualizados

La rapidez del Tiempo en dias
contacto del trabajador transcurrido desde
social ante las consulta la recepcion de la
recibidas por consulta.
teléfono/correo
electronico.

Atender las consultas recibida

por teléfono/correo electronici 3 yigg 2 dias
en el mismo dia en que sean

Tiempo en min. formuladas.

transcurrido desde
La rapidez del contacto la expedicion de st

El tiempo de espera del usuar _ _
no excedera de los 30 minutos 4° Min. 15min.

del trabajador social turno hasta ser "

L . desde la expedicion de su turr
para la atencion del atendido por el
ciudadano trabajador social
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c) Cuadro de Mando n°3. Apoyo Psicoldgico, Sockducativo

: . Valor . :
Factor clave Indicador Estandar real Diferencia
La capacidad de . .
respuesta de los Tiempo en minutos
trabaiadores de la que tarda el El tiempo de espera del usuario
unida:d en la trabajador social en no excedera de los 30 minutos 45 15
atencion al atender al desde la expedicién de su turno.
. ciudadano.
ciudadano.
Entrevista con el usuario en el
. . plazo de 15 dias desde la fecha
Tiempo en dias . .
hasta que tiene la entrevista con el trabajador 25 dias 10 dias
i . social.
La rapidez del lugar la entrevista.
contacto del Tiemno en dias que |2S consultas valoradas como
Equipo de Familia P Y€ wuy graves” por el trabajador
tarda en atender el ; , . 1 dia 0
. . social seran atendidas por el
equipo de familia. . L .
equipo de familia en el mismo
dia.

El Equipo de
Familia informara  Tiempo en dias que
al usuario/familia  transcurre desde la Informar al usuario sobre la

sobre la fecha de la valoracién de su situacion en el
valoracién de su  entrevista hastala plazo maximo de 7 dias desdela 9 2 dias
situacion socialy  fecha de fecha de la entrevista con el
prestaciones que informacion dela  Equipo de Infancia.
se le puede valoracion.
ofrecer.
Numero de

. ciudadanos
La competencia  atengidos por Los ciudadanos seran siempre
de los miembros rofesionales tendid fesional 100% 0
4l Zeuies p ' E.l en |_ ,os por pro esionales con )

" acreditados. titulacién acreditada.

Familia.

% de quejas por no
estar acreditado
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d) Cuadro de Mando n° 4. Mediacion Intergeneracional

Factor clave Indicador Estandar Valor real Diferencia
La capacidad de Tiempo que La psicologa citaré al usuario en
respuesta de la transcurre un plazo no superior a 3 dias
psicologa en la hasta el dia desde la fecha de entrevista con 10 djas 7 dias
atencion al ciudadano de la cita el trabajador social.
. - % de . o
La confidencialidad . . Las entrevistas se realizarédn e
: interrupcion .

de la entrevista con es en las un ambiente de total

q g 0 o g 0, 0,
el ciudadano/familia . confidencialidad. 90% 10%

entrevistas
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INAP 2010

e) Cuadro de Mando n® 5. Atencion a Personas enu&iion de

Dependencia

Factor clave Indicador Estandar Valor real  Diferencia
La capacidad de La valoracion del recurso se
respuesta en la . realizara en un plazo
., Tiempo que Lo .
valoracion del recurso {ranscurre méximo de 45 dias desde la
idoneo por parte del hasta hacer fecha de notificacion por 60 dias 15 dias
trabajador social con .. parte de la Delegacion para
R la valoracion )
la participacion del la Igualdad y Bienestar
usuario/familia. Social.
. Tiempo que
La capacidad de
se tarda en .
respuesta del La firma del contrato e
. . prestar el . L
trabajador social para . inicio de la prestacion del .
. servicio - o 7 dias 0
la firma del contrato e servicio se realizara en el
. ., desde que se o .
inicio de la prestacién . plazo maximo de 3 dias.
firma el
del recurso.
contrato
i % de El trabajador social siempre
La fiabilidad de la informacion dara un; informacion P
informacion en la . . 100% 100%
L L ofrecida no actualizada y sustentada por
atencion al publico . . .
actualizada la normativa vigente.
Tiempo en
La rapidez del contacto dias Dar respuesta a las consulti
del trabajador social transcurrido recibidas por teléfono/corre: 1 dia 1 dia
para la atencion del desde la electrénico en el mismo dia
ciudadano recepcion de en que son formuladas.
la consulta
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f) Cuadro de Mando n°® 6. Actividades sociocultugaly atencién al tejido
asociativo.

Factor clave Indicador Estandar Valor real Diferencia

La informacidn de las actividades se
difundiran a través de la pagina web
municipal, RTVM, prensa escrita y
tablon de anuncios, 6 dias antes de la
apertura del plazo de presentacion de

4 dias 2 dias

Disponibilidad . solicitudes.

de la Tiempo de : : —
informacion en dias en La informacion de las actividades se
sobre las enviar la realizara de forma personalizada a las
actividades informacion Juntas de Gobierno de los Centros de

Dia de Personas Mayores, a los

Consejos Municipales y a las 5 dias 2 dias
asociaciones vinculadas con el Area de

Accion Social, 7 dias antes de la

apertura del plazo de presentacion de

socioculturales.

solicitudes
% de
- usuarios que . L . .
Fiabilidad de la 9 La informacién publicada sera
. . consultan .. 100% 100%
informacion . suficiente en el 100%
mas de dos
veces
El listado de admitidos seran expuestos
en los tablones de anuncios del Area y
Rapidez en la de los distintos centros de atencion
comunicacién de social. Asimismo en la pagina web 100% 100%
los admitidos municipal, mediante llamadas

telefonicas, y reuniones concertadas en
el 100% de los casos
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g) Cuadro de Mando n° 7. Intérprete de Lengua dgrgis Espariola

Factor clave Indicador Estandar Valor real Diferencia

La rapidez del
contacto de la
Intérprete de Lengua
de Signos Espafiola

Tiempo en dias La ILSE se pondra en

que tarda el .
contacto con el ciudadano .

ILSE en ponerse . . 2 dias 1
el mismo dia en que sea

en contacto con

(ILSE) con el . formulada la peticion.
. el ciudadano
ciudadano
La competencia Los ciudadanos seran
profesional de la % de quejas siempre atendidos por 0 0
ILSE en la prestacion presentadas profesionales con
del servicio. titulacion acreditada

4.3.5. Establecimientos de los compromisos de ealid

Para establecer los compromisos de calidad guachéran en la Carta de
Servicios, el equipo ha tenido en cuenta las sijegevariables:

- Prioridades estratégicas del responsable politico.

- Funcionamiento actual del Area de Accién Sqcsalbre todo,
en lo concerniente al impacto que tendra la regsiracion del
Equipo de Familia y sus relaciones de coordinacidm otros
servicios del area; asi como la remodelacién deliSe de
Atencion a la Dependencia.

- Numero de personadisponibles en cada servicio para adecuar
el funcionamiento de éste con las expectativas ae |
ciudadanos.

- Medios a disposicion del equipo de trabajo.

En el cuadro que se expone a continuacion se élanithdo los estandares
de calidad asumibles inmediatamente, puesto gusuponen la adopcion de medidas
adicionales vy, los estdndares de calidad que sdepuasumira corto plazo y que
requieren de la incorporacion de una serie de sagjlen la estructura y funcionamiento
de esta Area Municipal.
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Tabla n°® 30.- Compromisos de calidad
Compromisos de calidad asumibles inmediatamente
. Valor estandar de la Valor en la
Factor clave Indicador ;
calidad Carta
% de informacion . . .
ofrecida soportada en la La informacidn ofrecida al
Fiabilidad de la informacién . p usuario sobre su expediente 100%
normativa vigente de ) . .
S siempre estara actualizada
aplicacion
% de queias por no estar Los ciudadanos siempre seré
Competencia profesional q jas p atendidos por profesionales 100%
acreditados . . .
con titulaciéon acreditada
Tiempo en dias
transcurrido desde la Las consultas que se reciban
. recepcion de la consulta por teléfono o por correo
Rapidez de contacto pet . . P . p . 100%
hasta el profesional electrénico seran respondidas
correspondiente responde en el mismo dia
al usuario
La adecuacion de las % de personas atendidas Los usuarios seran atendidos
dependencias que garantice la en despachos no en despachos no 100%
confidencialidad y la intimidad  individualizados individualizados
. Tiempo transcurrido en  Los informes-certificados
La capacidad de respuesta de . . - .
. .~ . dias desde la solicitud solicitados por los usuarios se .
los profesionales en la emision Ny . 3 dias
. . hasta la emision del entregaran en el plazo
de informes-certificados . . s .
informe-certificado maximo de 3 dias
Servicio de Informacion General
. . Valor en la
Factor clave Indicador Estandar
carta
Los profesionales del Servicio
de Informacién atenderan las
llamadas antes de 10 10 segundos
Rapidez en el contacto segundos.
Notificacion de la resolucién 8 dias
de la Tarjeta Azul en el plazo
maximo de 8 dias
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Servicio de Atencién Social

. . Valor en la
Factor clave Indicador Estandar
Carta
La atencion del trabajador
La cqpamdad (_Jle respuesta del N° de dias de atencion al social .se reahzgra sin . ,
trabajador social para la . necesidad de cita previa de 4 dias
- . publico . .
atencion al ciudadano lunes a jueves, 4 dias a la
semana
Ti inut .
1empo e_n minuios El tiempo de espera del
transcurrido desde la . >
S, usuario no excedera de los 2 :
expedicion de su turno . L 20 minutos
. minutos desde la expedicion
hasta ser atendido por el
. . de su turno
trabajador social
Servicio de Intérprete de Lengua de Signos Espafiola
. . Valor en la
Factor clave Indicador Estandar
Carta

Tiempo en dias
transcurrido desde la
recepcion de la consulta
hasta que el profesional
correspondiente responde
al usuario

El intérprete de lengua de

Signos Espafiola se pondra en

contacto con el ciudadano el 1 dia
mismo dia en que sea

formulada la peticién

Capacidad de respuesta
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Tabla n°® 31.- Compromisos asumibles a corto plazo
Apoyo Psicoldgico, Social y Educativo
. . Valor en la
Factor clave Indicador Estandar
carta
El Equipo de familia se entrevistara con el 15 dias
. ] ] usuario en el plazo maximo de 15 de dias desde
La rapidez del contacto  Tiempo en dias la fecha de la entrevista con el trabajador social
con el Equipo de hasta que tiene lugar
Familia la entrevista. Las consultas valoradas como “muy graves”
por el trabajador social seran atendidas por el
equipo de familia en el mismo dia 100%
. Tiempo en dias que
La capacidad de P g
. transcurre desde la
respuesta del Equipo de . . . .
- fecha de la Tras la entrevista, e informara al usuario sob
Familia sobre la . -, . L .
- entrevista hasta la  la valoracion de su situacion en el plazo 7 dias
valoracion de la " ]
. - . fecha de maximo de 7 dias
situacion y prestaciones . -
informacion de la
gue se le puede ofrecer L
valoracion
Mediacion Intergeneracional
. . Valor en la
Factor clave Indicador Estandar
carta
La capacidad de . o N .
Tiempo que La psicologa citara al usuario en un plazo no
respuesta de la : . . .
iy ., transcurre hasta el superior a 3 dias desde su entrevista con el 3 dias
psicéloga en la atencién . . . .
. dia de la cita trabajador social
al ciudadano
Atencion a Personas en Situacion de Dependencia
. . Valor en la
Factor clave Indicador Estandar
carta
La capacidad de respuesta
del trabajador social para L .
) ) La valoracion del recurso se realizara en un plazo
la valoracion del recurso Tiempo que transcurre . . e
. maximo de 45 dias desde la fecha de notificacién po .
idoneo por parte del hasta hacer la e . 45 dias
. . L parte de la Delegacion para la Igualdad y Bienestar
trabajador social con la valoracion .
L Social.
participacion del
usuario/familia
La capacidad de respuesta
del.trabajador social para ) La firma del contrato e inicio de la prestacion del
la firma del contrato e Tiempo que se tarda - . o p
servicio de ayuda a domicilio se realizara en &l 7 dias

inicio de la prestacion del
servicio de ayuda a
domicilio.

en prestar el servicio o P
P maximo de 7 dias.
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Actividades socioculturales y atencion al tejidcoagativo

Valor en la

Factor clave Indicador Estandar
carta

La informacion de las actividades se
Tiempo en dias que difundiran a través de la pagina web
setardaendarla  municipal, RTVM, prensa escrita y tablon 6 dias
informacion. de anuncios, 6 dias antes de la apertura del

plazo de presentacion de solicitudes

Disponibilidad de la

informacién sobre las La informacién de las actividades se

realizara de forma personalizada a las

actividades .
; % de centros Juntas de Gobierno de los Centros de Dia .
socioculturales. o dece y . 7 dias
asociaciones que  de Personas Mayores, a los Consejos
han recibido la Municipales y a las asociaciones
informacion vinculadas con el Area de Accion Social, 7
dias antes de la apertura del plazo de
presentacion de solicitudes
% ri . L, p _
Fiabilidad de la 6 de usua 105 QU ) 3 informacion dada sera suficiente en e
. - consulta méas de 2 100%
informacion 100% de los casos
veces
El listado de admitidos seran expuestos en
ez de | los tablones de anuncios del Area y de los
Rapi ezde’a Ne de dia que tarda distintos centros de atencién social.
comunicacioén de los . .. , . .. 100%
admitidos en publicarse Asimismo en la pagina web municipal,

mediante llamadas telefénicas, y reuniones
concertadas en el 100% de los casos

4.4. Sistemas de aseguramiento y otras medidas

4.4.1. Medidas que aseguren la igualdad de géngue atiendan a la diversidad, que
faciliten el acceso al servicio y que mejoren lamdiciones de la prestacion.

- Los documentos se redactaran con un lenguajexista, de acuerdo a la
normativa vigente.

- La informacion en soporte papel, en caso de pasmayores y personas
con diversidad funcional, se entregara en un faryradbaptado.

- Los profesionales del Area de Accién Social ayad a cumplimentdos
impresos pertinentes a aquellas personas queuerag.

- Los colores utilizados en el disefio de la puthdi seran accesibles para
personas con discapacidad visual.
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4.4.2. Sistemas de aseguramiento de la calidadpageccion medioambiental y de
seguridad y salud laboral.

En el Area de Accién Social hay una gran concasobre la proteccion del
Medio Ambiente, adoptandose las siguientes medidas:

- Reutilizacién y reciclaje del papel.
- Reciclaje de material informatico.
- Ahorro energético.

- Reutilizacion de materiales diversos para la raelen de actividades
socioculturales.

En relacion a la seguridad y salud laboral existd’lan de Evacuacion para
Situaciones de Emergencia y un Plan de Salud Lhbora

El mobiliario es ergonémico y los equipos inforipds cumplen con los
requisitos basicos en cuanto a salud laboral.

4.4.3. Especificacion de las medidas de subsangad@mpensacion o reparacion.

Ante una queja del usuario por incumplimiento ldge@o de los compromisos
adquiridos en esta Carta de Servicios, la persiomartdel Area de Accion Social,
contactara con el usuario en un plazo no superidrdias contados a partir del dia
siguiente al de la fecha de reclamacién, por elinedicado como preferente (escrito,
teléfono, correo electrénico, fax...), para pedifdscdlpas y explicarle las causas del
incumplimiento y las medidas adoptadas para subdsana

Las quejas y sugerencias podran formularse en:

* El libro de quejas y sugerencias habilitado en etviSio de Informacion
General del Area, segun el modelo aprobado porDel2B8/1996, de 9 de
febrero.

« Personandose en el Servicio de Informacion del AecAccién Social.

* Mediante una llamada telefénica a la unidad resguesde la Carta de
Servicios.

* Mediante correo postal o electronico dirigido #&ad responsable de la Carta.
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4.4.4. Aprobacion del texto definitivo.

Una vez elaboradéa Carta de Servicios del Area de Acciéon Sociak
sometera a la aprobacion del Pleno Municipal.

4.4.5. Plan de comunicacion interna.

El Plan de Comunicacion Interna es de suma impacdapara involucrar a
las personas de la organizacién en el cumplimiel@dos compromisos que la
organizacion ha asumido en su relacion con losricsugn la prestacion del
servicio. Para dar a conocer la Carta de Servis®$ia previsto desarrollar las
siguientes actuaciones:

- Convocar una reunion por parte de la Concejalaga€le de Accion Social con
los profesionales para dar a conocer el contengdadCarta de Servicios y el
reto que supone para el Equipo el cumplimientadebmpromisos.

- Difundir la Carta de Servicios en la Intranet, eorelectrénico...

- Difundir la Carta de Servicios en los tablones engios internos.

4.4.6. Plan de Comunicacion Externa

El Area de Accion Social cuenta con 6rganos degi@acion estructurados como son
el Consejo Municipal de Personas Mayores, Consejmidipal de Personas con
Discapacidad, Juntas Directivas de los Centros ¢ Ndunicipales de Personas
Mayores, y una extensa red de asociaciones rektagncon los fines de los servicios
sociales. De ahi que este plan también tenga \estéajas adicionales para su puesta en
marcha.

Pasos a sequir:

- Presentacion de la Carta de Servicios al Alcaldas distintas Concejalias
Municipales y a los Medios de Comunicacion.

- Celebracion de unas Jornadas sobre CalidadAdninistracion Publica
Local, y presentacion de la Carta de Serviciosapiaion publica.

- Realizacion de un programa especial en Radioséde Motrilefia.
- Reuniones informativas con los 6rganos de ppg@ion social:
* Consejo Municipal de Personas Mayores.

* Consejo Municipal de Personas con Discapacidad.
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* Consejo Municipal de la Muijer.

- Reuniones informativas en los distintos cent@sténcion social del Area de
Accion Social (centros de dias de personas mayoeasos de ocio y tiempo
libre...).

- Difusion a través de la pagina web municipal.
-Exposicion en el tablén de anuncios del Area deidkcSocial.

- Elaboracion de un diptico y difusién entre lasdedanos.

4.5.- Seguimiento y Actualizacion de la Carta de 8acios

Se formaré un Equipo de Evaluacion y SeguimieerttadCarta de Servicios
del Area de Accion Social.

Los resultados de los indicadores definidos paealimel logro de los
compromisos de la carta serdn analizados perio@ictampor el equipo de seguimiento
lo que permitird la revision y actualizacion de€Clarta de Servicios.

Este equipo se reunira de forma mensual parazanala informacion
recabada de los distintos servicios. Cada serinciorporara en sus reuniones internas
un tiempo de evaluacién del cumplimiento de los mamisos. Para ello, se elaboraran
fichas de evaluacidon que una vez detalladas searélevperiodicamente al Equipo
Evaluador.

Al tiempo se analizaran las quejas y sugerenadssiciudadanos al objeto
de clasificarlas e introducir mejoras en la praétadel servicio.

Anualmente se evaluara el grado de satisfacciéhosleusuarios con los
servicios incluidos en la Carta, utilizando téeside investigacion social adecuadas.

Las acciones de mejora resultantes del analisiédieo del cumplimiento de
los compromisos se dardn a conocer a los miembeok drganizacion de forma
mensual. La comunicacién a los usuarios se redlimaediante la exposicion en el
tablon de anuncios, notas de prensa y pagina web.

Actualizacion de la Carta de Servicios

El Equipo de Evaluacién y Seguimiento actualidar&arta de Servicios en
el aflo 2013, cuando acabe su periodo de vigeniciamenoscabo de incorporar
actualizaciones parciales, como resultado de lasioees periédicas.
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3.2. Tabla de Resultados
3.3 Tabla de Resultados
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EJE TRANSVERSAL: COMUNICACION
R = e

EJE 1:
POLITICA,
PLANIFICACION
YESTRATEGIA 100
A TRAVES DEL
LIDERAZGO

EJE 5
RESULTADOS

100
EJE 4: ALIANZAS
Y RECURSOS

EJE 2: PROCESOQS

EJE 3. PERSONAS

Anexo n° 1 : Informe de Autoevaluacion Modelo EVAM
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INTRODUCCION

El Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Mejora (MmddEVAM), es un
instrumento para el diagndéstico de las organizasajue permite asociar actuaciones
concretas para favorecer la mejora continua y &alarmadurez organizatita

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por et e establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Admiaigin General del Estado, prevé en
el Capitulo V,Programas de Evaluacion de la Calidad de las Orgaciones en dos
niveles: autoevaluacion y evaluacion externa.

Para la ejecucion de este Plan de Mejora se hdmptar la Autoevaluacion que
se define comdel ejercicio regular por el que las propias orgamiciones analizan sus
procesos y resultados de gestion para identifioarpuntos fuertes y las deficiencias y
determinar consecuentemente los oportunos planesejiea’

Antes de llevar a cabo Rutoevaluacién con el modelo EVAMse analizé el
grado de dificultad de la aplicacion de los diféesrModelos de Gestion de la Calidad
(EFQM, CAF, ISO...) en las Administraciones Publicaptando finalmente por el
Modelo EVAM puesto que es una herramienta sengillasequible prevista para
aquellas organizaciones que no han tenido un donf@evio con la gestiéon de la
calidad.

Se trata de iniciar al Area de Accion Social ensa de instrumentos de calidad
y de mejora de procesos, que pueden emplearserda Sistematica y sin coste alguno
para la organizacion.

El contenido del Informe Final esta basado en:
1.- Datos relativos a la autoevaluacion:

-Fechas y participantes en la evaluacion (mieméebequipo evaluador).
-Forma en que se ha aplicado el modelo.

2.- Resultados de la evaluacion, segun las evidsrafitenidas:

- Puntos fuertes.
- Areas de mejora.

3.-Propuestas y recomendaciones finales.

34Véase “Guia para el desarrollo de Cartas de Sesvjégencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publigds Calidad de los
Servicios, Edita AEVAL , 2007www.aeval.es.
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1.- Datos relativos a la autoevaluacion.

1.a) Designacion del Equipo de evaluacion.

Se ha formado un equipo de 12 personas, uno parseadicio al objeto de estar
representada cada una de las unidades que compbAesa de Accion Social. Antes
de iniciar la evaluacion se ha informado al Equepbre el proceso de autoevaluacién y
de la necesidad de contar con las opiniones y peimges de personas integradas en la
organizacion. El equipo de evaluacion ha estadgratio por:

» 2 miembros del Servicio de Informacion General.
» 2 miembros del Servicio de Atencion Social.

» 3 miembros del Servicio de Infancia y Familia.

» 2 miembros del Servicio de Dependencia.
>

3 miembros del Servicio de Inclusion Social.

1.b) Forma en que se ha aplicado el Modelo

La evaluacion se ha realizado en dos etapas:

a) Aproximacion a la evaluacion. El equipo ha evaluéarespuestas a las
cuestiones especificadas en el Modelo de Cuestiodar Aproximacion,
valorando la conveniencia de continuar con la aplan del modelo.
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Tabla n°32. Modelo del cuestionario de aproximacion

EJE 1. POLITICA, PLANIFICACION Y VALORACION EQUIPO
ESTRATEGIA A TRAVES DEL LIDERAZGO EVALUADOR

Los clientes/usuarios/ciudadanos de los Estan identificados: personas, familias,
la servicios que presta la organizaciéon estdn  grupos sociales, asociaciones, consejos

identificados participacion social

e

La politica y estrategia de la organizacién

1.b estan definidas

Si estan definidas

EJE 2. PROCESOS

Los procesos de la organizacion estan

identificados Si estan identificados

EJE 3. LAS PERSONAS

La organizacion emprende acciones propias

. - Si aunque con limitaciones
en materia de gestion de personal

EJE 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Las necesidades de los recursos para el
4.a correcto despliegue de los procesos estan Si estan identificados
identificados

EJE 5. RESULTADOS

La organizacion realiza mediciones

5a e
periédicas

Si, pero no de forma sistematica

b) Autoevaluacién segun el cuestionario del Modelo BAVA

El proceso de autoevaluacion se realizé mediantélizaacion del Cuestionario. Se
enumera seguidamente el nimero de personas quepasrten cada sesion, detallando

las correspondientes fechas:

- Servicio de Informacion General (2 profesionalé$)de octubre.

- Servicio de Informacion y Atencion Social/Servicide Atencién a la

Dependencia (5 profesionales): 15 de octubre.

- Servicio de Apoyo Psicoldgico, Social y Educatiy8: profesionales): 18 de

octubre

- Servicio de Inclusion Social y Atencion al Tejidadkiativo (3 profesionales):

21 de octubre.
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La forma en que se aplico el Modelo se describeocsigue:

1.

La organizacion facilité al Equipo Evaluador la &die Evaluacién conforme al
Modelo EVAM.

Cuatro miembros fueron los encargados de estladimetodologia de este
modelo y de transmitir las nociones basicas abrast equipo.

El Equipo Evaluador celebro varias reuniones pacarecer dudas y recopilar
evidencias.

Las nociones generales del marco y el proceso tealuacién se expusieron
al comienzo de cada sesién de trabajo. Al misnmop® las cuestiones de los
diferentes aspectos se analizaron de forma pornzeder siguiendo las pautas
de la Guia, puntuandolas de forma correspondiente.

Una vez realizado este trabajo de evaluacion @resi Equipo Evaluador
cumplimento las hojas de puntuacion para resumminformacion cuantitativa
recabada.

2.- Resultados relativos a la autoevaluacion.

Eje 1.- Politica, Planificacion y Estrategia a &sidel Liderazgo.

a Puntos fuertes:

» La mayoria de las personas de la organizacionifobena los directivos
y responsables y éstos saben quiénes son y cONGCEN
responsabilidades.

» El equipo de directivos muestra un alto grado depromiso.

» Cada una de las secciones que configura el Serg&idccion Social
(mayores, infancia y familias, dependencia...) de#lam proyectos y
objetivos operativos de acuerdo con su finalidad.

> Los objetivos del Area de Accion Social estan migriorizados en la
organizacion, desde la propia filosofia de la defm de los servicios
sociales.

» Se han desarrollado planes de acuerdo con losivagegstratégicos
(Plan Municipal de Infancia y Familia)

» Los profesionales de este servicio tienen gran rexpma en definir
proyectos y objetivos operativos.

» Se llevan a cabo evaluaciones anuales para medigrado de
consecucién de los objetivos operativos de losindist proyectos
sectoriales.
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> El equipo directivo se reune periodicamente pdi@nmar sobre aspectos
clave de la organizacion.

» Los puestos intermedios se reunen periddicamentelas respectivos
equipos de trabajo para tratar aspectos claves shicio
correspondiente.

) Areas de Mejora:

v" No existe un reconocimiento formal de las respailidades y funciones
de los puestos intermedios designados por la argeion (RTP).

v" No consta un buen conocimiento por parte de algpnafesionales, de
las personas que ocupan puestos de responsabilidadiones y
competencias.

v" No hay asignado un unico responsable que actle cefarente en el
Servicio de Inclusién Social.

v No constan datos de haber transmitido al conjustoAdea de Accion
Social los objetivos estratégicos.

v" No hay evidencia de dedicar el tiempo suficiente ghsefiar proyectos
sociales innovadores adaptados a las necesidadds peblacion y
ajustados a los objetivos de la organizacion.

v" No constan la definicién de indicadores de evatirade caracter general
del Area de Accion Social.

v" No hay establecida una cultura de la evaluacidbajlde la organizacién
continua y permanente.

v" No funcionan correctamente los canales de comunitaoterna que
garantice la transmision de la informacion a totss niveles de la
estructura.

v No estan disefiados nuevos espacios de reflexidéorginacion interna
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a 2.- PROCESOS Puntos fuertes:

» En el Servicio de Accion Social hay establecidostquolos de
funcionamiento y derivacion internos y externos.

» Existen diferentes érganos de participacion forsdie algunos sectores
de poblacién.

» Existe un contacto diario y en diferentes contextedos profesionales
del Area de Accion Social con las personas, familigrupos sociales.

» Existen trabajos empiricos sobre la realidad sod@l municipio
necesarios para la toma de decisiones (familia,emtgncia vy
asociacionismo).

» Existe una pagina web donde se informa de los decexs de esta
organizacion.

» Uso de las nuevas tecnologias.

» Empleados publicos sensibles y cercanos a lacsines sociales de los
usuarios.

» Se ha descentralizado un servicio de informacig@eafico al centro
municipal de ocio y tiempo libre para personasdigersidad funcional.

» Se ha descentralizado el servicio de informacige@$ico en la Red
Municipal de Centros de Dia de Personas Mayores.

» El servicio de Informacion y Atencion Social funcé4 de los 5 dias de
la semana.

» Se proporciona informacion relevante de forma Jerba

» Los familiares de personas en situacion de deperaeneden solicitar
informacion sobre su situacion a través de corl@trénico.
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a Areas de Mejora:

v No hay evidencia de estar identificados y docuadod todos los procesos clave de la
organizacion.

v" No consta la existencia de un canal formalmentmidef de recogida de sugerencias de los
ciudadanos.

v" No se dispone de una Carta de Servicios.
v" No estan suficientemente descentralizadas las desddel trabajo social en el municipio.
v" No funcionan de forma adecuada los canales de doauidn interna.

v" No constan canales de informacién suficientememterslficadas para transmitir para
transmitir la informacién a los distintos sectodesla poblacién y la infoaccesibilidad es
deficitaria.

3.- PERSONAS.

Puntos fuertes:

» En lineas generales los recursos humanos se handdeétendiendo a la
estrategia y planificacién de la organizacion.

» Liderazgo abierto, comprometido y compartido.

A\ 4

Accesibilidad de las personas de referencia.

A\ 4

Los profesionales tienen a su alcance diferentas d& comunicacion (correo
electronico, reuniones de coordinacion...)

Los trabajadores se preocupan por su formacioneh particular.
Se han realizado procesos de estabilidad laboral.

Adaptacién de los profesionales a los entornosat@jo existentes.

YV V V V

Cualificacién, compromiso, esfuerzo, implicacion,esponsabilidad vy
experiencia del equipo de trabajo.

Areas de Mejora

v No consta en los 6rganos de decision correspordidat aprobacién del
nuevo organigrama del Area Municipal.

v" No hay evidencia de estabilidad laboral para el 48%a plantilla.
v No se contemplan actualmente mecanismos de promoterna.

v" No consta un buen funcionamiento de los canale®einicacion interna.
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v" No consta el disefio de un plan de formacion inteorsensuado con por el
equipo de trabajo y aprobado por el 6rgano corredipate.

4.- ALIANZAS Y RECURSOS.

o Puntos fuertes:

>
>

]

Accesibilidad y fidelidad de los proveedores.

Existencia de canales de comunicacion y relacidhedas con los
proveedores.

Existencia de convenios de colaboracion 'y  protacolo
informales/formales de coordinacion con otras agstraciones publicas.

Seguimiento de los gastos imputados a las difesenartidas
presupuestarias.

Se concluyen los expedientes de contratacion y w@sngon los
documentos requeridos: peticion de suministro, roke pedido, albaran
y factura.

Existe un protocolo de actuacién para el cuidadarazlio ambiente, y
se han estableciendo contactos periodicos con [@esa de limpieza
para reciclado de papel y material informatico.

Se elaboran inventarios de materiales.

Se ha comenzado a elaborar planes de prevencidesdes laborales en
la red de centros del Area de Accion Sociall.

Se ha recibido formacién en situaciones de emeiggrse han realizado
simulacros.

Suficiencia de equipos informético en la oficinanpipal del area.

eas de Mejora

No existe espacio suficiente para el almacenamugltmaterial.

Ar

v No existe agilidad en los pagos a proveedoreseatar suspensiones de suministro.
v

v

No se evidencia suficiente sensibilidad y concienonedioambiental entre los
trabajadores.

\

No estan informatizados, ni tienen conexion a imgergran parte de los centros de

trabajo, lo que da lugar a un problema de hacinamien el edificio central.

v No son accesibles todos los centros del area.

v No hay evidencia de que estén optimizados losadites centros del Area.
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v" No constan planes de prevencion de riesgos lalsoealda red de ludotecas, centros de
dia para personas mayores y oficina descentralidedanejo de “Santa Adela”.

v No existe una intranet.

v" No consta un uso formalizado del correo electronao herramienta de trabajo.

5.- RESULTADOS.

o Puntos fuertes:
» No se producen guejas de los ciudadanos con frei@uen

» Se traslada de forma inmediata al responsabletdiedadescontento de
los usuarios, grupos o asociaciones.

» La percepcion de las personas de la organizaciguesbtienen buenos
resultados.

> Implicacién de la mayoria de los trabajadores edesempefio de su
trabajo.

v' Capacidad de autocritica y cambios realizados esezmencia.

v Diversidad de servicios y prestaciones para atdadarecesidades de las
personas.

v El presupuesto se gestiona en eficazmente en ed@d%s casos.

v Se atienden al 100% de los usuarios que acuderresl de Accion
Social.

v Se ha realizado un andlisis de la demanda, conoeeta una encuesta
de necesidades y expectativas.

v' Se ha definido la Misién, Vision y Valores del Area

Areas de Mejora:

v No estan identificadas las causas de insatisfaccam los
usuarios/ciudadanos.

v" No consta evidencias de medicion sistematica delagde rendimiento
y adecuacioén al puesto de los empleados municipales

v" No se analizan los resultados de las quejas/sumaserde forma
sistematica.

v" No se incluyen de indicadores de calidad.
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v" No estan analizados y definidos los sistemas dedaatk la percepcion de las
personas de la organizacion acerca de los resaltado

v" No hay un seguimiento exhaustivo sobre prioridadesbios acordados.
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Tabla n°33.- Propuestas y recomendaciones finales.

1. POLITICA, PLANIFICACION Y ESTRATEGIA A TRAVES DEL LIDERAZGO

1.1.- Reconocimiento formal de las responsabilidgdasciones de los puestos intermedios.

1.2.-Creacion de nuevos espacios de reflexion

1.3.-Incorporar una cultura de evaluacion globdederganizacion.

EJE

2.1.- Elaboracién de una carta de servicios.

2.2.- Elaboracién de un mapa de procesos clavArdalde Accion Social.
2.3.- Descentralizacion del Area de Accion Social.

2.4.- Elaboracién de un plan de comunicacion iraer

2.5.-. Elaboracién de un catalogo de servicios.

2.6.-Gestién de quejas y de sugerencias

EJE 3. LAS PERSONAS

3.1.- Configuracion de una plantilla estable detdabajadores del area.
3.2.- Reconocimiento de responsabilidades de lostpsientermedios.
3.3.- Fomentar la promocion interna.

3.4.- Acciones de fomento de la motivacion y cobresi

3.5.- Disefio de un plan de formacion interna

EJE 4. ALINANZAS Y RECURSOS

4.1. -Mejorar la gestion para la optimizacion derecursos e infraestructuras
4.2.- Promover alianzas de conocimiento con onlasirEstraciones
4.3-Elaborar un plan de preservacion del medio enteiinterno.

4.4 -lmpulsar el uso de las nuevas tecnologias gaieso electrénico.

EJE 5. RESULTADOS

5.1.- Elaborar un plan de medicion de satisfacdéios usuarios y personas.
5.2.-Elaboracion de un catélogo de indicadores lpaveganizacion.

5.3.-Aplicacién de Modelos de Gestion de la Calidada organizacion
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Tabla n2 34.- Hoja de resumen de puntuaciones

1 2 3 4 5
la.l 70 2.al 40 3al 50 4.a.l 70 5.a.l 40
la2 50 2.a.2 40 3.a.2 50 4.a.2 60 5.a.2 30
l.a.3 50 2.a.3 60 3.a.3 60 4.b.1 30 5.b.1 40
l.a4 60 2b.1 40 3.b.1 50 4.c.1 60 5.b.2 30
1b.1 40 2.c.l 60 4.c.2 40 5.c.l1 20
1.b.2 40 2.c.2 50 4.c.3 60 5.c.2 70
2.c.3 60 4.d.1 60
2d.1 30 4el 50
2.d.2 30
2.d.3 30
TOTAL
EJE 1 310 EJE 2 440 EJE 3 210 430 EJE 5 230
/6 /10 14 /8 /6
51.6 44 52.5 53.7 38.30
EJES DEL MODELO EVAM Puntua.cic’)n Puntos méaximos
obtenida Modelo EVAM
Politica, Planificacién y Estrategia a través diriazgo 51.6 100
Procesos 44 100
Personas 52.5 100
Alianzas y recursos 53.7 100
Resultados 325 100
Global Organizacion 240.1 500
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ANEXO N° 2. ENCUESTAS DE SATISFACCION
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ANEXO N° 2.1 MODELO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION
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ENCUESTA DE SATISFACCION

ENCUESTADOR CODIGO: FECHA: /OCTUBRE/

N° ENCUESTA: HORA:

A.- DATOS SOLO PARA EL ENCUESTADOR/A
1.- Indigue en qué centro municipal se ha realizada encuesta:

[[] centro de Servicios Sociales Municipales
[ Oficina de Servicios S. Varadero
[ Oficina Servicios Sociales S. Adela

2.- Presentacion del encuestador al ciudadano/a:

Buenas tardes, me llamo.....y estamos realizando em&siestas de satisfaccion a los
ciudadanos que utilizan los Servicios Sociales Kipales, ¢ seria tan amable de colaborar con
nosotros y contestar a unas preguntas?

a) Si: Muchas gracias, no le vamos a ocupar muchgtie®u opinién es muy importante
para mejorar la calidad de los Servicios Sociageldtril.
b) NO: Dar las gracias y pedir disculpas por el tierapupado.

3.- Indique qué servicio le ha atendido

[ Informacién General
Planta Baja

] Trabajadores Sociales 12 Atencion
Planta Baja

] Equipo Tratamiento Familiar
12 Planta

] Dependencia
12 planta

[] Infancia y familia
22 Planta

L] Ludotecas, Talleres Adultos, Mayores, Personas DF
22 Planta

4.- Variables socio demograficas del entrevistado:

Hombre |:| Mujer D Edad |:| afios

Zona donde reside (no es necesario el domicilio):
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5.- ¢ Es la primera vez que acude a este servicio?:

[ si
DNO

6.- Antes de acudir al Area de Accidn Social, ¢cooia esté Servicio
Publico?

[] Nada conocida

[ Poco conocida

[ conocida

[] Bastante conocida
[l Muy conocida

7.- El Area de Accidn Social se encuentran/localingacilmente:

L1 Muy dificil

[] Poco dificil
[ Facil

[] Bastante facil
L] Muy facil

8.- El Area de Accidn Social esta cerca de mi doniio:

[] Nada cerca

[] Poco cerca

[] cerca

[[] Bastante cerca
] Muy cerca

9.- Considero importante la distancia desde mi doruilio:

[] Nada importante

[ Poco importante

[l Importante

[] Bastante importante
] Muy importante
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10.- En el Area de Accion Social se preserva la intidad de las
personas:

] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

[l Aceptable

[[] satisfactorio

L] Muy satisfactorio

11.- El despacho donde me han atendido es ampliopneodo y
funcional:

L] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[] satisfactorio

] Muy satisfactorio

12.- El Area de Accién Social tiene los impresos lg documentacion
necesaria para atenderme:

L] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[] satisfactorio

] Muy satisfactorio

13.- Los profesionales del Area de Accién Social nagudan a resolver
la situacion que les planteo:

L] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[] satisfactorio

] Muy satisfactorio
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14.- Los profesionales del Area de Accién Social nrgforman de forma
rigurosa, suficiente y atil:

L] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[] satisfactorio

] Muy satisfactorio

15.- Los profesionales del Area de Accion Sociaksipre estan
dispuestos a darme toda la informacioén que necesito

L] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[] satisfactorio

L] Muy satisfactorio

16.- El horario de atencion al pablico del Area dé\ccion Social se
adapta a mis necesidades:

] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[[] satisfactorio

L] Muy satisfactorio

17.- Los profesionales del Area de Accion Social n&tan con
amabilidad y respeto:

] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

L] Aceptable

[[] satisfactorio

L] Muy satisfactorio
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18.- Los profesionales del Area de Accion Socialtentan resolver mi
problema antes de enviarme a otro servicio publico

L] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[] satisfactorio

] Muy satisfactorio

19.- Los profesionales del Area de Accion Social ni@nsmiten
confianza:

L] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[] satisfactorio

L] Muy satisfactorio

20.- Los profesionales del Area de Accién Socialefmablan de forma
gue puedo entenderles:

] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[[] satisfactorio

L] Muy satisfactorio

21.- Considero que la documentacion que solicitaas excesiva:

] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[[] satisfactorio

L] Muy satisfactorio

22.- Cuando he acudido a solicitar ayuda ha tenidgue venir varias
veces:

] Muy insatisfactorio
[] Insatisfactorio

] Aceptable

[[] satisfactorio

L] Muy satisfactorio
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23.- En general, la atencion que ha recibido en érea de Accion
Social ha sido:

[ mala

[] Insatisfactorio
] Regular

[] Buena

] Muy buena

24.- Respecto de la que esperaba recibir, la infowion que ha
recibido en el Area de Accién Social, ha sido:

[] Mucho peor
[ Peor

[] Mas o menos igual
[l Mejor
[] Mucho mejor
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ANEXO N° 2.2. DESCRIPCION DE CATEGORIAS

A)  Centro donde se le ha administrado la encuesta.
B) Unidad que le ha atendido.
C) Datos sociodemograficos

D)  Nuevos usuarios
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Anexo 2.2.
Tabla N° 35.- Descripcion de categorias (n=184)

Variable® n (%)

1. Centro municipal donde se ha realizado la encues

Centro de Servicios Sociales Municipales 158 (85.9)
Oficina de Servicios S. Varadero 15 (8.2)
Oficina Servicios Sociales S. Adela 11 (6.0)

3. Servicio que lo ha atendido

Informacién General (Planta Baja) 19 (20.3)
Trabajador social 137 (74.5)
Equipo tto. familiar 8 4.3)
Dependencia 16 (8.7)
Infancia y familia 4 (2.2)
Ludotecas 0 (0.0)
4a. Sexo
Muijer 144 (78.3)
Hombre 40 (21.7)

4b. Edad (afios)
Media £ de 43.4+£14.3
rango 18 -84

4c. Zona donde reside

Norte 33 (18.6)

Centro 67 (37.9)
Este 44 (24.9)
Anejos 33 (18.6)
NS/NC 7

5. ¢ Es la primera vez que acude a este servicio?

Si 19 (10.4)
No 163 (89.6)
NS/NC 2

a: Véase cuestionario anexo para una descripctéiiata de las variables.

b: Numero de usuarios que responden a cada itecontfllementario con n=184 corresponde a los NS/NC
(No sabe/No contesta).
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ANEXO N° 2.3. DESCRIPCION DE LA SATISFACCION DE LOS

USUARIOS DEL AREA DE ACCION SOCIAL
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Tabla n°36.- Descripcion de la satisfaccion de losuarios del Area de Accion Social del
Ayuntamiento de Motril (Granada) (n=184).

Distribucién porcentual (de "lo
peor" -1- a "lo mejor” -5-) #

ltem?® n° 1 2 3 4 5 moda media
6. ¢,Conocia este servicio antes? 183 148 7.1 4219 126 3 3.10
7. Los SSM se encuentran/localizan 184 05 27 46.7 13.0 37.0 3 3.83
8. Los SSM estan cerca de mi domicilio 183 49 29877 87 197 3 3.09
9. Distancia desde mi domicilio 182 36.8 418 11.0 44 6.0 2 2.01
10. Se preserva la intimidad 183 0.5 27 322 1430 5 4.08
11. El despacho es comodo 182 11 49 418 148 374 3 3.82
12. Tienen los impresos necesarios 183 0.5 27 31r5 48.1 5 4.10
13. Los profesionales me ayudan 184 2.2 98 288 13.6 457 5 3.91
14. Los profesionales me informan 182 11 7.7 33548 429 5 3.91
15. Los profesionales estan dispuestos 184 1.1 76 299 152 46.2 5 3.98
16. El horario se adapta a mis necesidades 184 21p.2 326 20.7 28.8 3 3.58
17. Los profesionales son amables 182 0.0 1.6 28.0 11.0 59.3 5 4.28
18. Tratan de resolver mi problema 182 11 3.8 33832 484 5 4.04
igﬁﬁgsz‘;r‘)fesm”a'es me transmiten 183 16 49 301 142 492 5 404
20. Los profesionales usan lenguaje sencillo 182 0 0.27 291 93 588 5 4.24
21. Exceso de documentacion 179 1.1 101 324 145 419 5 3.86
22. He tenido que venir varias veces 174 17 144613 155 333 3 3.64
23. En general la atencién en los SSM has 182 0.5 1.6 99 418 46.2 5 4.31
24. La informacion recibida ha sido 176 1.1 51 734.335 256 4 3.77

a: Véase cuestionario anexo para una descripei@tiatia de los items y las respuestas.

b: Niumero de usuarios que responden a cada itetonifllementario con n=184 corresponde a los
NS/NC (No sabe/No contesta).
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ANEXO N° 3. ENCUESTAS DE NECESIDADES Y

EXPECTATIVAS
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ENCUESTA DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

ENCUESTADOR CODIGO: FECHA: /OCTUBRE/2010
HORA:
A.- DATOS SOLO PARA EL ENCUESTADOR

1.- Indigue en qué centro municipal se ha realizadla encuesta:

Centro de Servicios Sociales Oficina Servicios Sociales S.
Municipales Adela

Oficina de Servicios S. Varadero

2.- Presentacion del encuestador al ciudadano/a:

Buenas tardes, me llamo.....y estamos realizando emasestas de satisfaccion a los
ciudadanos que utilizan los Servicios Sociales NKipaies, ¢seria tan amable de

colaborar con nosotros y contestar a unas preguntas

Si Muchas gracias, no le vamos a ocupar mudampb. Su opinion es muy
importante para mejorar la calidad de los ServiSiosiales de Motril.

NO__ Dar las gracias y pedir disculpas por ehpie ocupado.

3.- Indigue qué servicio le ha atendido

Informacién General Trabajadores Sociales Equipo Tratamiento Familiar
Planta Baja 12 Atencién 12 Planta
Planta Baja
Dependencia Infancia y familia Ludotecas, Talleres Adultos,
13 planta 22 Planta Mayores, Personas DF
22 Planta

4.- Variables socio demograficas del entrevistado:

Hombre |:| Mujer D Edad I:l anos

Zona donde reside (no es necesario el domicilio):

Zona donde reside (no es necesario el domicilio):
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Por favor, valore la importancia que tienen patadi®s siguientes aspectos:

1- El ambiente y comodidad de las dependencias.

[ Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
] Importante
] Muy importante

2- El transporte publico en las cercanias del cendr

[ Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
] Importante
] Muy importante

3- La sefalizacion de las oficinas

[] Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
[] Importante
[ Muy importante

4- El tiempo de espera para ser atendido

[] Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
[] Importante
[ Muy importante

5- La confidencialidad de la informacion

[] Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
[] Importante
[] Muy importante
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6- Recibir un trato personalizado por parte de loempleados.

[ Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
] Importante
] Muy importante

7- El aspecto externo de los empleados.

[ Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
] Importante
] Muy importante

8- Que las explicaciones sean claras y precisas.

[ sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
] Importante
] Muy importante

9- La amabilidad y el respeto en el trato de losepleados.

[] Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
] Importante
] Muy importante

10- Que le escuchen previamente antes de derivadmtros servicios.

[] Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
[] Importante
[] Muy importante
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11- Que le transmitan la informacién de forma que peda entenderla

[ Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
] Importante
] Muy importante

12- El horario de atencién al publico

[ Sin importancia
[] Poco importante
[ Indiferente
] Importante
] Muy importante

13-¢ Cual seria para usted el nUmero adecuado deités para resolver su
demanda?

[luna
[1Dos
[ Tres
[1mas de 3

14-Las actividades (servicios que oferta el centraleberian anunciarse

[1S6lo en la pagina web del Ayuntamiento.

[1En la pagina web de los Servicios Sociales y ¢eléaision publica local.
1 En folletos informativos.

[1 En la pagina web de los Servicios Sociales y epéoddicos locales.

AHORA CONTESTE AFIRMATIVA O NEGATIVAMENTE A LAS
SIGUIENTES PREGUNTAS:

15- El trdmite que ha venido a realizar, ¢espera er realizarlo en una sola visita?
[Isi
[1No
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16- ¢ Cree que tendra que esperar mucho para ser aido?

[1si
[ INo

17- ¢ Conoce el horario de atencién al publico?

[1si
[ INo

(si la respuesta es negativa informar del horario)

18- ¢ Le parece adecuado?
[si
[1No

19- ¢ Cudl/es de estos servicios echa usted en faltd@nServicios Sociales de
Motril?

[] Plazas de Escuelas Infantiles.

[] Plazas en Unidad de Estancia Diurna.

[] Plazas en Unidad de Estancia Nocturna.

[] Plazas en Residencias para mayores.

[] Plazas de Escuela Hogar.

[] Escuela Hogar para personas con trastornos mentales
] Ninguno.

20-Y finalmente, ¢ se le ocurre alguna sugerencia f@amejorar los Servicios
Sociales de Motril?
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OBSERVACIONES:

» Muchas gracias por su colaboracion<
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ANEXO N° 3.2. DESCRIPCION DE CATEGORIAS

A)  Centro donde se le ha administrado la encuesta.
B) Unidad que le ha atendido.
C) Datos sociodemograficos

D)  Nuevos usuarios
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INAP 2010

Tabla n°37.- Descripcion de categorias (n=176).

Variable® n (%)
1. Centro municipal donde se ha realizado la encues
Centro de Servicios Sociales Municipales 153 (86.9)
Oficina de Servicios S. Varadero 23 (13.1)
Oficina Servicios Sociales S. Adela
3. Servicio que lo ha atendido
Informacion General (Planta Baja) 18 (10.2)
Trabajador social 125 (71.0)
Equipo tto. familiar 6 (3.4
Dependencia 10 (5.7)
Infancia y familia 6 (3.4)
Ludotecas 11 (6.3)
4a. Sexo
Mujer 136 (77.3)
Hombre 40 (22.7)
4b. Edad (afios)
Media = de 456+14.4
rango 18-75
4c. Zona donde reside
Norte 39 (22.2)
Centro 79 (44.9)
Este 28 (15.9)
Anejos 30 (17.0)

a: Véase cuestionario anexo para una descripctaiatta de las variables.
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ANEXO N° 3.3. EXPECTATIVAS DE LOS USUAIROS
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ANEXO N° 3.4. OPINIONES DE LOS USUARIOS
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Tabla 39. Opiniones de los usuarios de los servisisociales municipales
(SSM) del ayuntamiento de Motril (Granada) (n=176).

Item? n (%)

13. ¢ Cuél seria el nimero adecuado de visitas... ?

Una 21 (11.9)
Dos 85 (48.3)
Tres 56 (31.8)
Mas de tres 14 (8.0)

14. Las actividades...deberian anunciarse: [multiespuestal]

Soélo en la pagina web del ayuntamiento 57 (32.4)
En la pagina web de los SS y en la televisionigditibcal 114 (64.8)
En folletos informativos 103 (58.5)
En la pagina web de los SS y en los periddiccadsc 77 (43.8)
Ninguna 5 (2.8)
15. El trdmite...¢ espera poder realizarlo en una $visita?

Si 95 (54.0)
No 81 (46.0)

16. ¢ Cree que tendra que esperar mucho para ser atbdo?

Si 57 (32.4)
No 119 (67.6)
17. ¢ Conoce el horario de atencién al publico?

Si 134 (76.1)
No 42 (23.9)

18. ¢ Le parece adecuado?
Si 89 (54.9)
No 73 (45.1)

19. ¢ Cual/es de estos servicios echa...en falta[multirrespuesta]

Plazas de Escuelas infantiles 74 (42.0)
Plazas en unidad de Estancia Diurna 55 (31.3)
Plazas en unidad de Estancia Nocturna 52 (29.5)
Plazas en Residencias para mayores 96 (54.5)
Plazas de Escuela Hogar 61 (34.7)
Escuela Hogar para personas con trastornos mgntale 88 (50.0)
Ninguno 21 (11.9)
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20. ¢ Se le ocurren sugerencias de mejofa?

Ampliar horario 22 (12.5)
Mas ayudas econémicas 10 (5.7)
Mas Cursos y talleres 11 (6.3)
Los SS han mejorado 9 (5.1)
No hay nada que mejorar 31 (17.6)
Otras 26 (24.8)
No responde 67 (38.1)
a: Véase cuestionario anexo para una descripctéiiata de las variables.
b: Pregunta abierta, categorizada a posterioriglanalisis.
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ANEXO N° 4. TRIPTICO DIVULGATIVO
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Proyecto de Mejora Carta de Servicios del Aresddeion Social del Ayuntamiento de Motril.

IX Curso Superior de Direccion Puablica Local
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