L

il BOIB
,f 15 de noviembre de 2018

'i
I
A
i
‘?:;

<3 Butlleti Oficial de les llles Balears Fasciculo 196 - Sec. IlI. - Pag. 39128
Seccién lll. Otras disposiciones y actos administrativos
AYUNTAMIENTO DE LLOSETA

11754 Aprobacion definitiva del Pla de Calidad de los Servicios Sociales

Transcurrido el plazo de exposicion al publico del acuerdo provisional relativo AL PLAN DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS SOCIALES
DE LLOSETA, aprobado en sesion plenaria de la corporacion de dia 24-09-2018, y no se han presentado reclamaciones, se eleva a definitivo
dicho acuerdo, segun prevé el articulo 49 de la Ley 7/85 de 2 de abril, de Bases de Régimen Local.

En Lloseta, (13 de noviembre de 2018)

El Alcalde,
Jose Maria Mufioz Pérez

Se inserta a continuacion el texto integro del Plan de Calidad de los Servicios Sociales de Lloseta.-
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Ajuntament de Lloseta

REGIDORIA DE SERVEIS SOCIALS

PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

SERVICIO DE ATENCION
DOMICILIARIA
(SAD)

REVISIONES
Revision Fecha Descripcion
0 Abril 2018 Inicial
Elaborado: Aprobado
Coordinador/a de Servicios sociales Comité de calidad
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GESTION DE LA CALIDAD.

El presente Plan de Gestion de la Cualidad es el documento que describe la Gestion
de la Calidad de la Unidad de trabajo social, que es especificamente:

e SERVICIO DE AJUDA A DOMICILIO:
o ATENCION PERSONAL.

ATENCION A LAS NECESIDADES DEL HOGAR.

SOPORTE PSICOSOCIAL.

COMIDA A DOMICILI.

o O O

De acuerdo con las directrices del Decreto 10/2013, de 28 de febrero, sobre la
acreditacion de los servicios sociales.

El presente plan de calidad es una herramienta de soporte que otorga los instrumentos
necesarios para ayudar a estructurar el servicio desde el modelo de universalidad,
accesibilidad, eficiencia y calidad, siempre con un enfoque entrado en la atencién a la
persona usuaria y la mejora continua. En definitiva, pretende ser un instrumento de
referencia y de consulta para los profesionales que facilite la implementacion de
criterios de calidad en sus Servicios.

El plan de calidad y todos los documentos que de él se deriven son de obligado
cumplimiento para todos los trabajadores de la entidad, siendo responsabilidad de la
unidad directiva asegurar su cumplimiento por parte de todo el personal y proporcionar
los recursos necesarios para conseguirlo.

M2 Antonia Crespi como Coordinadora de SS y Aina Ramis cono a Trabajadora social
han sido las personas responsables de su elaboracion.

El Comité de calidad ha sido el responsable de su aprobacién, dejando constancia a
través de acta de comité, asi como la fecha y la revision vigente en la portada del
presente documento.

El Plan de Gestion de la Calidad asi como los documentos relacionados y anexos se
encuentran disponibles en la carpeta digital de Servicios Sociales del servidor de
Servicios Sociales del Ayuntamiento de Lloseta

1.1 Sistema de mejora continua - Ciclo PDCA

El Ciclo PDCA constituye una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro
pasos, también se lo denomina espiral de mejora continua y es muy utilizado por los
diversos sistemas utilizados en las organizaciones para gestionar aspectos tales como
calidad, medio ambiente, salud y seguridad ocupacional, o inocuidad alimentaria.

Nivel do
Clumlinat

Las siglas PDCA son el acronimo de las palabras inglesas Pla, Do, Check, Act,
equivalentes en espafiol a Planificar, Hacer, Verificar, y Actuar
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Cuando se pretende obtener algo, lo primero que hay que hacer es planificar como
conseguirlo, luego se procede a realizar las acciones planificadas (hacer), después se
comprueba que tal se ha hecho (verificar) y finalmente se implementan los cambios
pertinentes para no volver a incurrir en los mismos errores (actuar). Nuevamente se
empieza el ciclo planificando su ejecucién pero introduciendo las mejoras provenientes
de la experiencia anterior.
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INTRODUCCION

2.1 Datos generales.

SAD LLOSETA
Direccion C/ Guillem Santandreu s/n
Persona de contacto M?& Antonia Crespi
E-mail asistentsocial@aijlloseta.net
Teléfono 971.51.43.42

2.2 Presentacion de la entidad.

Los Servicios Sociales Comunitarios son el primer nivel del sistema publico de
Servicios Sociales. Constituyen el punto de acceso inmediato a los servicios sociales y
la garantia de proximidad a las personas usuarias ya los ambitos personal, familiar y
social. Tienen un caracter polivalente y preventivo para fomentar la autonomia de las
personas para que vivan dignamente, atendiendo a las diferentes situaciones de
necesidad en que se encuentran o que se puedan presentar. Los servicios sociales
comunitarios deben dar respuestas preferentemente en el ambito propio de la
convivencia y la relacion de las personas destinatarias de los servicios.

2.3 Antecedentes.

De acuerdo con el punto 2 del articulo 92 de la Ley 4/2009 de 11 de junio de Servicios
Sociales, donde se define que la calidad es un principio rector del sistema de servicios
sociales y un derecho de las personas usuarias, el departamento de servicios sociales
del Ayuntamiento de Lloseta, a fin de cumplir con los requisitos de calidad exigidos por
la normativa mencionada y con la finalidad de dar un servicio que satisfaga los
requisitos de los usuarios con un enfoque hacia la mejora continua, ha creado este
documento (con sus anexos) que tiene por objeto definir los principios y los criterios en
materia de calidad, y establecer la estructura y el funcionamiento del servicio,
recogiendo toda la informacion relativa a la politica de calidad del centro.

2.4 Mapa de procesos.

A continuacion se expone la interrelacién de los procesos al Servicio.

I ’ Revisio de la | MILLORA |

| | Poltca de Quatat |:> Objectius de qualitat |:> altat N TN — —
PROCESSOSESTRATEGICS -~ ] e

Analisi satisfaccié de Gestio de queixes i PROCESSOS Seguiment de Gestio dincigencies
Tusuarifaria suggeriments DE MILLORA processos

PROCESSOS CLAU

VALORACIO |
PLANIFICACIO

SERVEI DATENCIO
DOMICILIARIA

SEGUIMENT Y
AVALUACIO

REQUISITS DE
L'USUARIARIA

SATISFACCIO DE
L'USUARI/ARIA

Atenci6 personal Atencid a les Suport psicoscial Menjar a domicili
necessitats de Ia llar
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— e P Y D )24

infraestructures SUPORT Compres ‘ ‘ Recursos Humans ‘

‘ Gestié documental ‘ ‘
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POLITICA DE CALIDAD
3.1 Misioén, vision y valores.

Los Servicios Sociales municipales conforman un conjunto de prestaciones dirigidas a
personas, familias y sectores sociales que tienen como objetivo su normalizacion
social. La puerta de entrada en el sistema de servicios sociales es el servicio de
informacion, orientacion y asesoramiento de los servicios sociales comunitarios
que son de competencia municipal.

La prioridad de los Servicios Sociales es su accesibilidad al ciudadano, por lo que
facilmente las personas puedan contactar con el servicio y puedan obtener
respuesta adecuada a su demanda o necesidad. Para hacer efectiva esta
prioridad es necesario que este servicio funcione de manera eficiente, y lo haga
con una gestion de calidad, garantizando que el conjunto de procesos dispuestos
para atender las demandas sean caracterizados por su transparencia.

MISION
(Objetivos generales del servicio)

Mejorar la calidad de vida de las personas o grupos familiares con dificultades en su
autonomia.

Prevenir o retrasar el internamiento innecesario de personas que, con una alternativa
adecuada, podrian seguir viviendo en su medio habitual, asi como favorecer la
integracion familiar y comunitaria a personas en procesos de
desinstitucionalizacion.

Atender situaciones de riesgo familiares que perjudiquen algunos de sus miembros.

Promover la convivencia de la persona beneficiaria en su grupo familiar y en su
entorno comunitario.

Favorecer el desarrollo de capacidades personales de habitos de vida adecuados y de
habilidades sociales que permitan un mejor desarrollo auténomo.

Colaborar con la familia en los casos en que ésta, por si misma no pueda atender
totalmente las necesidades de la vida diaria de sus miembros.

VISION

Dentro de su vision, los Servicios Sociales del Ayuntamiento de Lloseta incluyen la
voluntad de mejora continua de su Plan de gestion de la calidad y se compromete
a cumplir con los requisitos correspondientes a las personas usuarias, a sus
caracteristicas y actividades, asi como la busqueda de su satisfaccion y la mejora
continua.

VALORES

BUENAS PRACTICAS
IGUALDAD EN EL TRATO
TRABAJO EN EQUIPO
RESPECTO
TRANSPARENCIA
PROFESIONALIDAD
CONFIDENCIALIDAD
INNOVACION

3.2 Objetivos:

Los objetivos se planificaran anualmente, durante el primer trimestre del afio, derivado
de los resultados de la memoria anual. Se registraran en el registro "Tabla de objetivos
/ indicadores de calidad - SAD" donde también se llevara a cabo su seguimiento.
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3.3 Comité de calidad.

Para asegurar que se implementa y mantiene el presente Plan de gestion de la calidad
se creara un Comité de calidad que estara formado por:

» Concejal / a de Servicios sociales.
* Coordinador / a de SS

* Trabajadores / as sociales.

* Educador / a social

Con independencia de otras funciones, debera:

a. Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procedimientos y
metodologias necesarias para cumplir con el Plan de gestion de la calidad.

b. Asegurar de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del usuario y
la correcta prestacion del servicio.

El Comité de calidad se reunira de forma ordinaria semestralmente y, en caso
necesario, de forma extraordinaria, cuando sea necesario.
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ORGANIZACION DEL SERVICIO
4.1 Gestion documental.
4 1.1 Estructura

Los procedimientos o protocolos que establecen, incluirdn como minimo, los siguientes
apartados:

0. Nombre, numero de revision, fecha, responsable de edicion y responsable
de aprobacion.

. Objeto y alcance

. Definiciones.

. Desarrollo del procedimiento / protocolo

. Registros

. Documentacién relacionada

. Revisiones

. Anexos

N, WN =

Respecto a los registros definidos internamente, deberan llevar, como minimo:

_I Nombre
_I Numero de revision.
_| Fecha.

4.1.2 Revision y aprobacion

La revision de los documentos se realizara continuamente con la utilizacién de los
mismos.

Los cambios realizados en procedimientos, protocolos o instrucciones seran
registrados en la tabla "Revisiones". El / la Trabajador / a social sera responsable de
comunicar las modificaciones al resto del personal a través de correo electrénico o en
reunion de coordinacion. Los documentos obsoletos se trasladaran a una carpeta
digital llamada "Obsoletos", situada en la carpeta digital de Servicios Sociales del
Ayuntamiento de Lloseta, es decir, junto al propio Plan de calidad.

Cualquier persona del servicio podra identificar necesidades de cambio y comunicarlas
al / la Trabajador / a social, quien lo trasladara al Comité de calidad, donde se
estudiara la propuesta y la llevaran a cabo o no.

La aprobacion de los Procedimientos sera realizada por el Comité de calidad.

4.1.3 Distribucion
El / la Trabajador / a social sera la persona responsable de asegurar que todo el
personal afectado por el Plan de Gestién de la Calidad disponga de acceso a este
y toda la documentacion derivada (interna y externa).
Asimismo, también sera responsabilidad del / la Trabajador / a social comunicar
las modificaciones que se puedan dar a dichos documentos, ya sea via e-mail o
documentalmente o a través de reuniones.

4.2 Recursos Humanos.

* Organigrama
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Regidor/a de Serveis
socials

|
: :

Coordinador/a de
SS

e

Treballador/a
social

Comité de qualitat

4

Auxiliar de SAD

e Personal que realiza el servicio necesidades (funciones y requisitos de
competencia — contratacion y estabilidad laboral)

La definicion de funciones y responsabilidades, asi como la determinacion de los
requisitos de competencia y/o experiencia, y la sistematica de contratacion y
estabilidad de personal para el servicio se llevara a cabo segun lo establecido en el
procedimiento de procedimiento de "Recursos Humanos".

e Formacion del personal — deteccion de necesidades:
La sistematica de deteccion de necesidades formativas, asi como su planificacion,

ejecucion y evaluacion, para el personal del servicio se llevara a cabo segun lo
establecido en el procedimiento de "Recursos Humanos”.

4.2.1 Ofra informacién relacionada con Recursos Humanos.

e  Respecto a tipologia de puestos de trabajo del SAD y el cumplimiento con las
ratios establecidas en el articulo 19 del Decreto 86/2010, de 25 de junio, por el
que se establecen los principios generales y las directrices de coordinacion
para la autorizacion y acreditacion de los servicios sociales de atencion a
personas mayores y personas con discapacidades, y se regulan los requisitos
de autorizacion y acreditacion de los servicios residenciales de caracter supra
insular para estos sectores de poblacion (incluyendo las posteriores
modificaciones), se dispone de:

PUESTO DE TRABAJO RATIO (base 1)
Trabajador/a social 0,5
Auxiliar de SAD 2

* Se dispone de un plan de igualdad, de acuerdo a lo establecido en la Ley 12/2006,
de 20 de septiembre, para la mujer, con medidas especiales para la conciliacion de
la vida laboral y familiar del personal.

4.3 Infraestructuras.

A la tabla siguiente se pueden apreciar las infraestructuras disponibles para llevar a
término el servicio.
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SAD LLOSETA

Recursos
Ver apartado 4.2.

Humanos

Recursos Psicologo/a

Humanos Auxiliar administrativo

subcontratados (ambos través de Mancomunitat des Raiguer)

Se dispone de una recepcién, 2 despachos, 1 archivo, 1 sala de

Recursos . - ~ : - e

B reuniones/actividades, bafo, lineas telefonicas especificas de
servicios sociales y material informatico. Un vehiculo
Para llevar a término las actividades programadas, nos regimos en
base a presupuestos anuales. El presupuesto de la Corporacion
Local presenta una partida destinada a servicios sociales, esta
partida se nutre de las cantidades asignadas por la propia

Recursos > ) ) UL

T Corporacion Local y dgl compromiso de cofinanciacion para al

desarrollo de las prestaciones basicas segun el Plan Concertado de
Prestaciones Basicas. Ademas se puede recurrir también a otras
subvenciones destinadas a corporaciones locales para desarrollar
algunos programas o servicios.

e Sistematica de mantenimiento preventivo y correctivo.

El mantenimiento de les infraestructuras disponibles para el servicio se llevara a

término segun

infraestructuras”.

lo establecido en el procedimiento de “Mantenimiento de

4.4 Compras y proveedores.

La sistematica de compras asi como la seleccion y control de proveedores
necesarios para el servicio se llevara a cabo segun lo establecido en el
procedimiento de procedimiento de mantenimiento de "Compras y proveedores”.
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5. COMUNICACION.

La comunicacion a Servicios sociales se basa en la comunicacion interna y externa, la
cual tendra en cuenta el que se expone a continuacion.

5.1 Vias de comunicacion existentes.

o Interna:
= Telefénicamente.
=  E-mail.

= Verbalmente.
= Reuniones.

o Externamente:
= Telefonicamente.
= E-mail
= Verbalmente (entrevista, visitas domiciliarias, reuniones)
= Per escrito (registro del Ayuntamiento, Hojas de derivacion,
Hojas de quejas, reclamaciones y sugerencias).

5.2 Informacion a disposicién de las personas usuarias.

Estara siempre en un lugar visible, a disposicion del usuario/aria, la siguiente
informacion:

Autorizaciones.

Precios.

Reglamento de régimen interno o normas de funcionamiento.
Organigrama del personal.

Aviso sobre disponibilidad de hojas de reclamacion y posibilidad de
reclamar directamente a la administracién competente.

Buzon de sugerencias o soporte para comunicar sugerencias.
Acreditaciones y/o certificado de evaluacion del nivel de cualidad
vigente.

O OO0 O0OOo

o O
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6. PRESTACION DEL SERVICIO.

La realizacion de los servicios sociales objeto del presente Plan de calidad se llevara a
término segun se establece en los siguientes procedimientos:

e Procedimiento del servicio de Atencidn domiciliaria.
e Procedimiento de atencion personal.
e Procedimiento de atencion a las necesidades del hogar.

e Procedimiento de soporte psicosocial.
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7. CONTROL DE LA CALIDAD.

A continuacién se indican las herramientas que se utilizaran para el control de la
gestion de la calidad dentro del Servicio:

7.1 Gestion de incidencias, quejas y reclamaciones.

La gestion de las incidencias asi como de las quejas y reclamaciones al servicio se
llevara a término segun lo que establece el procedimiento “Incidencias, quejas,
reclamaciones y sugerencias”.

7.2 Gestion de sugerencias

La gestiéon de las sugerencias al servicio se llevara a término segun lo establecido
al procedimiento “Incidencias, quejas, reclamaciones y sugerencias”.

7.3 Seguimiento de procesos

Para llevar a cabo el seguimiento de las cualidades a los procesos del servicio, se
estableceran indicadores de seguimiento o con valor planificado, a los que se
llevara a cabo un seguimiento cuatrimestral.

Estos indicadores, junto con el responsable de llevar a cabo su seguimiento, y la
periodicidad, se planificaran a la "Tabla de objetivos / indicadores de calidad -
SAD".

7.4 Satisfaccion de la persona usuaria

Para conocer la percepcion del usuario respecto al cumplimiento de sus
expectativas y su satisfaccion frente al servicio que ha recibido, anualmente se
llevara a cabo un estudio de satisfaccion mediante la Encuesta de satisfaccion de
SAD ".

El porcentaje minimo de respuesta, sobre todos los / las usuarios / as de servicios
sociales, para que la informacion sea representativa sera el establecido en la
"Tabla de objetivos / indicadores de calidad - SAD".

7.5 Revision de la cualidad

Anualmente, se llevara a cabo una Memoria de servicios donde se analizara el
desarrollo de los procesos, los niveles de calidad asi como el nivel de satisfaccién
de las personas usuarias de servicios sociales. Esta memoria incluira, como
minimo:

Indicadores basicos de atencion.
Nivel de cumplimiento de los objetivos de calidad.
Anélisis de incidencias.
Oportunidades de mejora detectadas y llevadas a término.
Indicadores de calidad de proceso.
Nivel de satisfaccion de las personas usuarias.
o Resultados de las encuestas de satisfaccion.
o Quejas y reclamaciones al servicio.
o Sugerencias recibidas al servicio.
e Conclusiones:
o Mejoras.
o Nuevos objetivos e indicadores.
o Necesidad de proyectos.
o Necesidad de recursos.
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8.-ANEXOS

Procedimiento “Recursos Humanos”.

Procedimiento “Mantenimiento de las infraestructuras”.
Procedimiento “Compras y proveedores”
Procedimiento “Servicio de atencion domiciliaria”.
Procedimiento “Atencién personal’.

Procedimiento “Atencion a las necesidades del hogar”.
Procedimiento “Soporte psicosocial”.

Tabla de objetivos / indicadores de calidad - SAD.
Encuesta de satisfaccion de SAD.

Procedimiento “Incidencias, quejas, reclamaciones y sugerencias”.
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REGIDORIA DE SERVEIS SOCIALS

PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

UNIDAD DE TRABAJO SOCIAL
(UTS)

REVISIONES
Revision fecha Descripcion
0 Abril 2018 Inicial
Elaborado: Aprobado:
Coordinador/a de SS Comité de Calidad
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GESTION DE LA CALIDAD.

El presente Plan de Gestion de la Calidad es el documento que describe la Gestién de
la Calidad de la Unidad de trabajo social, que es especificamente:

8. SERVICIO DE INFORI\/[ACIC)N, VALORACION, ORIENTACION,
ASESORAMIENTO Y DERIVACION. .
9 DEFINICION DE PROGRAMAS Y TALLERES A TRAVES DE PROYECTOS.

De acuerdo con las directrices del Decreto 10/2013, de 28 de febrero, sobre la
acreditacion de los servicios sociales.

El presente plan de calidad es una herramienta de apoyo que otorga los instrumentos
necesarios para ayudar a estructurar el servicio desde el modelo de universalidad,
accesibilidad, eficiencia y calidad, siempre con un enfoque centrado en la atencion a la
persona usuaria y la mejora continua. En definitiva, pretende ser un instrumento de
referencia y de consulta para los profesionales que facilite la implementacion de
criterios de calidad en sus servicios.

El plan de calidad y todos los documentos que de él se deriven son de obligado
cumplimiento para todos los trabajadores de la entidad, siendo responsabilidad de la
unidad directiva asegurar su cumplimiento por parte de todo el personal y proporcionar
los recursos necesarios para conseguirlo.

M? Antonia Crespi como Coordinadora de SS y Aina Ramis cono a Trabajadora social
han sido las personas responsables de su elaboracion.

El Comité de calidad ha sido el responsable de su aprobacién, dejando constancia a
través de acta de comité, asi como la fecha y la revision vigente en la portada del
presente documento.

El Plan de Gestion de la Calidad asi como los documentos relacionados y anexos se
encuentran disponibles en la carpeta digital de Servicios Sociales del servidor de
Servicios Sociales del Ayuntamiento de Lloseta.

1.1 Sistema de mejora continua - Ciclo PDCA

El Ciclo PDCA constituye una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro
pasos, también se lo denomina espiral de mejora continua y es muy utilizado por los
diversos sistemas utilizados en las organizaciones para gestionar aspectos tales como
calidad, medio ambiente, salud y seguridad ocupacional, o inocuidad alimentaria.
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Las siglas PDCA son el acrénimo de las palabras inglesas Plan, Do, Check, Act,
equivalentes en espafiol a Planificar, Hacer, Verificar, y Actuar.

Cuando se pretende obtener algo, lo primero que hay que hacer es planificar como
lograrlo, luego se procede a realizar las acciones planificadas (hacer), después se
comprueba que tal se ha hecho (verificar) y finalmente se implementan los cambios
pertinentes para no volver a incurrir en los mismos errores (actuar). Nuevamente se
empieza el ciclo planificando su ejecucion pero introduciendo las mejoras provenientes
de la experiencia anterior.
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INTRODUCCION

4.5 Datos generales.

UTS LLOSETA
Direccion C/ Guillem Santandreu s/n
Persona de contacto M?# Antonia Crespi
E-mail asistentsocial@aijlloseta.net
Teléfono 971.51.43.42

2.5 Presentacion de la entidad.

Los Servicios Sociales Comunitarios son el primer nivel del sistema publico de
Servicios Sociales. Constituyen el punto de acceso inmediato a los servicios sociales y
la garantia de proximidad a las personas usuarias ya los ambitos personal, familiar y
social. Tienen un caracter polivalente y preventivo para fomentar la autonomia de las
personas para que vivan dignamente, atendiendo a las diferentes situaciones de
necesidad en que se encuentran o que se puedan presentar. Los servicios sociales
comunitarios deben dar respuestas preferentemente en el ambito propio de la
convivencia y la relacion de las personas destinatarias de los servicios.

2.6 Antecedentes.

De acuerdo con el punto 2 del articulo 92 de la Ley 4/2009 de 11 de junio de Servicios
Sociales, donde se define que la calidad es un principio rector del sistema de servicios
sociales y un derecho de las personas usuarias, el departamento de servicios sociales
del Ayuntamiento de Lloseta, a fin de cumplir con los requisitos de calidad exigidos por
la normativa mencionada y con la finalidad de dar un servicio que satisfaga los
requisitos de los usuarios con un enfoque hacia la mejora continua, ha creado este
documento (con sus anexos) que tiene por objeto definir los principios y los criterios en
materia de calidad, y establecer la estructura y el funcionamiento del servicio,
recogiendo toda la informacion relativa a la politica de calidad del centro.

2.7 Mapa de procesos.

A continuacion se expone la interrelacién de los procesos al Servicio.
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POLITICA DE CALIDAD
3.4 Mision, vision y valores.

Los Servicios Sociales municipales conforman un conjunto de prestaciones dirigidas a
personas, familias y sectores sociales que tienen como objetivo su normalizacion
social. La puerta de entrada en el sistema de servicios sociales es el servicio de
informacion, orientacion y asesoramiento de los servicios sociales comunitarios que
son de competencia municipal.

La prioridad de los Servicios Sociales es su accesibilidad al ciudadano, por lo que
facilmente las personas puedan contactar con el servicio y puedan obtener respuesta
adecuada a su demanda o necesidad. Para hacer efectiva esta prioridad es necesario
que este servicio funcione de manera eficiente, y lo haga con una gestion de calidad,
garantizando que el conjunto de procesos dispuestos para atender las demandas sean
caracterizados por su transparencia.

MISION
(Objetivos especificos del servicio)

La Unidad de Trabajo Social (UTS) del Ayuntamiento de Lloseta constituye el primer
nivel de atencion del Sistema Publico de Servicios Sociales como respuesta
cercana ante cualquier demanda o necesidad social.

Tiene como finalidad asegurar el derecho de las personas a vivir dignamente durante
todas las etapas de la vida mediante la cobertura de sus necesidades personales
basicas y de las necesidades sociales, en el marco de la justicia social, la
equidad, la cohesion territorial y el bienestar de las personas.

Los servicios sociales que presta la UTS se dirigen especialmente a prevenir las
situaciones de riesgo, a compensar los déficits de apoyo social y econémico de
situaciones de vulnerabilidad y de dependencia, y promover actitudes y
capacidades que faciliten la integracién social de las personas.

VISION

Ser un recurso al alcance y cercano al ciudadano, resolutivo y eficiente.
Fomentar la autonomia del usuario evitando la dependencia a los servicios sociales.
Facilitar el acceso a servicios sociales en todo el mundo.

Garantizar la igualdad de oportunidades en relacion al acceso a los recursos sociales.
Prestar un servicio publico de calidad.

Mejorar continuamente

VALORES
BUENAS PRACTICAS
IGUALDAD EN EL TRATO
TRABAJO EN EQUIPO
RESPECTO
TRANSPARENCIA
PROFESIONALIDAD
CONFIDENCIALIDAD

Ajuntament de Lloseta
C/ Pou Nou, 3, Lloseta. 07360 (Illes Balears). Tel. 971514033. Fax: 971519432

I | E%%% Iq:l| ||| http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2018/143/1021456

http://boib.caib.es D.L.: PM 469-1983 - ISSN: 2254-1233


http://boib.caib.es

'BOIB
15 de noviembre de 2018

Butlleti Oficial de les llles Balears Fasciculo 196 - Sec. IlI. - Pag. 39150

&)

Ajuntament de Lloseta

3.5 Objetivos:

Los objetivos se planificaran anualmente, durante el primer trimestre del afio,
derivado de los resultados de la memoria anual. Se registraran en el registro
"Tabla de objetivos / indicadores de calidad - UTS" donde también se llevara a
cabo su seguimiento

3.6 Comité de calidad.

Para asegurar que se implementa y mantiene el presente Plan de gestion de la calidad
se creara un Comité de calidad que estara formado por:

* Concejal / a de Servicios sociales.
* Coordinador / a de SS

* Trabajadores / as sociales.

* Educador / a social

Con independencia de otras funciones, debera:

a. Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procedimientos y
metodologias necesarias para cumplir con el Plan de gestion de la calidad.

b. Asegurar de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del usuario y
la correcta prestacion del servicio.

El Comité de calidad se reunira de forma ordinaria semestralmente y, en caso
necesario, de forma extraordinaria, cuando sea necesario.
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ORGANITZACION DEL SERVICIO
4.1 Gestion documental.
4.1.1 Estructura

Los procedimientos o protocolos que establecen, incluiran como minimo, los siguientes
apartados:

0. Nombre, numero de revisién, fecha, responsable de edicién y responsable
de aprobacién.

1. Definiciones.

2. Desarrollo del procedimiento / protocolo

3. Registros

4. Documentacién relacionada

5. Revisiones

6. Anexos

Respecto a los registros definidos internamente, deberan llevar, como minimo:

I Nombre
~I Numero de revision.
~1 Fecha.

4.1.2 Revisién y aprobacion

La revision de los documentos se realizara continuamente con la utilizacién de los
mismos.

Los cambios realizados en procedimientos, protocolos o instrucciones seran
registrados en la tabla "Revisiones". El / la Trabajador / a social sera responsable de
comunicar las modificaciones al resto del personal a través de correo electrénico o en
reuniéon de coordinacion. Los documentos obsoletos se trasladaran a una carpeta
digital llamada "Obsoletos”, situada en la carpeta digital de Servicios Sociales del
Ayuntamiento de Lloseta, es decir, junto al propio Plan de calidad.

Cualquier persona del servicio podra identificar necesidades de cambio y comunicarlas
al / la Trabajador / a social, quien con el responsable de aquel procedimiento /
protocolo (si hay alguien mas), estudiaran la propuesta y la llevaran a cabo o no.

La aprobacion de los Procedimientos sera realizada por el Comité de calidad.

4.1.3 Distribucién

El / la Trabajador / a social serd la persona responsable de asegurar que todo el
personal afectado por el Plan de Gestidén de la Calidad disponga de acceso a este y
toda la documentacion derivada (interna y externa).
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Asimismo, también sera responsabilidad del / la Trabajador / a social comunicar
las modificaciones que se puedan dar a dichos documentos, ya sea via e-mail o
documentalmente.

4.2 Recursos Humanos.

e Organigrama

Regidor/a de Serveis
socials

v v

Coordinador/a de

Comité de qualitat

SS
| , }
Treballador/a Educador/a Mediador/a
social social intercultural
4 A

Auxiliar Integrador/a
administratiu/va social

* Personal que realiza el servicio necesidades (funciones y requisitos de
competencia - contratacion y estabilidad laboral)

La definicion de funciones y responsabilidades, asi como la determinacion de los
requisitos de competencia y / o experiencia, y la sistematica de contratacion vy
estabilidad de personal por el servicio se llevara a cabo segun lo establecido en el
procedimiento de procedimiento de "Recursos Humanos".

* Formacion del personal - deteccion de necesidades:
La sistematica de deteccion de necesidades formativas, asi como su planificacion,

ejecucion y evaluacion, para el personal del servicio se llevara a cabo segun lo
establecido en el procedimiento de "Recursos Humanos".

4.2.1 Oftra informacion relacionada con Recursos Humanos.

» Respecto a tipologia de puestos de trabajo de las UTS y el cumplimiento con las
ratios establecidas en el articulo 10 del Decreto 48/2011, de 13 de mayo, por el
que se regulan los principios generales (incluyendo las posteriores
modificaciones), se dispone de:
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PUESTO DE TRABAJO RATIO (base 1)
Trabajador/a social 1
Educador/a social 1

Auxiliar administrativo/va 0,75

e + Se dispone de un plan de igualdad, de acuerdo a lo establecido en la Ley
12/2006, de 20 de septiembre, para la mujer, con medidas especiales para la
conciliacion de la vida laboral y familiar del personal.

4.3 Infraestructuras.

En la tabla siguiente se pueden apreciar las infraestructuras disponibles para llevar a
cabo el servicio.

SAD LLOSETA
Recursos
Ver apartado 4.2.
Humanos
Recursos
Humanos No aplica
subcontratados
Recursos Se dispone de una recepcion, 6 despachos, 1 archivo, 1 sala de reuniones /
. actividades, bafios, lineas telefénicas especificas de servicios sociales y material
materiales informatico. un vehiculo
Para llevar a cabo las actividades programadas, nos regimos en base a presupuestos
anuales. El presupuesto de la Corporacion Local presenta una partida destinada a
Recursos servicios sociales, esta partida se nutre de las cantidades asignadas por la propia
e Corporaciéon Local y del compromiso de cofinanciacién para el desarrollo de las
economicos prestaciones basicas segun el Plan Concertado de Prestaciones Basicas. Ademas se
puede recurre también a otras subvenciones destinadas a corporaciones locales para
desarrollar algunos programas o servicios.

« Sistematica de mantenimiento preventivo y correctivo.

El mantenimiento de las infraestructuras disponibles para el servicio se llevara a
término segun lo establecido en el procedimiento de “Mantenimiento de
infraestructuras”.

4.4 Compras y proveedores.
La sistematica de compras asi como la seleccidbn y control de proveedores

necesarios para el servicio se llevara a cabo segun lo establecido en el
procedimiento de procedimiento de mantenimiento de "Compras y proveedores”.
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e COMUNICACION

La comunicacion a Servicios sociales se basa en la comunicacion interna y externa, la
cual tendra en cuenta lo que se expone a continuacion.

5.1 Vias de comunicacion existentes.

o Interna:
= Telefébnicamente.
= E-mail.

= Verbalmente.
= Reuniones.
=  WhatsApp

o Externamente:
= Telefébnicamente.
= E-mail.
= Verbalmente (entrevista, visites domiciliarias, reuniones)
= Per escrito (Instancia al Ayuntamiento, Hojas de derivacién).

5.2 Informacion a disposicién de les persones usuarias.

Estara siempre en un sitio visible, a disposicion del usuario/a, la siguiente
informacion:

Autorizaciones.

Precios.

Reglamento de régimen interno o normes de funcionamiento.
Organigrama del personal.

Aviso sobre disponibilidad de hojas de reclamacion y posibilidad de
reclamar directamente a la administracion competente.

Buzdn de sugerencias o soporte para comunicar sugerencias.
Acreditaciones y/o certificado de evaluacion del nivel de calidad
vigentes.

O O O 0 O
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e PRESTACION DEL SERVICIO.

La realizacién de los servicios sociales objeto del presente Plan de calidad se llevara a
cabo segun se establece en los siguientes procedimientos:

* Procedimiento del Servicio de Informacion, orientacion, asesoramiento, intervencion y
derivacion.

* Procedimiento de proyectos de trabajo social.

Los proyectos de trabajo social se estructuraran segun se establece en el citado
procedimiento y todos los proyectos definidos formaran parte del Plan de calidad de
UTsS
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7 CONTROL DE LA CALIDAD.

A continuacién se indican las herramientas que se utilizaran para el control de la
gestion de la calidad dentro del Servicio:

7.6 Gestion de incidencias, quejas y reclamaciones.

La gestion de las incidencias asi como de las quejas y reclamaciones al
servicio se llevard& a cabo segun lo establecido en el procedimiento
"Incidencias, quejas, reclamaciones y sugerencias".

7.7 Gestion de sugerencias

La gestidn de las sugerencias al servicio se llevara a cabo segun lo establecido
en el procedimiento "Incidencias, quejas, reclamaciones y sugerencias".

7.8 Seguimiento de procesos

Para llevar a cabo el seguimiento de las cualidades a los procesos del servicio,
se estableceran indicadores de seguimiento o con valor planificado, a los que
se llevara a cabo un seguimiento cuatrimestral.

Estos indicadores, junto con el responsable de llevar a cabo su seguimiento, y
la periodicidad, se planificaran a la "Tabla de objetivos / indicadores de calidad
- UTS".

7.9 Satisfaccion del usuario

Para conocer la percepcion del usuario respecto al cumplimiento de sus
expectativas y su satisfaccion frente al servicio que ha recibido, anualmente se
llevara a cabo un estudio de satisfaccion mediante la encuesta de satisfaccion
de UTS".

El porcentaje minimo de respuesta, sobre todos los / las usuarios / as de
servicios sociales, para que la informacion sea representativa sera el
establecido en la "Tabla de objetivos / indicadores de calidad - UTS".

7.10 Revision de la calidad

Anualmente, se llevara a cabo una Memoria de servicios donde se analizara el
desarrollo de los procesos, los niveles de calidad asi como el nivel de
satisfaccion de las personas usuarias de servicios sociales. Esta memoria
incluira, como minimo:

* Indicadores basicos de atencion.
* Nivel de cumplimiento de los objetivos de calidad.
* Analisis de incidencias.
» Oportunidades de mejora detectadas y llevadas a cabo.
* Indicadores de calidad de proceso.
* Nivel de satisfaccion de las personas usuarias.
0 Resultados de las encuestas de satisfaccion.
o Quejas y reclamaciones al servicio.
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o Sugerencias recibidas al servicio.

* Conclusiones:
o Mejoras.
o Nuevos objetivos e indicadores.
o Necesidad de proyectos.
o Necesidad de recursos.

Ajuntament de Lloseta
C/ Pou Nou, 3, Lloseta. 07360 (Illes Balears). Tel. 971514033. Fax: 971519432

I | E%%% Iq:l| ||| http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2018/143/1021456

http://boib.caib.es D.L.: PM 469-1983 - ISSN: 2254-1233


http://boib.caib.es

iil BOIB
L.-]‘: ['}Lj 15 de noviembre de 2018

“CZes o Butlleti Oficial de les llles Balears Fasciculo 196 - Sec. IIl. - Pag. 39158

&)

Ajuntament de Lloseta

e ANEXOS

Procedimiento “Recursos Humanos”.

Procedimiento “Mantenimiento de les infraestructuras”.

Procedimiento “Compras y proveedores”

Procedimiento “Servicio de informacion, orientacion, asesoramiento, intervencion vy
derivacion”.

Procedimiento “Proyectos de trabajo social”.

Procedimiento “Incidencias, quejas, reclamaciones y sugerencias”.

Tabla de objetivos / indicadores de calidad - UTS.

Encuesta de satisfaccion de UTS.

Ajuntament de Lloseta
C/ Pou Nou, 3, Lloseta. 07360 (Illes Balears). Tel. 971514033. Fax: 971519432

I | E%%% "::I| ||| http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2018/143/1021456

http://boib.caib.es D.L.: PM 469-1983 - ISSN: 2254-1233


http://boib.caib.es

		2018-11-14T14:15:28+0100
	BUTLLETI OFICIAL DE LES ILLES BALEARS1542201328709
	Aprobación del documento




