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GESTIO DE LA QUALITAT.

El present Pla de Gestié de la Qualitat es el document que descriu la Gestié de la
Qualitat de la Unitat de treball social, que és especificament:

e SERVEI D’AJUDA A DOMICILI:
o ATENCIO PERSONAL.
o ATENCIO A LES NECESSITATS DE LA LLAR.
o SUPORT PSICOSOCIAL.
o MENJAR A DOMICILI.

d'acord amb les directrius del Decret 10/2013, de 28 de febrer, sobre I'acreditacioé dels
serveis socials.

El present pla de qualitat é€s una eina de suport que atorga els instruments necessaris
per ajudar a estructurar el servei des del model de universalitat, accessibilitat,
eficiencia i qualitat, sempre amb un enfocament centrat en Il'atencié6 a la persona
usuaria i la millora continua. En definitiva, pretén ser un instrument de referéncia i de
consulta pels professionals que faciliti la implementacié de criteris de qualitat en els
seus serveis.

El pla de qualitat i tots els documents que d'ell se'n derivin sén d'obligat compliment
per a tots els treballadors de l'entitat, essent responsabilitat de la unitat directiva
assegurar el seu compliment per part de tot el personal i proporcionar els recursos
necessaris per aconseguir-ho.

M2 Antonia Crespi com a Coordinadora de SS i Aina Ramis con a Treballadora social
han estat les persones responsables de la seva elaboracio.

El Comité de qualitat ha estat el responsable de la seva aprovaci6, deixant-ne
constancia a través d’'acta de comité, aixi com la data i la revisio vigent a la portada del
present document.

El Pla de Gestié de la Qualitat aixi com els documents relacionats i annexes es troben
disponibles a la carpeta digital de Serveis Socials del servidor de Serveis Socials de
I’Ajuntament de Lloseta.

1.1 Sistema de millora continua - Cicle PDCA

El Cicle PDCA constitueix una estratégia de millora continua de la qualitat en quatre
passos, també I'ni denomina espiral de millora continua i és molt utilitzat pels diversos
sistemes utilitzats en les organitzacions per gestionar aspectes tals com a qualitat,
medi ambient, salut i seguretat ocupacional, o innocuitat alimentaria.
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Les sigles PDCA son l'acronim de les paraules angleses Pla, Do, Check, Act,
equivalents en espanyol a Planificar, Fer, Verificar, i Actuar.

Quan es pretén obtenir alguna cosa, el primer que cal fer és planificar com a
aconseguir-ho, després es procedeix a realitzar les accions planificades (fer), a
continuacio es comprova qué tal s'ha fet (verificar) i finalment s'implementen els canvis
pertinents per no tornar a incérrer en els mateixos errors (actuar). Novament es
comengca el cicle planificant la seva execucié pero introduint les millores provinents de
I'experiéncia anterior.



INTRODUCCIO

2.1 Dades generals.

SAD LLOSETA
Direccié C/ Guiem Santandreu s/n
Persona de contacte M?@ Antonia Crespi
E-mail asistentsocial@aijlloseta.net
Teléfon 971.51.43.42

2.2 Presentacio de I’entitat.

Els Serveis Socials Comunitaris sén el primer nivell del sistema public de Serveis
Socials. Constitueixen el punt d'accés immediat als serveis socials i la garantia de
proximitat a les persones usuaries i als ambits personal, familiar i social. Tenen un
caracter polivalent i preventiu per fomentar I'autonomia de les persones perqueé visquin
dignament, atenent les diferents situacions de necessitat en qué es troben o que es
puguin presentar. Els serveis socials comunitaris han de donar respostes
preferentment en I'ambit propi de la convivencia i la relacid6 de les persones
destinataries dels serveis.

2.3 Antecedents.

D'acord amb el punt 2 de I'article 92 de la Llei 4/2009 d'11 de juny de Serveis Socials,
on es defineix que la qualitat és un principi rector del sistema de serveis socials i un
dret de les persones usuaries, el departament de serveis socials de I'’Ajuntament de
Lloseta, a fi de complir amb els requisits de qualitat exigits per la normativa
mencionada i amb la finalitat de donar un servei que satisfaci els requisits dels usuaris
amb un enfocament cap a la millora continua, ha creat aquest document (amb els seus
annexes) que té per objecte definir els principis i els criteris en matéria de qualitat, i
establir I'estructura i el funcionament del servei, recollint tota la informacio6 relativa a la
politica de qualitat del centre.

2.4 Mapa de processos.

A continuacié s’exposa la interrelacio dels processos al Servei.
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POLITICA DE QUALITAT
3.1 Missio, visio i valors.

Els Serveis Socials municipals conformen un conjunt de prestacions adrecades a
persones, families i sectors socials que tenen com a objectiu la seva normalitzacio
social. La porta d’entrada en el sistema de serveis socials és el servei d'informacio,

orientacio i assessorament dels serveis socials comunitaris que sén de competéncia
municipal.

La prioritat dels Serveis Socials és la seva accessibilitat al ciutada, de manera que
facilment les persones puguin contactar amb el servei i puguin obtenir resposta
adequada a la seva demanda o necessitat. Per fer efectiva aquesta prioritat és

necessari que aquest servei funcioni de manera eficient, i ho faci amb una gestio de
qualitat, garantint que el conjunt de processos disposats per atendre les demandes
siguin caracteritzats per la seva transparéncia.

MISSIO
(Objectius generals del servei)

Millorar la qualitat de vida de les persones o grups familiars amb dificultats en la seva
autonomia.

Prevenir o retardar I'internament innecessari de persones que, amb una alternativa
adequada, podrien continuar vivint en el seu medi habitual, aixi com afavorir la
integracio familiar i comunitaria a persones en processos de desinstitucionalitzacio.
Atendre situacions de risc familiars que perjudiquin alguns dels seus membres.
Promoure la convivéncia de la persona beneficiaria en el seu grup familiar i en el seu
entorn comunitari.

Afavorir el desenvolupament de capacitats personals d’habits de vida adequats i
d’habilitats socials que permetin un millor desenvolupament autonom.
Col-laborar amb la familia en els casos en qué aquesta, per si mateixa no pugui
atendre totalment les necessitats de la vida diaria dels seus membres.

ViIsIO

Dins la seva visio, els Serveis Socials de I'Ajuntament de Lloseta inclou la voluntat de
millora continua del seu Pla de gesti6 de la qualitat i es compromet a complir amb els
requisits corresponents a les persones usuaries, a les seves caracteristiques i
activitats, aixi com a la recerca de la seva satisfaccié i la millora continua.

VALORS

BONES PRACTIQUES
IGUALTAT EN EL TRACTE
TREBALL EN EQUIP
RESPECTE
TRANSPARENCIA
PROFESSIONALITAT
CONFIDENCIALITAT
INNOVACIO

3.2 Objectius:

Els objectius es planificaran anualment, durant el primer trimestre de I'any, derivat dels
resultats de la memodria anual. Es registraran al registre “Taula d’objectius / indicadors
de qualitat - SAD” on també es dura a terme el seu seguiment.



3.3 Comité de qualitat.

Per assegurar que s’'implementa i manté el present Pla de gestié de la qualitat es
creara un Comite de qualitat que estara format per:

Regidor/a de Serveis socials.
Coordinador/a de SS
Treballadors/es socials.
Educador/a social

Amb independéncia d’altres funcions, haura de:

a. Assegurar que s’estableixen, implementen i mantenen els procediments i
metodologies necessaries per complir amb el Pla de gesti6 de la qualitat.

b. Assegurar de que es promou la presa de consciéncia dels requisits de la
persona usuaria i la correcta prestacio del servei.

El Comité de qualitat es reunira de forma ordinaria semestralment i, en cas necessari,
de forma extraordinaria, quan sigui necessari.



ORGANITZACIO DEL SERVEI
4.1 Gestio documental.
4 1.1 Estructura

Els procediments o protocols que s’estableixen, inclouran com a minim, els
seguents apartats:

0. Nom, numero de revisio, data, responsable d’edicio i responsable
d’aprovacio.

Objecte i abast

Definicions.

Desenvolupament del procediment/protocol

Registres

Documentacié relacionada

Revisions

Annexes

Nookhowbd=

Respecte als registres definits internament, hauran de dur, com a minim:

= Nom
= NUmero de revisio.
= Data.

4.1.2 Revisio i aprovacio
La revisio dels documents es realitzara continuament amb la utilitzacié d’aquests.

Els canvis realitzats a procediments, protocols o instruccions seran registrats a la
taula “Revisions”. El/la Treballador/a social sera responsable de comunicar les
modificacions a la resta del personal a través de correu electronic o en reunié de
coordinaci6. Els documents obsolets es traslladaran a una carpeta digital
anomenada “Obsolets”, situada a la carpeta digital de Serveis Socials de
I’Ajuntament de Lloseta, es a dir, junt al propi Pla de qualitat.

Qualsevol persona del servei podra identificar necessitats de canvi i comunicar-les
al/la Treballador/a social, qui ho traslladara al Comité de qualitat, on s’estudiara la
proposta i la duran a terme o no.

L’aprovacié dels Procediments sera realitzada pel Comité de qualitat.

4.1.3 Distribucié

El/la Treballador/a social sera la persona responsable d’assegurar que tot el
personal afectat pel Pla de Gestié de la Qualitat disposi d’accés a aquest i a tota
la documentacié derivada (interna i externa).

Aixi mateix, també sera responsabilitat del/la Treballador/a social comunicar les
modificacions que es puguin donar als esmentats documents, ja sigui via e-mail o
documentalment o a través de reunions.

4.2 Recursos Humans.

e Organigrama



Regidor/a de Serveis
socials

v v

Coordinador/a de
SS

v

Treballador/a
social

Comité de qualitat

4

Aucxiliar de SAD

e Personal que realitza el servei necessitats (funcions i requisits de
competéncia — contractacio i estabilitat laboral)

La definicié de funcions i responsabilitats, aixi com la determinacié dels requisits
de competéncia i/o experiéncia, i la sistematica de contractacié i estabilitat de
personal pel servei es dura a terme segons [lestablert al procediment de
procediment de “Recursos Humans”.

e Formacio del personal — deteccio de necessitats:
La sistematica de deteccio de necessitats formatives, aixi com la seva planificacio,

execuci6 i avaluacio, per al personal del servei es dura a terme segons I'establert
al procediment de “Recursos Humans”.

4.2.1 Altra informacié relacionada amb Recursos Humans.

e Respecte a tipologia de llocs de treball del SAD i el compliment amb les ratios
establertes a l'article 19 del Decret 86/2010, de 25 de juny, pel qual
s'estableixen els principis generals i les directrius de coordinacié per
l'autoritzacié i acreditacié dels serveis socials d'atencié a persones grans i
persones amb discapacitats, i es regulen els requisits d'autoritzacio i
acreditacié dels serveis residencials de caracter suprainsular per a aquests
sectors de poblacio (incloent les posteriors modificacions), es disposa de:

LLOC DE FEINA RATI (base 1)
Treballador/a social 0,5
Auxiliar de SAD 2

e Es disposa d'un pla d'igualtat, d'acord al que s'estableix a la Llei 12/2006, de 20
de setembre, per a la dona, amb mesures especials per a la conciliacié de la
vida laboral i familiar del personal.

4.3 Infraestructures.

A la taula seglent es poden apreciar les infraestructures disponibles per dur a terme el
servei.

SAD LLOSETA

Recursos Humans Veure apartat 4.2.




Recursos Humans
subcontractats

Psicoleg/a
Auxiliar administratiu
(ambdos través de Mancomunitat des Raiguer)

Recursos
materials

Es disposa d'una recepci6, 2 despatxos, 1 arxiu, 1 sala de
reunions/activitats, banys, linies telefoniques especifiques de serveis
socials i material informatic. Un vehicle

Recursos
economics

Per dur a terme les activitats programades, ens regim en base a
pressupostos anuals. El pressupost de la Corporacié Local presenta
una partida destinada a serveis socials, aquesta partida es nodreix
de les quantitats assignades per la propia Corporacié Local i del
compromis de cofinangament per al desenvolupament de les
prestacions basiques segons el Pla Concertat de Prestacions
Basiques. A més es pot recorre també a altres subvencions
destinades a corporacions locals per a desenvolupar alguns
programes o serveis.

e Sistematica de manteniment preventiu i correctiu.

El manteniment de les infraestructures disponibles pel servei es dura a terme
segons l'establert al procediment de “Manteniment d’infraestructures”.

4.4 Compres i proveidors.

La sistematica de compres aixi com la seleccié i control de proveidors necessaris
pel servei es dura a terme segons l'establer al procediment de procediment de
manteniment de “Compres i proveidors”.




5. COMUNICACIO.

La comunicacié a Serveis socials es basa en la comunicacié interna i externa, la qual
tindra en compte el que s’exposa a continuacio.

5.1 Vies de comunicacio existents.

)

Interna:

Telefonicament.
E-mail.
Verbalment.
Reunions.

o Externament:

Telefonicament.

E-mail.

Verbalment (entrevista, visites domiciliaries, reunions)

Per escrit (registre de I'Ajuntament, Fulls de derivacid, Fulls de
queixes, reclamacions i suggeriments).

5.2 Informacio a disposicié de les persones usuaries.

Estara sempre a un lloc visible, a disposicié de l'usuari/aria, la seguent

informacio:
o Autoritzacions.
o Preus.
o Reglament de régim intern o normes de funcionament.
o Organigrama del personal.
o Auvis sobre disponibilitat de fulls de reclamacié i possibilitat de reclamar
directament a 'administraciéo competent.
o Bustia de suggeriments o suport per a comunicar suggeriments.
o Acreditacions i/o certificat d’avaluacio del nivell de qualitat vigent.



6. PRESTACIO DEL SERVEI.

La realitzacio dels serveis socials objecte del present Pla de qualitat es dura a terme
segons s'estableix als segiients procediments:

e Procediment del servei d’Atencié domiciliaria.
e Procediment d’atencié personal.
e Procediment d’atencio a les necessitats de la llar.

e Procediment de suport psicosocial.



7. CONTROL DE LA QUALITAT.

A continuacio6 s’indiquen les eines que s’utilitzaran pel control de la gesti6 de la qualitat
dins del Servei:

7.1 Gestié d’incidéncies, queixes i reclamacions.

La gesti6 de les incidéncies aixi com de les queixes i reclamacions al servei es
dura a terme segons l'establert al procediment “Incidéncies, queixes, reclamacions
i suggeriments”.

7.2 Gestié de suggeriments

La gestid dels suggeriments al servei es dura a terme segons l'establert al
procediment “Incidéncies, queixes, reclamacions i suggeriments”.

7.3 Seguiment de processos

Per dur a terme el seguiment de la qualitats als processos del servei, s’establiran
indicadors de seguiment o amb valor planificat, als quals es dura a terme un
seguiment quadrimestral.

Aquests indicadores, juntament amb el responsable de dur a terme el seu
seguiment, i la periodicitat, es planificaran a la “Taula d’objectius / indicadors de
qualitat - SAD”.

7.4 Satisfaccio de la persona usuaria

Per conéixer la percepcié de l'usuari respecte al compliment de les seves
expectatives i la seva satisfaccié en front al servei que ha rebut, anualment es dura
a terme un estudi de satisfaccié mitjangant 'Enquesta de satisfaccié de SAD”.

El percentatge minim de resposta, sobre tots els/les usuaris/aries de serveis
socials, perqué la informacié sigui representativa sera l'establert a la “Taula
d’objectius / indicadors de qualitat - SAD”.

7.5 Revisio de la qualitat

Anualment, es dura a terme una Memoria de serveis on s’analitzara el
desenvolupament dels processos, els nivells de qualitat aixi com el nivell de
satisfaccié de les persones usuaries de serveis socials. Aquesta memoria incloura,
com a minim:

Indicadors basics d’atencio.
Nivell de compliment dels objectius de qualitat.
Analisi d’'incidéncies.
Oportunitats de millora detectades i dutes a terme.
Indicadors de qualitat de procés.
Nivell de satisfaccié de les persones usuaries.
o Resultats de les enquestes de satisfaccio.
o Queixes i reclamacions al servei.
o Suggeriments rebuts al servei.
e Conclusions:
o Millores.
o Nous objectius i indicadors.
o Necessitat de projectes.
o Necessitat de recursos.

8.-ANNEXES



Procediment “Recursos Humans”.

Procediment “Manteniment de les infraestructures”.

Procediment “Compres i proveidors”

Procediment “Servei d’atencié domiciliaria”.

Procediment “Atencio6 personal”.

Procediment “Atencio a les necessitats de la llar”.

Procediment “Suport psicosocial”.

Procediment “Incidéncies, queixes, reclamacions i suggeriments”.
Taula d’objectius / indicadors de qualitat - SAD.

Enquesta de satisfaccié de SAD.
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GESTIO DE LA QUALITAT.

El present Pla de Gestié de la Qualitat es el document que descriu la Gestié de la
Qualitat de la Unitat de treball social, que és especificament:

8. SERVEI D'[NFORMACI(), VALORACIO, ORIENTACIO, ASSESSORAMENT |
DERIVACIO. ]
9. DEFINICIO DE PROGRAMES | TALLERS A TRAVES DE PROJECTES.

d'acord amb les directrius del Decret 10/2013, de 28 de febrer, sobre I'acreditacié dels
serveis socials.

El present pla de qualitat és una eina de suport que atorga els instruments necessaris
per ajudar a estructurar el servei des del model de universalitat, accessibilitat,
eficiencia i qualitat, sempre amb un enfocament centrat en Il'atencié a la persona
usuaria i la millora continua. En definitiva, pretén ser un instrument de referéncia i de
consulta pels professionals que faciliti la implementacio de criteris de qualitat en els
seus serveis.

El pla de qualitat i tots els documents que d'ell se'n derivin sén d'obligat compliment
per a tots els treballadors de l'entitat, essent responsabilitat de la unitat directiva
assegurar el seu compliment per part de tot el personal i proporcionar els recursos
necessaris per aconseguir-ho.

M2 Antonia Crespi com a Coordinadora de SS i Aina Ramis con a Treballadora social
han estat les persones responsables de la seva elaboracio.

El Comite de qualitat ha estat el responsable de la seva aprovacid, deixant-ne
constancia a través d’acta de comité, aixi com la data i la revisié vigent a la portada del
present document.

El Pla de Gesti6 de la Qualitat aixi com els documents relacionats i annexes es troben
disponibles a la carpeta digital de Serveis Socials del servidor de Serveis Socials de
I'Ajuntament de Lloseta.

1.2 Sistema de millora continua - Cicle PDCA

El Cicle PDCA constitueix una estratégia de millora continua de la qualitat en quatre
passos, també I'ni denomina espiral de millora continua i és molt utilitzat pels diversos
sistemes utilitzats en les organitzacions per gestionar aspectes tals com a qualitat,
medi ambient, salut i seguretat ocupacional, o innocuitat alimentaria.
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MNivell de
Clasalinat

Temps

Les sigles PDCA son l'acronim de les paraules angleses Pla, Do, Check, Act,
equivalents en espanyol a Planificar, Fer, Verificar, i Actuar.

Quan es pretén obtenir alguna cosa, el primer que cal fer és planificar com aconseguir-
ho, després es procedeix a realitzar les accions planificades (fer), a continuacié es
comprova qué tal s'ha fet (verificar) i finalment s'implementen els canvis pertinents per
no tornar a incorrer en els mateixos errors (actuar). Novament es comencga el cicle
planificant la seva execucié perd introduint les millores provinents de I'experiéncia
anterior.
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INTRODUCCIO

4.5 Dades generals.

UTS LLOSETA
Direccio C/ Guillem Santandreu s/n
Persona de contacte M2 Antonia Crespi
E-mail asistentsocial@ajlloseta.net
Teléfon 971.51.43.42

2.5 Presentacio de I’entitat.

Els Serveis Socials Comunitaris sén el primer nivell del sistema public de Serveis
Socials. Constitueixen el punt d'accés immediat als serveis socials i la garantia de
proximitat a les persones usuaries i als ambits personal, familiar i social. Tenen un
caracter polivalent i preventiu per fomentar I'autonomia de les persones perqué visquin
dignament, atenent les diferents situacions de necessitat en qué es troben o que es
puguin presentar. Els serveis socials comunitaris han de donar respostes
preferentment en I'ambit propi de la convivéncia i la relacié de les persones
destinataries dels serveis.

2.6 Antecedents.

D'acord amb el punt 2 de l'article 92 de la Llei 4/2009 d'11 de juny de Serveis Socials,
on es defineix que la qualitat és un principi rector del sistema de serveis socials i un
dret de les persones usuaries, el departament de serveis socials de I'’Ajuntament de
Lloseta, a fi de complir amb els requisits de qualitat exigits per la normativa
mencionada i amb la finalitat de donar un servei que satisfaci els requisits dels usuaris
amb un enfocament cap a la millora continua, ha creat aquest document (amb els seus
annexes) que té per objecte definir els principis i els criteris en matéria de qualitat, i
establir I'estructura i el funcionament del servei, recollint tota la informacié relativa a la
politica de qualitat del centre.

2.7 Mapa de processos.

A continuacié s’exposa la interrelacio dels processos al Servei.
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REQUISITS DE
L'USUARI/ARIA

i MILLORA
d
P

PROCESSOS ESTRATEGICS
Analisi satisfaccié de Gesti6 de queixes i PROCESSOS Seguiment de Gestié d'incidéncies
l'usuari/aria suggeriments DE MILLORA processos

PROCESSOS CLAU

INFORMACIO
|

TRAMITS

ATENCIO INICIAL,
VALORACIO |
PLANIFICACIO

DERIVACIO RECURSOS
EXTERNS O INTERNS

INTERVENCIO

SEGUIMENT Y
AVALUACIO

SATISFACCIO DE
L'USUARI/ARIA

PROJECTES DE

PREVENCIO | INSERCIO

AJUDES
INSTRUMENTALS

‘ Gestié documental ‘ ‘

Manteniment de les
infraestructures

PROCESSOS DE
SUPORT

Compres ‘ ‘ Recursos Humans
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POLITICA DE QUALITAT
3.4 Missio, visio i valors.

Els Serveis Socials municipals conformen un conjunt de prestacions adregades a
persones, families i sectors socials que tenen com a objectiu la seva normalitzacio
social. La porta d’entrada en el sistema de serveis socials és el servei d'informacio,

orientacio i assessorament dels serveis socials comunitaris que son de competéncia
municipal.

La prioritat dels Serveis Socials és la seva accessibilitat al ciutada, de manera que
facilment les persones puguin contactar amb el servei i puguin obtenir resposta
adequada a la seva demanda o necessitat. Per fer efectiva aquesta prioritat és

necessari que aquest servei funcioni de manera eficient, i ho faci amb una gesti6 de
qualitat, garantint que el conjunt de processos disposats per atendre les demandes
siguin caracteritzats per la seva transparéncia.

MISSIO
(Objectius especifics del servei)

La Unitat de Treball Social (UTS) de I'’Ajuntament de Lloseta constitueix el primer nivell
d’atencié del Sistema Public de Serveis Socials com a resposta propera davant
qualsevol demanda o necessitat social.

Té com a finalitat assegurar el dret de les persones a viure dignament durant totes les
etapes de la vida mitjangant la cobertura de llurs necessitats personals basiques i de
les necessitats socials, en el marc de la justicia social, 'equitat, la cohesio territorial i el
benestar de les persones.

Els serveis socials que presta la UTS s’adrecen especialment a prevenir les situacions
de risc, a compensar els déficits de suport social i econdomic de situacions de
vulnerabilitat i de dependéncia, i a promoure actituds i capacitats que facilitin la
integracio social de les persones.

/£ (o)

Ser un recurs a I'abast i proper al ciutada, resolutiu i eficient.
Fomentar 'autonomia de l'usuari evitant la dependéncia als serveis socials.
Facilitar 'accés a serveis socials a tothom.

Garantir la igualtat d’oportunitats en relacié a I'accés als recursos socials.
Prestar un servei public de qualitat.

Millorar continuament

VALORS

BONES PRACTIQUES
IGUALTAT EN EL TRACTE
TREBALL EN EQUIP
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RESPECTE
TRANSPARENCIA
PROFESSIONALITAT
CONFIDENCIALITAT

3.5 Objectius:

Els objectius es planificaran anualment, durant el primer trimestre de 'any, derivat dels
resultats de la memoria anual. Es registraran al registre “Taula d’objectius / indicadors
de qualitat - UTS” on també es dura a terme el seu seguiment.

3.6 Comité de qualitat.

Per assegurar que s’'implementa i manté el present Pla de gestié de la qualitat es
creara un Comite de qualitat que estara format per:

Regidor/a de Serveis socials.
Coordinador/a de SS
Treballadors/es socials.
Educador/a social

Amb independéncia d’altres funcions, haura de:

c. Assegurar que s’estableixen, implementen i mantenen els procediments i
metodologies necessaries per complir amb el Pla de gestio de la qualitat.

d. Assegurar de que es promou la presa de consciéncia dels requisits de la
persona usuaria i la correcta prestacio del servei.

El Comite de qualitat es reunira de forma ordinaria semestralment i, en cas necessari,
de forma extraordinaria, quan sigui necessari.
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ORGANITZACIO DEL SERVEI
4.1 Gestio documental.
4.1.1 Estructura

Els procediments o protocols que s’estableixen, inclouran com a minim, els
seguents apartats:

0. Nom, numero de revisi6, data, responsable d’edici6 i responsable
d’aprovacio.

Definicions.

Desenvolupament del procediment/protocol

Registres

Documentacié relacionada

Revisions

Annexes

bk wh -~

Respecte als registres definits internament, hauran de dur, com a minim:

= Nom
= NUmero de revisio.
= Data.

4.1.2 Revisio i aprovacio
La revisio dels documents es realitzara continuament amb la utilitzacié d’aquests.

Els canvis realitzats a procediments, protocols o instruccions seran registrats a la
taula “Revisions”. El/la Treballador/a social sera responsable de comunicar les
modificacions a la resta del personal a través de correu electronic o en reunié de
coordinacié. Els documents obsolets es traslladaran a una carpeta digital
anomenada “Obsolets”, situada a la carpeta digital de Serveis Socials de
I'Ajuntament de Lloseta, es a dir, junt al propi Pla de qualitat.

Qualsevol persona del servei podra identificar necessitats de canvi i comunicar-les
al/la Treballador/a social, qui amb el responsable d’aquell procediment/protocol (si
hi ha qualcu més), estudiaran la proposta i la duran a terme o no.

L’aprovacio dels Procediments sera realitzada pel Comité de qualitat.

4.1.3 Distribucié

El/la Treballador/a social sera la persona responsable d’assegurar que tot el
personal afectat pel Pla de Gestié de la Qualitat disposi d’accés a aquest i a tota
la documentacié derivada (interna i externa).

Aixi mateix, també sera responsabilitat del/la Treballador/a social comunicar les

modificacions que es puguin donar als esmentats documents, ja sigui via e-mail o
documentalment.
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4.2 Recursos Humans.

e Organigrama

Regidor/a de Serveis
socials

v v

Coordinador/a de

Comité de qualitat

SS
4 v A
Treballador/a Educador/a Mediador/a
social social intercultural
4 4
Auxiliar Integrador/a
administratiu/va social

o Personal que realitza el servei necessitats (funcions i requisits de
competéncia — contractacié i estabilitat laboral)

La definicié de funcions i responsabilitats, aixi com la determinacié dels requisits
de competéncia i/o experiéncia, i la sistematica de contractacié i estabilitat de
personal pel servei es dura a terme segons l'establert al procediment de
procediment de “Recursos Humans”.

e Formaci6 del personal — deteccié de necessitats:
La sistematica de deteccio de necessitats formatives, aixi com la seva planificacio,

execucid i avaluacio, per al personal del servei es dura a terme segons I'establert
al procediment de “Recursos Humans”.

4.2.1 Altra informacié relacionada amb Recursos Humans.

e Respecte a tipologia de llocs de treball de les UTS i el compliment amb les
ratios establertes a l'article 10 del Decret 48/2011, de 13 de maig, pel que
es regulen els principis generals (incloent les posteriors modificacions), es

disposa de:
LLOC DE FEINA RATI (base 1)
Treballador/a social 1
Educador/a social 1
Auxiliar administratiu/va 0,75
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e Es disposa d'un pla d'igualtat, d'acord al que s'estableix a la Llei 12/2006,
de 20 de setembre, per a la dona, amb mesures especials per a la
conciliacié de la vida laboral i familiar del personal.

4.3 Infraestructures.

A la taula seglient es poden apreciar les infraestructures disponibles per dur a terme el
servei.

SAD LLOSETA

Recursos Humans Veure apartat 4.2.

Recursos Humans

subcontractats No aplica

Es disposa d’'una recepci6, 6 despatxos, 1 arxiu, 1 sala de
Recursos materials | reunions/activitats, banys, linies telefoniques especifiques de serveis
socials i material informatic. Un vehicle

Per dur a terme les activitats programades, ens regim en base a
pressupostos anuals. El pressupost de la Corporaci6 Local presenta
una partida destinada a serveis socials, aquesta partida es nodreix
de les quantitats assignades per la propia Corporacié Local i del
compromis de cofinangament per al desenvolupament de les
prestacions basiques segons el Pla Concertat de Prestacions
Basiques. A més es pot recorre també a altres subvencions
destinades a corporacions locals per a desenvolupar alguns
programes o serveis.

Recursos
economics

e Sistematica de manteniment preventiu i correctiu.

El manteniment de les infraestructures disponibles pel servei es dura a terme
segons l'establert al procediment de “Manteniment d’infraestructures”.

4.4 Compres i proveidors.

La sistematica de compres aixi com la seleccié i control de proveidors necessaris

pel servei es dura a terme segons l'establer al procediment de procediment de
manteniment de “Compres i proveidors”.
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e COMUNICACIO.

La comunicaci6 a Serveis socials es basa en la comunicacié interna i externa, la qual
tindra en compte el que s’exposa a continuacio.

5.1 Vies de comunicacio existents.

@)

Interna:

Telefonicament.
E-mail.
Verbalment.
Reunions.
WhatsApp

o Externament:

Telefonicament.

E-mail.

Verbalment (entrevista, visites domiciliaries, reunions)
Per escrit (Instancia a I'’Ajuntament, Fulls de derivacio).

5.2 Informacio a disposicié de les persones usuaries.

Estara sempre a un lloc visible, a disposici6 de l'usuari/aria, la seguent
informacio:

O O O 0O O

0]

0]

Autoritzacions.

Preus.

Reglament de régim intern o normes de funcionament.

Organigrama del personal.

Avis sobre disponibilitat de fulls de reclamacio i possibilitat de reclamar
directament a I'administracié competent.

Bustia de suggeriments o suport per a comunicar suggeriments.
Acreditacions i/o certificat d’avaluacio del nivell de qualitat vigent.
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e PRESTACIO DEL SERVEI.

La realitzaci6é dels serveis socials objecte del present Pla de qualitat es dura a terme
segons s'estableix als seglents procediments:

e Procediment del Servei d’Informacid, orientacid, assessorament, intervencio i
derivacio.

e Procediment de projectes de treball social.
Els projectes de treball social s’estructuraran segons s’estableix al citat
procediment i tots el projectes definits formaran part del Pla de qualitat de UTS.
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7 CONTROL DE LA QUALITAT.

A continuacié s’indiquen les eines que s’utilitzaran pel control de la gestio de la qualitat
dins del Servei:

7.6 Gestié d’incidéncies, queixes i reclamacions.

La gestid de les incidéncies aixi com de les queixes i reclamacions al servei es
dura a terme segons l'establert al procediment “Incidéncies, queixes, reclamacions
i suggeriments”.

7.7 Gestioé de suggeriments

La gestié dels suggeriments al servei es dura a terme segons l'establert al
procediment “Incidéncies, queixes, reclamacions i suggeriments”.

7.8 Seguiment de processos

Per dur a terme el seguiment de la qualitats als processos del servei, s’establiran
indicadors de seguiment o amb valor planificat, als quals es dura a terme un
seguiment quadrimestral.

Aquests indicadores, juntament amb el responsable de dur a terme el seu
seguiment, i la periodicitat, es planificaran a la “Taula d’objectius / indicadors de
qualitat - UTS".

7.9 Satisfaccio de la persona usuaria

Per conéixer la percepcié de l'usuari respecte al compliment de les seves
expectatives i la seva satisfaccié en front al servei que ha rebut, anualment es dura
a terme un estudi de satisfaccié mitjangant I'enquesta de satisfaccié de UTS”.

El percentatge minim de resposta, sobre tots els/les usuaris/aries de serveis
socials, perqué la informacié sigui representativa sera l'establert a la “Taula
d’objectius / indicadors de qualitat - UTS”.

7.10 Revisio de la qualitat

Anualment, es dura a terme una Memoria de serveis on s’analitzara el
desenvolupament dels processos, els nivells de qualitat aixi com el nivell de
satisfaccié de les persones usuaries de serveis socials. Aquesta memoria incloura,
com a minim:

Indicadors basics d’atencio.
Nivell de compliment dels objectius de qualitat.
Analisi d’'incidéncies.
Oportunitats de millora detectades i dutes a terme.
Indicadors de qualitat de procés.
Nivell de satisfaccié de les persones usuaries.
o Resultats de les enquestes de satisfaccio.
o Queixes i reclamacions al servei.
o Suggeriments rebuts al servei.
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e Conclusions:
o Millores.
o Nous objectius i indicadors.
o Necessitat de projectes.
o Necessitat de recursos.
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e ANNEXES

Procediment “Recursos Humans”.

Procediment “Manteniment de les infraestructures”.

Procediment “Compres i proveidors”

Procediment “Servei d’'Informacio, orientacio, assessorament, intervencio i derivacio”.
Procediment “Projectes de treball social”.

Procediment “Incidéncies, queixes, reclamacions i suggeriments”.

Taula d’objectius / indicadors de qualitat - UTS.

Enquesta de satisfaccié de UTS.
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