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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y BUENAS
PRACTICAS EN EL CENTRO DE SERVICIOS
SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE LAS TORRES
DE COTILLAS.

|. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

A. PRESENTACION DEL AYUNTAMIENTO Y ORGANO QUE REALIZA LA
ACTIVIDAD

El municipio de Las Torres de Cotillas es una localidad que se encuentra a 15
km de la capital murciana. Tiene una extension de 39 km2 y en la actualidad
cuenta con mas de 21.000 habitantes.

El Ayuntamiento de Las Torres de Cotillas es una Administracion Publica
dedicada al servicio de los ciudadanos, con las siguientes declaraciones
estratégicas:

MISION: Garantizar la mayor calidad de vida a la poblacion, en un marco de
integracion, respeto y convivencia.

VISION: Hacer de Las Torres de Cotillas un municipio inteligente, sostenible e
integrador, con conciencia de si mismo, que desarrolle las estrategias y acciones
necesarias para lograr mayor prosperidad en sus habitantes.

Para ello, actia conforme a los siguientes VALORES:

Transparencia, Solidaridad, Responsabilidad, Respeto, Inconformismo,
Honestidad, Participacion Ciudadana, Igualdad entre hombre y mujeres y
no discriminacién, Justicia, Accesibilidad, Desarrollo sostenible y lucha
contra el cambio climético, Tolerancia.

El CENTRO DE SERVICIOS SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE LAS
TORRES DE COTILLAS tiene como MISION el desarrollo, gestion vy
coordinacion de los diversos programas definidos por la legislacion y
establecidos en el municipio, encaminados ala mejora de la calidad de vida
de los ciudadanos atendiendo preferentemente a situaciones de especial
necesidad, mediante el desarrollo equilibrado de los servicios sociales
municipales, actuando coordinadamente con otras areas de intervencion
publicay administraciones con iniciativa social.

Los servicios sociales de caracter municipal como estructura basica del sistema
publico ofrecen una atenciéon integrada y polivalente con actuaciones
preventivas, asistenciales y rehabilitadoras, con caracter universal y gratuito.

La VISION y perspectiva de futuro pasa por ser el referente de los ciudadanos
de las Torres de Cotillas en la busqueda de informacién, ayuda y
orientacion cuando sus circunstancias lo hagan necesario, para apoyar y
favorecer laautonomiay el bienestar social de los ciudadanos de las Torres
de Cotillas en la busqueda de mejorar sus condiciones de vida.

Desarrollando su actuacion de conformidad con los VALORES vya definidos a
nivel municipal y afadiendo los de eficacia profesional, flexibilidad vy
colaboracion.
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B. ESTRUCTURA ORGANICA, SERVICIOS PRESTADOS Y COMPOSICION

La Concejalia de Servicios Sociales, Igualdad, Familia y Conciliacion del
Ayuntamiento de Las Torres de Cotillas, area dirigida por la Maria Dolores
Sanchez Hernandez, gestiona recursos destinados a satisfacer las necesidades
sociales y familiares de los vecinos y las vecinas del municipio. Cuenta con un
equipo de profesionales que ofrecen a toda la ciudadania atencion social,
psicoldgica, juridica, educativa y de asistencia domiciliaria, al tiempo que
desarrollan programas de prevencién e insercion social y de participacion
comunitaria.

Con el objetivo de desarrollar su labor de atencion a los ciudadanos, el Centro
de Servicios Sociales de las Torres de Cotillas establece su compromiso con
la mejora continua como principio fundamental de su actividad, aportando la
garantia de los procesos que realizan sus profesionales, y define su Politica de
Calidad en los siguientes términos:

Proporcionar unaatencion de calidad através de sus procesos para apoyar
y favorecer la autonomia y el bienestar social de los ciudadanos de las
Torres de Cotillas en la busqueda de mejorar sus condiciones de vida, con
el aseguramiento de la calidad del proceso de atencion, prestando un
proceso eficaz, cumpliendo las normativas vigentes y todos los requisitos
gue la actividad del Centro de Servicios Sociales conlleva y con el
compromiso de la mejora continua.

Esta politica de calidad se apoya en una serie de valores como son:

= Un comportamiento ético con los usuarios del Centro de Servicios
Sociales y los ciudadanos de las Torres de Cotillas, considerando al
usuario el centro de nuestro proceso.

= Respeto, sensibilidad y consideracién por todas las personas que acuden
y trabajan en el Centro de Servicios Sociales.

= Comunicacion vertical, horizontal y transversal abierta, sincera, reciproca
y continua.

El Centro de Servicios Sociales ha definido e implantado un Sistema de Gestion
de la Calidad de acuerdo a la Norma UNE-EN ISO 9001:2015, como
herramienta y metodologia de mejora continua que tiene como reto principal
ofrecer servicios y actuaciones orientadas a la proteccion social de las personas,
familias y colectivos, a fin de compensar deficiencias econdmicas, las
limitaciones de autonomia o integracién personal y para prevenir la marginacién
social. Asimismo, abarca prestaciones dirigidas a personas con problemas de
consumo de drogas o con familiares en ese colectivo (programas de orientacion
y acogida, reinsercioén social...).

Los Servicios Sociales de Atencion Primaria, constituyen el primer nivel de
atencion del sistema publico de Servicios Sociales, estando destinados a toda la
poblacion y tienen como objetivo poner a disposicion de las personas los
recursos, servicios y prestaciones encaminadas a la atencién de necesidades
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basicas, asi como a la prevencion, tratamiento y eliminacién de las causas que
conducen a la marginacion.

Los Servicios Sociales de Atencion Primaria, se prestan desde el Centro
Municipal de Servicios Sociales, que esta atendido por un equipo de
profesionales que ofrecen a los ciudadanos atencion social, psicoldgica, juridica,
educativa y de asistencia domiciliaria, al tiempo que desarrollan programas de
prevencion e insercion social y participacidon comunitaria.

El Centro Municipal de Servicios Sociales, est4 ubicado en la primera planta del
Ayuntamiento en la Plaza Adolfo Suarez, 1. Permanece abierto en horario de
oficina y el teléfono de contacto es: 968.624.220 — 968.624.125.

ALCANCE DEL CENTRO DE SERVICIOS SOCIALES:

En el Centro de Servicios Sociales de Las Torres de Cotillas se prestan servicios
sociales de atencion primaria a través del desarrollo de los Programas de Trabajo
Social, Programa de Apoyo a la Unidad Convivencial y Ayuda a Domicilio,
Programa de Prevencion e Insercion Social y Programa de Cooperacion y
Participacion Social.

El organigrama funcional del Centro de Servicios Sociales es el planteado en el

siguiente esquema
LasTorresdeCotillas
ayuntomiento

CENTRO MUNICIPAL DE

SERVICIOS SOCIALES DE LAS
TORRES DE COTILLAS

C. RELACION DE SIGLAS Y ACRONIMOS
A lo largo de esta Memoria se utilizan sistematicamente las siguientes siglas:

e SO - Organizacién Internacional de Estandarizacion

e SGC - Sistema de Gestion de la Calidad

e PDCA - Planificacion / Despliegue / Control / Accion

e DAFO - Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades
e CAME - Corregir, Afrontar, Mantener, Explotar

¢ AMFE - Analisis Modal de Fallos y Efectos

e |IPR - indice de Priorizacion del Riesgo
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e NC — No Conformidad

e UPCI - Unidad de Planificacion y Comunicacion Interna

e TA — Servicio de Teleasistencia

e PDG - Plan de Desarrollo Gitano

e UTS — Unidad de Trabajo Social

e SAD - Servicio de Ayuda a Domicilio

e PAIN — Programa de Acompafiamiento para la Inclusion Social

e Orden PRAE - orden gue regula el Programa Regional de Prevencion,
Seguimiento y Control del Absentismo Escolar y Reducciéon del Abandono
Escolar de la Region de Murcia

e PTSC - Profesor Técnico de Servicios a la Comunidad

e SIUSS - Sistema de Informacion de Usuarios de Servicios Sociales

e SUSI - Sistema Unificado del Sistema de Informacion de Usuarios de
Servicios Sociales

D. ELEMENTOS GENERALES Y ENFOQUE DE LA GESTION MUNICIPAL

El Ayuntamiento de las Torres de Cotillas ha apostado como elemento clave
para hacer unos servicios municipales de calidad y buscar el ser una
organizacion excelente el camino de la gestion por procesos y ha trabajado
en diferentes proyectos que orientados en este sentido han buscado el mejor
servicio al ciudadano.

La gestion por procesos se basa en la identificacidon, analisis, revision y mejora
de todas las actividades del érgano o unidad administrativa, a través de sus
procesos de funcionamiento y de prestacion de servicios. Con ello se pretende
asegurar la eficacia en el desarrollo de sus competencias y proporcionar un
mejor servicio a los ciudadanos.

En el &mbito de la administracion publica se entiende por proceso la secuencia
ordenada de actividades, incluidos los tramites de los procedimientos
administrativos. La gestién por procesos es uno de los principios de gestion de
la calidad, entendiendo que un resultado se alcanza de forma mas eficiente
cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso, siendo un
punto clave y eje central del modelo de excelencia en la gestion, adoptado en el
Ayuntamiento para la mejora de la atencién al ciudadano.

La “gestidon por procesos” es un enfoque que consiste en:

¢ la identificacion de los procesos que afiaden valor para el cliente y que
forman una cadena de valor con flujo interfuncional

e la gestion de dichos procesos, asignando la responsabilidad y autoridad
para su optimo desemperfio a un solo “propietario”.

e el seguimiento y la mejora continua de dichos procesos a través de la
medicion de caracteristicas criticas, el analisis de indicadores y la
observacién de patrones de comportamiento o desempefio.
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Un Sistema de Gestion, por tanto, ayuda a una organizacion a establecer las
metodologias, las responsabilidades, los recursos, las actividades, etc., que le
permitan una gestion orientada hacia la obtencion de los objetivos establecidos.

Gestion de los procesos

¢ Identificar y seleccionar.

¢ Describir y documentar.

! Gestionar y mejorar los procesos.

La nueva version de la norma ISO 9001 — 2015 refleja los principios y bases
conceptuales para el desarrollo de una organizacion que busca la excelencia en
la prestacion de sus servicios, con el ciclo de mejora continua de la calidad PDCA
(Planificacién, despliegue, control y actuacién y mejora) como marco conceptual
de la gestion total de calidad.

Los principios de calidad enunciados por la Norma son claramente coincidentes
con las perspectivas de desarrollo estratégico de la mejora de la calidad de los
servicios municipales para los ciudadanos.

Enfoque basado en
pIOCESOS

Gestion de las relaciones

Aunque el Ayuntamiento de las Torres de Cotillas ha escogido la gestién por
procesos en el funcionamiento de sus diferentes negociados y ha querido en
algunos de los mismos el llegar a desplegar sistemas que se han certificado con
la Norma, un camino hacia la excelencia requiere la integracion de todos los
servicios en un sistema general que siga el esquema planteado por la Norma.
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ll. DESCRIPCION DEL PROYECTO DE BUENAS PRACTICAS

A. PRACTICA IMPLANTADA. PRESENTACION

La gestidon por procesos se ha planteado como una de las lineas estratégicas
y elemento clave y mas adecuado para la definicion y desarrollo del sistema de
gestion en el marco de la calidad total.

El Centro de Servicios Sociales ha definido, desarrollado y desplegado un
Sistema de Gestidon de la Calidad y su Certificacion por una Entidad Externa
Acreditada como mejor garante de las buenas practicas en el desarrollo de los
procesos de atencion al ciudadano, con la Norma ISO 9001-2015 de referente
normativo, que, en la actualidad, con los cambios y modificaciones planteadas
en la Ultima versién representa la eleccién méas adecuada para la gestion de unos
servicios de calidad.

Definir y desarrollar un sistema de gestion de calidad en el Centro de Servicio
Sociales es planteado como proyecto de buenas practicas en la
administracion y elemento clave para la mejora continua de calidad.

La decisidén de adoptar la gestion por procesos como enfoque estratégico, a raiz
de la autoevaluacion realizada con la perspectiva del modelo EFQM en afio
2009. Aungue como metodologia a seguir en el caso del Centro de Servicios
Sociales se ha elegido como referente la Norma UNE EN ISO 9001:2015 que, si
bien comparte raices y fundamentos con el modelo EFQM, posee sus
caracteristicas propias.

En este sentido, cuando una organizacion se decide a apostar por mejorar sus
procesos con la excelencia como meta, es necesario desarrollar y poner en
marcha sistemas de gestidn que aseguren la calidad de los servicios prestados
de forma que, mediante los mecanismos de control pertinentes, se garantice que
los requisitos y especificaciones del servicio se cumplan.

Esta garantia tiene que venir determinada por la existencia de mecanismos
preventivos en todo el proceso productivo o de prestacion del servicio, asi como
revisiones de los resultados intermedios y finales de cada uno de los procesos,
gue se basan en los principios de normalizacién. Cuando las organizaciones
trabajan mediante procesos interrelacionados en los que las circunstancias que
afectan a uno de ellos tienen repercusiones en los demas, es necesario
desarrollar métodos que consideren el sistema en su conjunto.

B. METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION

La metodologia seguida en el desarrollo del proyecto pasa por las diferentes
etapas del ciclo de mejora continua, desde la planificacion, el despliegue y
ejecucion, al control y toma de decisiones y accion y se ha centrado en la
formacion/accion referida a todo lo relacionado con el sistema de gestion de
calidad, su definicién y puesta en funcionamiento, evaluacion y seguimiento y
posteriormente la certificacion.
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La Norma ISO 9001:2015 propone el paso de un modelo gerencial basado en el
sistema a otro basado en la gestion por procesos, circunstancia que es mucho
mas acorde con la situacion actual de gestion de las organizaciones.

Las caracteristicas del servicio prestado en lo que significa interrelacion de
procesos para conseguir un objetivo comun lo hacen susceptible de aplicar en el
mismo un sistema de gestion de calidad basado en la organizacion y eficiencia
de los procesos, de forma que el trabajo basado en la Normalizacion con la
Norma ISO 9001:2015 que se centra en los requisitos del sistema y la posterior
certificacion seran una muy buena eleccion para el aseguramiento y gestion de
la calidad total de los servicios.

Los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 se ordenan alrededor de diez
puntos:

PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR

La metodologia para la definicion y despliegue del sistema de gestion de la
calidad sigue tanto el modelo planteado en los puntos de la norma como el ya
mencionado ciclo de mejora continua de Planificaciéon — Desarrollo — Control -
Accion PDCA.
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Por otro lado, la nueva version de la Norma ISO 9001:2015 plantea desarrollar
un enfoque basado en el riesgo apropiado al contexto de la organizacién. No
todos los procesos presentan el mismo nivel de riesgo de forma que las
consecuencias de las no conformidades de proceso, producto, servicio o sistema
no son las mismas para todas las organizaciones.

Respecto a este punto, se plantea una sistematica para la identificacion, analisis,
evaluacion y revision de los riesgos y oportunidades asociados a los procesos y
caracteristicas del Centro de Servicios Sociales basada en la metodologia AMFE
(Andlisis Modal de Fallos y Efectos).

Proceso de Evaluacion del Riesgo*

Establecer
contexto

Evaluacion del Riesgo

Comunicacién y consulta
Seguimiento y revision

Tratamioento

Esta metodologia pretende que, en primer lugar, se identifiguen los riesgos y
oportunidades asociados o derivados de los procesos que la organizacion
desarrolla, considerandolos como aquellas situaciones de incertidumbre que
pueden desviar los resultados de los previstos inicialmente, tanto favorable como
desfavorablemente.

Una vez identificados estos riesgos, el siguiente paso consiste en determinar las
causas Yy los posibles efectos que, de hacerse reales, los riesgos tendrian o
podrian tener sobre el desarrollo de los procesos.

A continuacion, la metodologia AMFE propone que se evallen los riesgos
identificados atendiendo a una serie de parametros a los que se asigna una
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puntuacion de 1 a 10, dando como resultado que cada riesgo identificado y
evaluado dispondra de un indice de Priorizacién del Riesgo o IPR al multiplicar
las valoraciones asignadas en los aspectos valorados anteriormente. Este
parametro es clave para la priorizacion de las actuaciones de la organizacion a
la hora de abordar los riesgos y oportunidades de sus procesos, centrandose, en
primer lugar, en aquellos cuyo IPR sea superior.

PLAN DE ACCION DESPLEGADO PARA LA DEFINICION, IMPLANTACION
Y CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El desarrollo y puesta en marcha de un Sistema de Gestion de la Calidad en el
Centro de Servicios Sociales responde a una decision estratégica del equipo de
gobierno del Ayuntamiento de las Torres de Cotillas cuyo objetivo final es lograr
la implementacion del mismo en todas las areas de trabajo.

Inicialmente se han realizado diferentes actividades de formacion de los
profesionales en todo lo referente a los métodos y herramientas para el
cumplimiento de los requisitos del sistema, para poder definir los procesos y su
documentacion, y desarrollar todos los puntos referidos, para, tras, una
evaluacion y seguimiento del mismo proceder a su certificacion externa.

! EVALUACION
FORMACION D[’EELF;T;Tc;;'l | IMPLANTACION » Y
} SEGUIMIENTO

En este sentido, es imprescindible determinar y delimitar claramente el
ALCANCE del Sistema de Gestion de la Calidad del Centro de Servicios
Sociales, de manera que queden establecidos los limites entre los cuales se
desarrollan los procesos del mismo y que, dentro del proceso de certificacion al
gue se ha sometido el sistema, se ha plasmado de la siguiente forma:

En el Centro de Servicios Sociales de Las Torres de Cotillas se prestan
servicios sociales de atencion primaria a través del desarrollo de
programas incluidos en los cuatro grandes bloques de la accion de los
servicios sociales: Programa de Trabajo Social, Atencion ala dependencia
y familia, Prevencién e Inclusion social, Participacion ciudadana y
Voluntariado social.

Una vez determinado el alcance del sistema y, en consecuencia, qué procesos
se encuentran dentro del mismo y cuéales no, el siguiente paso consiste en un
analisis y diagnéstico de los procesos desarrollados y como se desarrollan los
mismos, tal y como se muestra en el mapa de procesos clave del Centro de
Servicios Sociales:
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El fin de este andlisis es, por una parte, describir qué procesos se llevan a cabo
y como se hace, y, por la otra, comprobar que la realidad de los procesos se
ajusta a la realidad descrita y a los requisitos relacionados. Del resultado de este
analisis se derivaran aquellas lineas de trabajo que persigan minimizar esta
diferencia de realidades y, por tanto, acercar lo maximo posible ambas
realidades, satisfaciendo en todo caso los requisitos exigidos.

La normalizacion se produce en dos sentidos: por un lado, sobre el proceso
planteado con lo definido en el sistema propio de la organizacion y en otro al
tener en cuenta los puntos y referentes de la norma ISO, que es un marco
genérico para los sistemas. La documentacién del Sistema de Calidad incluira la
politica de calidad, el mapa de procesos y los procedimientos que describan los
distintos procesos implicados; y, por otro lado, los registros que sean la evidencia
de las acciones desarrolladas y puedan servir de control y seguimiento de los
propios procesos y proporcionar los datos para la construccion de los indicadores
necesarios para la puesta en marcha de las acciones de la mejora continua. La
complejidad y definicion de los distintos procedimientos estara en relacion a la
complejidad del proceso definido y el grado de su variabilidad, asi como también
segun la competencia y la capacitacion de los profesionales que los desarrollan.

La certificacion sera la fase que siga al desarrollo e implantacién del sistema y
consistira en una evaluacion por parte de una entidad independiente acreditada
por la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC) como érgano de referencia, que
seria la que ratificaria la conformidad con el sistema segun la Norma ISO
9001:2015 y emitiria el correspondiente certificado.

El alcance anteriormente definido se completa a nivel general con una serie de
procesos estratégicos y de soporte que podran ser comunes a todas las areas o
negociados del Ayuntamiento si, finalmente, se apuesta por una implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad global.
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Estos procesos dan, en el caso de los estratégicos, un paraguas bajo el cual
desarrollar los procesos clave de la organizacion, marcando el camino a seguir
y como respuesta a la vision de futuro de la misma. En el caso de los procesos
de soporte, encontraremos que, sin ser directores del futuro del centro, si son
imprescindibles para que sus procesos clave se puedan llevar a cabo en las
condiciones adecuadas.

Un primer momento del proyecto se ha centrado en el analisis del contexto y la
expectativas y necesidades de las partes interesadas, para lo cual el andlisis
DAFO/CAME ha servido para determinar este contexto en el Centro de Servicios
Sociales, y, a partir del mismo, desplegar diferentes estrategias que terminaran
en objetivos a cumplir.

OPOATURMINADTS AMENATAS

Pis

METODOLOGIA DAFO

oy ERrmegns
FORTALEZAS 2y
4' !
P - FORTALIZAS DEBILIDACES
| 1 1
DFBUDADES ' - .
3 3
4 4
3 3
OPORTUNTRADES FRTRATRRIAS (FO) ESTRATFGIAS (041

1 1 I
2 3 3
Identificacion de : : :

H - r 1 5 e Frotons puaapvr -ty Opunestes | ovws Dvadtvessginerra s Oy eamitors

I as I Ineas eStrategl cas AMENAZAS ESTRATEEIAS [FA) ESTRATEGIAS (DA)

i 1 1
2 : 2
3 3
q 4 4
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El andlisis interno de fortalezas y debilidades se ha realizado al inicio de la
definicion del sistema de gestion, afadiendo, con el tiempo, nuevas
determinaciones que sefialan con otro color en el esquema siguiente.

FORTALEZAS INTERNAS DEBILIDADES INTERNAS
Estabilidad y continuidad de la plantilla del Centro de|Programas del Centro de Servicios Sociales que se
Servicios Sociales financian a través de subvenciones de otras

administraciones publicas, lo cual genera incertidumbre
sobre la posible realizacion de los mismos

Alto nivel de compromiso de los profesionales del Centro de [Parte del personal del Centro de Servicios Sociales se
Servicios Sociales con la labor desarrollada en relacion con|encuentra contratado de forma temporal a partir de

los ciudadanos y usuarios del mismo subvenciones, lo cual no favorece la continuidad de los
programas y genera incertidumbre y sobrecarga de trabajo
para otros profesionales

Sentimiento de pertenencia y de trabajo colaborativo entre|Falta de normativas municipales que regulen la tramitacion y
todos los miembros del equipo profesional del Centro de|concesion de determinadas ayudas y subvenciones,

Servicios Sociales generando inseguridad entre los profesionales y usuarios
Liderazgo del equipo directivo (Directora del Centro de Los cerramientos de los espacios de atencion al publico no
Servicios Sociales y Concejala de Servicios Sociales) proporcionan el nivel de insonorizacion adecuado para

asegurar la confidencialidad total

Comunicacion fluida entre todos los miembros del equipo|La zona de espera de los usuarios se encuentra en una zona
del Centro de Servicios Sociales de paso y junto a los despachos de atencion al publico
Celebracién de reuniones de coordinacion, valoracion y|El servidor informatico del Ayuntamiento en ocasiones se
seguimiento de las actividades y casos atendidos en el|satura e imposibilita el trabajo on-line a través de la
Centro de Servicios Sociales plataforma SIUSS de manera adecuada y continua
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Toma de decisiones relacionadas con los casos atendidos
realizada de forma conjunta entre todos los profesionales
del centro

No existen responsables de los programas, recayendo toda
la responsabilidad de coordinacion y direccion en la figura de
la Directora del Centro de Servicios Sociales

Alto grado de conocimiento de los procedimientos
desarrollados en el Centro de Servicios Sociales y sus
requisitos aplicables por parte de todos los profesionales
del mismo

Variabilidad de trato y forma de realizar las actividades,
gestiones y tramites entre los diferentes profesionales del
Centro de Servicios Sociales

Trabajo interdisciplinar de todos los profesionales del
Centro de Servicios Sociales que favorece el reparto de
tareas y funciones, la movilidad de los profesionales por
los diferentes programas y la sustitucién y colaboracion
entre todos

Escasa o nula movilidad de los profesionales del Centro de
Servicios Sociales entre los diferentes programas que se
desarrollan

Localizacion del Centro de Servicios Sociales en el edificio
del Ayuntamiento que favorece los tramites y gestiones
con otros departamentos y servicios municipales

Los espacios de atencién al publico del Centro de Servicios
Sociales son reducidos, lo que impide programar mas
tiempo para la atencién de los usuarios

Sistema informatico y trabajo en red a través de
GESTIONA (administracion electrénica) y SIUSS
(plataforma de servicios sociales) que favorece la gestion
diaria y la informacion disponible para todos los
profesionales implicados

Falta de espacio en el Centro de Servicios Sociales, tanto
para la atencion al pablico, como para los profesionales del
mismo

Percepcion de los profesionales del Centro de Servicios
Sociales y su labor por parte de los ciudadanos y usuarios
del mismo

Buena relacion con ONGs, entidades sociales y empresas
colaboradoras del Centro de Servicios Sociales

Compromiso e implicacién en la mejora de los procesos y
del Sistema de Gestion de la Calidad por parte de todos
los profesionales del centro

Actualizacion constante de los conocimientos relacionados
con los procesos desarrollados a través de formacion
continuada de los profesionales del centro

Respecto al analisis externo, se han determinado las oportunidades y a las
amenazas con el mismo planteamiento preparado antes.

OPORTUNIDADES EXTERNAS

AMENAZAS EXTERNAS

Solicitud del aumento de la financiacion de Servicios
Sociales a la Comunidad Auténoma

Organizacion de los programas y profesionales del Centro
de Servicios Sociales condicionada a la adjudicacion de
subvenciones de otras administraciones

Ampliacién de la cobertura de recursos dirigidos a los
usuarios aprovechando la buena relacion y coordinacion
con las ONGs y entidades sociales que trabajan en el
municipio

Ineficacia del sistema de financiacion de los programas del
Centro de Servicios Sociales condicionada a subvenciones
gue obligan a la justificacion y presentacion de los proyectos
frecuentemente

Ampliacién de los recursos dirigidos a los ciudadanos a
través de convenios, conciertos y subvenciones

Desarrollo de programas condicionado a los criterios de
Politica Social, sin considerar las particularidades del
municipio y las necesidades de sus ciudadanos

Apuesta por la administracion electronica a través de
todas las plataformas digitales de trabajo y colaboracién
entre administraciones (GESTIONA, SIUSS, SUSI)

Transferencia de responsabilidades y carga de trabajo
desde otras administraciones publicas y entidades para el
desarrollo de los diferentes recursos (realizacion de informes
de valoracién, seguimientos, entrevistas, gestiones, etc.), lo
gue supone una sobrecarga y saturacion de los
profesionales del centro

Imagen distorsionada y sesgada de los Servicios Sociales
por parte de la ciudadania (poblacién pobre, adicciones,
minorias étnicas, etc.)

Leyes y normativas externas que crean incertidumbre y
dificultan el desarrollo de programas y servicios (Ley de
Racionalizacién de la Administracién Local, Ley de
Dependencia, etc.)

Falta de entendimiento y comprension de la mision y
actividades desarrolladas en el Centro de Servicios Sociales
desde otros servicios del Ayuntamiento y el estamento
politico
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Cambios en las aplicaciones y plataformas de trabajo on-line
gue modifican constantemente la manera de registrar y
realizar las gestiones y tramites necesarios relacionados con
las demandas de los usuarios

Plazos muy ajustados para la realizacion de determinadas
solicitudes de subvenciones y ayudas a otras
administraciones publicas que conllevan un gran volumen de
trabajo

Subvenciones y ayudas que se solicitan posteriormente a la
realizacion de los programas por criterios de las
administraciones publicas

Programas del Centro de Servicios Sociales financiados por
otras administraciones sin la certeza de cuando se van a
otorgar los fondos econémicos para su desarrollo y, por
tanto, no se sabe cuando se pueden comenzar

Por otro lado, se determinaron en un primer momento las expectativas y
necesidades de las partes interesadas, también como elemento inicial en la
definicién del sistema de gestion de calidad.

PARTE INTERESADA

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

Usuarios del Centro de
Servicios Sociales

Atencion y comprension de sus necesidades y problemas

Informacion y orientacidn para la resolucién de sus problemas

Realizacion de las gestiones y tramites de recursos necesarios

Respeto y confidencialidad por parte de los profesionales del centro

Facilidad de contacto y accesibilidad de los profesionales

Profesionales del centro cualificados y formados para la atencidn de usuarios

Ciudadanos del
municipio

Informacion y orientacion en las consultas que se realicen

Atencidn a los ciudadanos menos favorecidos del municipio

Facilidad de contacto y accesibilidad de los profesionales

Profesionales del
Centro de Servicios
Sociales

Mantenimiento del puesto de trabajo

Estabilidad profesional

Ambiente de trabajo que favorezca el desarrollo profesional

Formacion y experiencia

Valoracion de su labor por usuarios y otros compafieros del Ayuntamiento

Informacion y comunicacién

Profesionales de otros
servicios y
departamentos del
Ayuntamiento

Colaboracion en la realizacion de gestiones y trdmites que les apliquen

Facilidad de contacto y accesibilidad de los profesionales

Informacion y comunicacién

Resolucién de dudas y consultas

Gobierno municipal

Atencion a los ciudadanos menos favorecidos del municipio

Atencidn a todos los ciudadanos que acudan al centro

Profesionales del centro cualificados y formados para la atencidn de usuarios

Visualizacion de las actividades desarrolladas por los profesionales del centro por
los ciudadanos del municipio

Colaboracién con administraciones, entidades y organizaciones sociales del
municipio y de la region

Realizacion de las gestiones y tramites de recursos necesarios para el desarrollo
de los programas de Servicios Sociales

ONGs, entidades y
empresas
colaboradoras del
Centro de Servicios
Sociales

Colaboracion en la realizacion de gestiones y tramites que les apliquen

Facilidad de contacto y accesibilidad de los profesionales

Informacion y comunicacién

Propuesta de proyectos y actividades de colaboracién en el municipio

Resolucién agil de las incidencias y problemas que puedan surgir

Resolucién de dudas y consultas
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Captacion y fidelizacién del centro como cliente
Facilidad de contacto y resolucién de incidencias

Proveedores

Centros educativos y
sanitarios del municipio

Colaboracion en la resolucion de los casos atendidos por dichos profesionales
Informacion y comunicacion

Facilidad de contacto y accesibilidad de los profesionales

Realizacion de actividades formativas relacionadas con los ambitos educativo y
sanitario

Administraciones y Colaboracion en la realizacion de gestiones y tramites que les apliquen
organismos publicos |Facilidad de contacto y accesibilidad de los profesionales

profesionales sociales
de otros municipios de

sociales (IMAS, Profesionales del centro cualificados y formados para la atencién de usuarios
Consejeria, etc.) Informacion y comunicacion
.. , Facilidad de contacto y accesibilidad de los profesionales
Servicios Sociales y

Informacion y comunicacion

Resolucion de dudas y consultas

Participacion en actividades de formacion y/o puesta en comun de experiencias
profesionales

la region

El siguiente paso fue la definicion del mapa de procesos, tanto los clave,
anteriormente planteados, como también los estratégicos y de apoyo, el definir
los procedimientos que describan el “como” funcionan estos procesos.

{ |
G.INFORMACION PROC FSOS
J DOCUMENTADA ESTRATEGICOS |

[ G. RR. HH.;
i H|ﬂ$g::ﬁ[zs COMPETENCIAS Y
| . FORMACION

~* Plan de Desarrollo Gltano

/ T . DERNACIG % Apoyo a [a Infancia |
A . DIRECT (7 Prevencion de |a Drogodependencia _:

PARTICIPACION COMUMITARIA ¥
VOLUNTARIADD SOCIAL

i
] 1
Folicla 1 | E
Centrosde Saludy  © SRR | 1 = 2
Sanitarios : Y | - 5 3
“IMAs ] g S8 | *Intervencién Familiar - EB
o < < I b S e ayuda aDomicioy o Eg
enores 1 N =Py Teleasistencia !
Centras Edwcativos 1 I Loﬁf;e/ b ~ I
....................... i - - - 1
i COMISICH ’
E PROGRAMA OE - FASh, ~* Acompafiamiento para lanclusion Social

* Gestion de Asociaciones | PROCESOS DE
-« ®Gestion de Subvenciones e APOYO
* Actividades Comunitarias L= =]
L " Voluntariado Social G COMPRAS Y
T e e PROVEEDORES
PROCESOS CLAVE COORDINACION / ASESORAMIENTO | ASESORAMIENTO GESTION — CCHTRGLEL’!.II'GE.
DIRECCION CENTRO $5.55. PSICOLOGICO JURIDICO ADMINISTRATIVA AVERIAS ¥
MANTEMIMIENTO
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La documentacion generada en el Sistema de Gestion de la Calidad ha sido la
siguiente:

N2 documentos del Sistema de Gestionde la Calidad/ afio / tipo

= DO - Documentacion de

3
10
Calidad
= PES - Procedimientos
A 11 Estratégicos del Servicio

= PGS - Procedimientos
Generales del Servicio

PAS - Procedimientos de
Apoyo al Servicio
= R - Registros

= PT - Protocolos

= DE - Documentacién Externa

8

Un paso siguiente en el proyecto ha sido el analisis de riesgos de los procesos,
con el fin de determinar los puntos donde podia fallar potencialmente el proceso
o bien se determinaba que habia en el mismo oportunidades de cambio las
acciones de mejora pertinentes en los mismos.

Para ello se ha realizado un andlisis con la metodologia AMFE (Analisis Modal
de Fallos y Efectos), tanto a nivel general como en los diferentes procesos de los
programas desarrollados.

& Etapal:
o\ Detecte el
6
Modo de Falla
/

i

 Etapall:
Evaliie la

EtapaV:
Determine la
Probabilidad

de Riesgo

=

Severidad

Etapa Ve
Evalie la
Probabilidad
\ de Deteccion SN, de Ocurrencia

Etapalll

Evalie la
Probabilidad

Los resultados de la realizacion del analisis de riesgos generales fueron los
siguientes, presentandose en el siguiente AMFE, tanto los resultados iniciales
con su valoracion respecto frecuencia, gravedad y detectabilidad, como los
posteriores a haber desplegado la accién de mejora y como conclusion la
efectividad de las acciones desarrolladas.
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DESCRIPCION DEL PROCESO // EFECTIVIDAD
SITUACION DE LA ACCION

Y en los casos de los otros procesos, habiéndose realizado también al
evaluacion y priorizacion de los riesgos y siguiendo la misma metodologia
definida.
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RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE INFORMACION Y
ORIENTACION DE SERVICIOS SOCIALES. UTS

VALERACIER RIEE0 AR RIE LA AN VALORACION RIESGO DESPUES DE LA ACCION Y/O
(puntuacion del 1 al 10; donde 1 = menor nivel y 10 REVISION (2018)
= mayor nivel)
DESCRIPCION DEL PROCESO // e e — DIFiCIL RIESGO= | o veoan | FRECUENCIA DIFICIL RIESGO = | EFECTIVIDAD
SITUACION DETECCION GxFxD DETECCION GxFxD DE LA ACCION
MODIFICACION DEL CALENDARIO Y/U
HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO
. 7 5 8 7 3 6 B
SIN COMUNICARLO A LA DIRECCION 280 126 EER
DEL CENTRO
DISTRIBUCION IRREGULAR DEL
NUMERO DE USUARIOS ASIGNADO A 6 7 3 126 6 7 4 168 33%
CADA UTS

El riesgo asociado a la modificacion de los calendarios y agendas de atencién al
publico de los Trabajadores Sociales de las UTS sin la previa aprobacion por la
Direccion ha disminuido su IPR un 55% debido a las acciones correctivas
implementadas de respuesta a una NC interna del centro.

En cuanto a la distribucién irregular del numero de usuarios por UTS, tras
estudiar las distribuciones geograficas de cada zona y el nUmero de usuarios
gue realmente se atienden en cada una, se ha concluido que las diferencias en
las cargas de trabajo se deben, por una parte, al tipo de recursos y demandas
de los diferentes usuarios, y, por otra, a las diferencias existentes en las
dinamicas de trabajo de cada uno de los profesionales.

RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE PREVENCION Y
TRATAMIENTO DEL ABSENTISMO Y EL ABANDONO ESCOLAR

VALORACION RIESGO ANTES DELAACCION | yAl ORACION RIESGO DESPUES DE LA ACCION Y/O
(puntuacién del 1 al 10; dond‘e 1 =menor nivel y 10 REVISION (2018)
= mayor nivel)
DESCRIPCIGN DEL PROCESO // caveban | recusnca | DAL [ REsso= [ o ST o | DFCL | Reseo= | EFECTIVIDAD
SITUACION DETECCION GxFxD DETECCION GxFxD DE LA ACCION
NO COMUNICACION DE CASOS DE
ABSENTISMO DETECTADOS EN LOS 10 3 9 270 10 2 9 180 -33%
CENTROS EDUCATIVOS
DERIVACION DE CASOS DE
ABSENTISMO AL CENTRO DE SERVICIOS
: 4 2 2 -2
SOCIALES SIN LA DOCUMENTACION ° 72 ° ’ = >%
REQUERIDA LEGALMENTE
FAMILIAS QUE NO ACUDEN A LAS
CITAS DEL PROGRAMA DE ABSENTISMO| -0 3 8 280 10 2 6 =0 0%
CASOS DE ABSENTISMO QUE NO SE
SOLUCIONAN EN EL PROGRAMA DE 9 2 5 90 9 2 3 54 -40%
ABSENTISMO DE SERVICIOS SOCIALES

Todos los riesgos asociados al Programa de Absentismo han disminuido su IPR
tras el proceso de revision realizado en 2018. Los motivos que han ocasionado
este descenso de la valoracion de los riesgos son, entre otros, la disminucion de
la frecuencia de ocurrencia y el trabajo de comunicacion y coordinacion con los
centros educativos realizada por la Psicologa del Centro de Servicios Sociales.
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RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE INTERVENCION FAMILIAR

VALQ'?AC'ON RIS AMES P14 AC(?'ON VALORACION RIESGO DESPUES DE LA ACCION Y/O
(puntuacion del 1 al 10; donde 1 = menor nivel y 10 REVISION
= mayor nivel)

. < DIFiCIL RIESGO = DIFICIL RIESGO= | EFECTIVIDAD
DESCRIPCION DEL PROCESO // SITUACION | GRAVEDAD | FRECUENCIA | o o | =~ GRAVEDAD | FRECUENCIA | o o Bl o oo
NO SEGUIMIENTO DE LAS INDICACIONES i 5 3 150 i a 3 120 o

PAUTADAS POR PARTE DE LAS FAMILIAS
FAMILIAS QUE NO ACUDEN A LAS CITAS
1 1 2 7 -42
DEL PROGRAMA DE FAMILIA g 2 8 240 g e 1

Todos los riesgos asociados al Programa de Familia han disminuido su IPR tras
el proceso de revision realizado en 2018, situandose por debajo de los 200.

RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE ACOMPANAMIENTO PARA
LA INCLUSION SOCIAL

VALORACION RIESGO ANTES DE LA ACCION
(puntuacion del 1 al 10; donde 1 = menor nivel y 10

VALORACION RIESGO DESPUES DE LA ACCION Y/O
REVISION (2018)

= mayor nivel)
BECR! PC;?::‘JEEILOP:OCESO 4 GRAVEDAD | FRECUENCIA DEPFIEF(I;?IBN RI;;GX%: GRAVEDAD | FRECUENCIA DE?'EF(I:EII';JN RI;:FGX%: ;:ELCATIA\QSQ%
USUARIOS CON PERFILES EXTREMOS
(ADICCIONES, ENFERMEDAD MENTAL, 10 4 5 200 10 5 5 250 25%

BROTES PSICOTICOS, SIN
MEDICACION, ETC.)

USUARIOS DE PAIN QUE NO SE
PRESENTAN A LAS CITAS CON
SERVICIOS SOCIALES Y OTRAS 7 7 7 343 7 5 6 210 -39%
ENTIDADES (SALUD MENTAL, CENTRO
DE SALUD, EMPLEO, ETC.)

USUARIOS CON RETICENCIA A
PARTICIPAR EN EL PAIN DE FORMA
VOLUNTARIA Y/O COLABORAR EN LAS
ACTUACIONES PROPUESTAS
CONDICIONES DE VIDA (VIVIENDA

INSALUBRE, ENFERMEDADES 8 S} 7 168 8 3 7 168 0%
INFECCIOSAS, ETC.) DE LOS USUARIOS

7 5 B 105 7 5 3 105 0%

Los perfiles de los usuarios del PAIN se caracterizan, en muchas ocasiones, por
una probleméatica multifactorial que puede llegar a casos extremos de exclusion
social, agravados por enfermedades mentales, adicciones, etc., y en 2018 se
han dado casos con situaciones graves que han aumentado la frecuencia
valorada en este periodo.

Por otro lado, con la labor desarrollada por los trabajadores sociales del
programay su atencién continuada a los usuarios, han logrado reducir el nUmero
de ocasiones en que los usuarios no acudian a sus citas programadas.
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RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE AYUDA A DOMICILIO Y
TELEASISTENCIA

VALORACION RIESGO ANTES DE LA ACCION
(puntuacién del 1 al 10; donde 1 = menor nivel y 10

VALORACION RIESGO DESPUES DE LA ACCION Y/O
REVISION (2018)

= mayor nivel)
DECRACCN DEL,PROCESO /" GRAVEDAD FRECUENCIA BIFEL RS GRAVEDAD FRECUENCIA R LSS ERECINAIRAD
SITUACION DETECCION GxFxD DETECCION GXFxD DE LA ACCION
AUSENCIA INJUSTIFICADA Y SIN AVISO
PREVIO DEL BENEFICIARIO DE SAD AL
2 1 4
ACUDIR LA AUXILIAR A PRESTAR SUS 8 8 e 8 8 e 50%
SERVICIOS
AUSENCIA DEL BENEFICIARIO DE SAD
POR EMERGENCIA 8 2 8 128 8 1 9 72 -44%
LA AUXILIAR QUE PRESTA LOS
SERVICIOS DE SAD NO ACUDE A LA 3 2 8 128 3 1 7 56 56%

VIVIENDA DEL BENEFICIARIO POR UNA
SITUACION DE EMERGENCIA
LA AUXILIAR QUE PRESTA LOS
SERVICIOS DE SAD NO ACUDE A LA
VIVIENDA DEL BENEFICIARIO SIN
PREVIO AVISO AL MISMO NI A LA 10 3 8 240 10 2 8 160 -33%
EMPRESA O INCUMPLE EL HORARIO
Y/O LAS ACTIVIDADES ACORDADAS
| CONEI BENEFICIARIO
NO DISPONIBILIDAD EN LA VIVIENDA
DEL BENEFICIARIO DE PRODUCTOS Y
MATERIALES PARA LA REALIZACION DE
LAS ACTIVIDADES ACORDADAS DE SAD
MALA RELACION ENTRE EL
BENEFICIARIO DEL SAD Y LA AUXILIAR 6 3 7 126 6 2 5 60 -52%
QUE ACUDE A SU DOMICILIO

COMUNICACION INSUFICIENTE ENTRE
LA COORDINADORA DE LA EMPRESA DE
SAD Y EL PROFESIONAL RESPONSABLE
DEL CENTRO DE SERVICIOS SOCIALES
MAL FUNCIONAMIENTO DE LA LINEA
TELEFONICA EN LA VIVIENDA DEL 9 2 10 180 9 2 8 144 -20%

USUARIO DE TA

FALLO ELECTRICO EN LA VIVIENDA DEL
USUARIO DE TA

6 1 5 30 7 1 5 35 17%

7 1 2 14 7 1 2 14 0%

9 2 10 180 9 2 10 180 0%

MAL FUNCIONAMIENTO DE LOS

EQUIPOS INSTALADOS
PRUBLEVIAS DE COMUNICACTON

ENTRE LA COORDINADORA DE LA
EMPRESA DETAY EL PROFESIONAL 7 1 2 14 7 1 2 14 0%
RESPONSABLE DEL CENTRO DE

SEDVICING SACIALES
NO NOTIFICACION POR PARTE DE LOS
BENEFICIARIOS Y/O SUS FAMILIARES
DE CAMBIOS DE DOMICILIO,
AUSENCIAS, FALLECIMIENTOS, ETC.

9 2 10 180 9 1 7 63 -65%

6 4 8 192 6 4 8 192 0%

De los 12 riesgos identificados en relacion con los servicios de SAD y TA, 7 de
ellos han disminuido su valoracion en 2018, quedando todos ellos por debajo del
umbral de los 200 puntos.

Se han puesto en marcha mecanismos para la deteccion de fallos de
funcionamiento de las lineas, asi como de los terminales instalados y los técnicos
de TA recuerdan siempre a los usuarios qué deben hacer cuando algun equipo
dé muestras de funcionamiento incorrecto. Por otra parte, las reuniones de
coordinacion de la trabajadora social del Centro de Servicios Sociales
responsable del proceso con los representantes de las empresas prestatarias
aseguran un flujo continuo de comunicacion que facilita la resolucion de cualquier
tipo de incidencia que pueda surgir durante la prestacion del servicio.
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RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE PREVENCION DE LA
DROGODEPENDENCIA

VALORACIONIRIESGO/ANTESDEILAACCION VALORACION RIESGO DESPUES DE LA ACCION Y/O

(puntuacion del 1 al 10; donde 1 = menor nivel y 10 REVISION (2018)
= mayor nivel)
DESCRIPCION DEL PROCESO // GRAVEDAD FRECUENCIA DIFiCIL RIESGO = GRAVEDAD FRECUENCIA DIFICIL RIESGO = | EFECTIVIDAD

SITUACION DETECCION |  GxFxD DETECCION | GxFxD | DE LA ACCION

CENTROS EDUCATIVOS DEL MUNICIPIO
QUE NO QUIEREN PARTICIPAR EN LAS

9
ACTIVIDADES DE PREVENCION DE LA ° 2 7 e o 2 7 126 0%
DROGODEPENDENCIA
CENTROS EDUCATIVOS QUE NO
ACUDEN A LAS ACTIVIDADES DE
9 4 8 288 9 3 8 216 -25%

PREVENCION DE DROGODEPENDENCIA
PROGRAMADAS Y CONFIRMADAS

En 2018, aunque se han desarrollado menos programas de prevencion de las
drogodependencias que en 2017, el nimero de participantes de las actividades
desarrolladas ha sido mayor, reduciéndose, por tanto, la frecuencia de
ocurrencia del riesgo asociado.

RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE PARTICIPACION
COMUNITARIA

MALORACIONRIESGOIRNIESDEILEACCION VALORACION RIESGO DESPUES DE LA ACCION Y/O

(puntuacién del 1 al 10; donde 1 = menor nivel y 10 REVISION (2018)
= mayor nivel)
DESCRIPCION DEL PROCESO // D FRECUENCIA DIFiCIL RIESGO = GRAVEDAD FRECUENCIA DIFICIL RIESGO = | EFECTIVIDAD

SITUACION DETECCION GXFxD DETECCION GxFxD | DE LA ACCION

DOCUMENTACION PARA LA CESION DE
LOCALES, ESPACIOS Y/O RECURSOS 7 5 5 175 7 5 5 175 0%
MUNICIPALES INCOMPLETA

LOCALES, ESPACIOS Y/O RECURSOS
MUNICIPALES SOLICITADOS NO
DISPONIBLES PARA LA CESION A LAS
ENTIDADES SOCIALES

9 2 2 36 9 2 2 36 0%

DOCUMENTACION PARA LA SOLICITUD
DE SUBVENCIONES MUNICIPALES 6 4 8 192 -100%
INCOMPLETA

INCUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
ESTABLECIDOS EN LA ORDENANZA
GENERAL REGULADORA DE LAS BASES
DE CONCESION DE SUBVENCIONES
PARA LA CONVOCATORIA Y/O BASES
ESPECIFICAS EN MATERIA DE
ACTUACIONES SOCIALES POR LAS
ENTIDADES SOCIALES

Los riesgos del proceso identificados en 2017 inicialmente, se mantienen igual
en 2018, y se han incorporado dos nuevos riesgos asociados a la gestion de las
subvenciones municipales en materia de actuaciones sociales responsabilidad
del Centro de Servicios Sociales.

7 1 8 56 -100%
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RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE VOLUNTARIADO SOCIAL

VALORACION RIESGO ANTES

(puntuacién del 1 al 10; donde 1 = menor nivel y 10

DE LA ACCION

VALORACION RIESGO DESPUES DE LA ACCION Y/O
REVISION (2018)

= mayor nivel)
DESCRIPCION DEL PROCESO // DIFICIL | RIESGO = DIFICIL | RIESGO= | EFECTIVIDAD
SITUACION GRAVEDAD FRECUENCIA DETECCION GXFXD GRAVEDAD FRECUENCIA DETECCION GXFXD DE LA ACCION
DISPONIBILIDAD DE VOLUNTARIOS
8 5 7 8 5 7 0%
IRREGULAR 280 280 :

El riesgo asociado a la disponibilidad irregular de voluntarios para la realizacion
de actividades permanece igual en 2018 ya que no se ha podido desarrollar un
plan de captacion de voluntarios tal y como se proponia en 2017.

RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE ATENCION AL PUBLICO Y
GESTION ADMINISTRATIVA

VALORACION RIESGO ANTES

(puntuacion del 1 al 10; donde 1 = menor nivel y 10

DE LA ACCION

VALORACION RIESGO DESPUES DE LA ACCION Y/O
REVISION (2018)

= mayor nivel)
DESCRIPCION DEL PROCESO // v || cenEmEn DIFiCIL. AEED= | o || mreaumen DIFICIL RIESGO = | EFECTIVIDAD
SITUACION DETECCION GXFxD DETECCION GxFxD | DE LA ACCION
BAJAS TEMPORALES O PUNTUALES DEL
PERSONAL DE CONSERJERIA Y AUXILIAR 7 5 6 210 7 3 5 105 -50%
ADMINISTRATIVO

El riesgo derivado de las bajas temporales o puntuales de los profesionales de
conserjeria y auxiliar administrativo se ha reducido en un 50% respecto a 2017.

RIESGOS PARTICULARES DEL PLAN DE DESARROLLO GITANO. PDG

DESCRIPCION DEL PROCESO // DIFiCIL RIESGO =
SITUACION CAUSA EFECTO GRAVEDAD FRECUENCIA DETECCION GxFxD
" ) o .| Discontinuidad en el trabajo realizado
Falta de habitos y rutinas familiares; baja con los menores en el refuerzo socio-
NO ASISTENCIA DE LOS MENORES consideracion de la importancia de la .
) ) educativo; problemas para el
GITANOS AL REFUERZO SOCIO- escolaridad; trabajos temporales y . ) k 9 4 9 324
) afianzamiento de las pautas trabajadas;
EDUCATIVO deslocalizados de padres y tutores . .
baja del menor en el refuerzo socio-
legales .
educativo
Dindmicas familiares problematicas; Discontinuidad en el trabajo realizado
NO ASISTENCIA DE LOS PADRES Y a:lturia iltar;a; Ipreu:lcflos]fl:r}te ‘abla? con IZS metri\:rlesrenbrlr:]efuerzro sclmo-
TUTORES LEGALES A LAS ENTREVISTAS Y| 2°tuaciones delos profesionales; baja |~ educativo; problemas para & 7 5 6 210
consideracion de la importancia de la | afianzamiento de las pautas trabajadas;
ACTIVIDADES DEL PLAN . o~ . 5 o
escolaridad, habitos y rutinas de salud y | no implementacion de las pautas en el
educativas ambito familiar
Dinamicas famili blematicas;
T NI emz.i lcés Discontinuidad en el trabajo realizado
padres y tutores legales con bajo nivel ; | ref X
NO SEGUIMIENTO DE LAS PAUTAS | educativo que no dan importanciaalas | " :;u':;'i‘:’;“:’"bfe;zsuezr‘; Secl’c"’
TRABAJADAS EN EL REFUERZO SOCIO- pautas trabajadas; cultura gitana; afianzamiento (;:Ias autasiraba‘adas- s 7 5 280
EDUCATIVO DENTRO DEL AMBITO prejuicios frente a las actuaciones de los ., p ) !
; X X ) confusion de los menores ante pautas
FAMILIAR profesionales; baja consideracion de la ) ) )
. ) ) " contradictorias; baja del menor en el
importancia de la escolaridad, habitos y N )
; . refuerzo socio-educativo
rutinas de salud y educativas
Desinterés por parte de los Discontinuidad en el trabajo realizado
. profesionales de las entidades externas | con los menores en el refuerzo socio-
OO BORSCONED en la resolucién de los problemas; falta educativo; problemas para el
IMPLICACION POR PARTE DE proviemas; ) cativo; P pare &
de recursos para la coordinacién entre | afianzamiento de las pautas trabajadas;
ENTIDADES EXTERNAS (CENTROS . . _— o2 3 3 4 36
diferentes entidades; desconocimiento | confusién de los menores ante pautas
EDUCATIVOS, CENTROS SANITARIOS, . a q A
£1C) por parte de otros profesionales de las contradictorias; malestar de familias
: actuaciones desarrolladas desde el PDG |ante la falta de ayuda y colaboracién por
y el Centro de SS.SS. parte de otros profesionales
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En 2018 se ha elaborado el procedimiento documentado del Plan de Desarrollo
Gitano que, si bien se venia desarrollando desde hace varios afios, este es el
primer curso escolar en que se dispone de una profesional dedicada durante
todo el curso al programa.

De los 4 riesgos particulares identificados, 3 de ellos han sido valorados con un
IPR superior a 200 puntos debido, principalmente, a la situacién de riesgo o
exclusion social de las familias gitanas.

RIESGOS PARTICULARES DEL PROCESO DE APOYO A LA INFANCIA

DESCRIPCION DEL PROCESO //

DIFfCIL RIESGO =
SITUACION CAUSA EFECTO GRAVEDAD | FRECUENCIA | oo (s 50
Familias que, conocedoras del
. limi I .
Incump! lmlent.o'de B S e Imposibilidad de tramitacion de las
acceso, solicitan las becas; no . "
) o ' becas; exclusion de las familias
disponibilidad de documentacién que - A2
. L solicitantes del proceso de valoracién y
NO ACREDITACION DE LOS REQUISITOS justifique el cumplimiento de los concesién de las becas: familias en
DE ACCESO A LAS BECAS POR PARTE DE | requisitos (por ejemplo, la denegacién | . - . " . 8 2 9 144
o, situacion de riesgo o exclusion social que
LAS FAMILIAS de la beca de la Consejeria); . .
o L, no perciben las ayudas necesarias;
desconocimiento de la documentacion ) .
N N ) ) empeoramiento de la situacion de
requerida; nivel socio-educativo de las % 5 "
” 3 . exclusion social de las familias
familias; falta de informacién adecuada
por parte de profesionales externos
Imposibilidad de tramitacion de las
FAMILIAS EN SITUACION DE RIESGO O Desconocimiento de Ila'ofert‘a de bgcas : ?ecas; exclusion de las familiaf )
. por parte de las familias; nivel socio- | solicitantes del proceso de valoracién y
EXCLUSION SOCIAL QUE NO SOLICITAN ) L n .
educativo de las familias; falta de concesion de las becas; familias en
LAS BECAS Y/O ACUDEN AL CENTRO DE | . - P ) i . 8 4 8 256
informacién adecuada por partede |situacién de riesgo o exclusién social que
SERVICIOS SOCIALES PARA SU . q q
’ profesionales externos del proceso a no perciben las ayudas necesarias;
VALORACION . 9 A qa
seguir empeoramiento de la situacion de
exclusion social de las familias
Exclusion de las familias solicitantes del
proceso de valoracién y concesion de las
FAMILIAS QUE NO PUEDEN HACER Fzmll:s cor; |ngtrescl>s nulos que r::lot| becasl; an,"1|||35 erl\ situacion dzleslgo o . ) , 27
FRENTE AL COPAGO DE LAS BECAg | Pueden hacer frente al copago acordado | exclusion socfa que no perC} en las
para las becas ayudas necesarias; empeoramiento de la
situacion de exclusion social de las
familias
Desconocimiento de las normas de
INCUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE |funcionamiento por parte de las familias; Exclusién de los menores de las
FUNCIONAMIENTO DEL COMEDOR incumplimiento de los compromisos actividades; empeoramiento de la s 3 5 120
ESCOLAR Y/O DE LA ESCUELA DE suscritos para la participacion en las situacion de exclusion social de las
VERANO actividades; falta de consideracién por familias
parte de las familias

PLANTEAMIENTO Y DESARROLLO DE OBJETIVOS DE CALIDAD Y
PLANES DE ACCION

La meta final de todo Sistema de Gestidn de la Calidad es la mejora continua de
los procesos que la organizacion en que se implanta desarrolla y, para ello, es
necesario poner en marcha acciones que dirijan los esfuerzos de sus
profesionales hacia el logro de la misma, y, en este &mbito, los objetivos de
calidad son elementos fundamentales para conseguirla, mediante el
planteamiento de unas metas claras y unos planes de accion detallados y
adecuados al propdsito perseguido, se vayan mejorando los diferentes aspectos
gue lo componen, asi como también los procesos y el desempeiio de los mismos.

Para el afio 2018 el Centro de Servicios Sociales de las Torres de Cotillas se
plantedé una serie de objetivos de calidad encaminados a la implementacion
eficaz y efectiva del Sistema de Gestion de la Calidad acorde a la Norma I1SO
9001:2015.
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Los objetivos de calidad planteados para el afio 2018 son los siguientes:

1. Mejorar el entorno normativo de los procesos de | GRADO DE
solicitud, tramitacion y concesion de las ayudas y | CONSECUCION
subvenciones gestionadas desde el centro dentro | DEL OBJETIVO:
del @mbito del Plan Estratégico de Subvenciones | 100%

(PES) del Ayuntamiento

2. Revisar las funciones y responsabilidades de los | GRADO DE
profesionales del Centro de Servicios Sociales | CONSECUCION
enfocadas a mejoras en el organigrama de los | DEL OBJETIVO:
programas 40%

3. Disminuir la variabilidad existente en los procesos | GRADO DE
de atencién al publico que los profesionales del | CONSECUCION
Centro de Servicios Sociales realizan DEL OBJETIVO:

60%

4. Desarrollar las herramientas necesarias para lograr | GRADO DE
un seguimiento del desempefio de los procesos | CONSECUCION
adecuado a las necesidades de los procesos de | DEL OBJETIVO:
Servicios Sociales 80%

5. Mejorar la metodologia y cambio de la encuesta | GRADO DE
empleada paralaevaluacion de la satisfaccion de los | CONSECUCION
usuarios de Servicios Sociales DEL OBJETIVO:

0%

6. Definicibn y mejora del Plan de Formacion del | GRADO DE

Centro de Servicios Sociales CONSECUCION
DEL OBJETIVO:
30%

7. Revision de casos atendidos en el Centro de | GRADO DE
Servicios Sociales para comprobar las buenas | CONSECUCION
practicas de sus profesionales en el empleo de las | DEL OBJETIVO:
plataformas de trabajo on-line 100%

El dltimo punto de consolidacién y verificacion de la buena practica siguiendo
las cuatro funciones de los sistemas de gestion de calidad en las organizaciones,
sera demostrar el adecuado funcionamiento del sistema y los servicios
prestados.

DETECTAR
CORREGIR

PREVENI
DEMOSTRAR

Este punto del cronograma del sistema de gestion de calidad se centra en la
evaluacion y auditoria del mismo, en primer lugar, mediante una auditoria
interna y posteriormente externamente, mediante una auditoria por tercera
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parte, otorgando la certificacion del mismo por una entidad externa

acreditada.
<DAuditoria Ik

1S0 9001

BUREAU VERITAS
Certification

El Sistema de Gestion de Calidad del Centro de Servicios Sociales recibe
su certificado acorde con la Norma IS0 9001-2015 en el mes de febrero de
2018 como un punto de fin y al mismo tiempo inicio del proyecto de buenas
practicas para la mejora de la calidad y servicio a los ciudadanos.
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Ademas de los objetivos que se contintan trabajando desde la puesta en marcha
del Sistema de Gestion de la Calidad, desde la ultima auditoria de certificacion
realizada a finales de octubre de 2018, se plantean dos nuevos objetivos de
calidad para el proximo periodo:

1. Revision y actualizacion de la memoria de actividad desarrollada por el
Centro de Servicios Sociales.

Anualmente y como respuesta a los requisitos que la realizacion de
determinados programas desarrollados desde el Centro de Servicios Sociales,
los profesionales del centro deben elaborar una memoria justificativa de la
actividad a lo largo del afio, la cual ha ido evolucionando a lo largo del tiempo,
pero actualmente los profesionales del Centro de Servicios Sociales han
considerado necesario realizar una revision de la misma con el fin de adecuarla
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a los procesos desarrollados y que esta aporte informacion cualitativa a los
ciudadanos y profesionales del resto del Ayuntamiento.

2. Revision, actualizacion y definicion del proceso de direccion técnica del
Centro de Servicios Sociales.

Aungue la figura de la Direccion del Centro de Servicios Sociales, asi como sus
competencias, funciones y responsabilidades estan claramente definidas desde
el comienzo del centro, desde la puesta en marcha del sistema se hace
necesario elaborar un procedimiento que describa y detalle las actuaciones que
esta figura desempefia, asi como los requisitos aplicables en cada caso.

De manera complementaria a otros objetivos desarrollados, este dara como
resultado no sélo la inclusién del procedimiento entre la documentacion del
sistema, sino que también posibilitara la realizacion del seguimiento de su
desempefio y, en su caso, la reorganizacion del centro y la redistribucion de
responsabilidades, lo cual se perfila como una vision de futuro muy positiva.

C. ACCIONES IMPLANTADAS, DESTINATARIOS Y BENEFICIOS
OBTENIDOS

A principios de 2017 se comenz0 a trabajar con los profesionales del Centro de
Servicios Sociales con el fin de conocer las actividades y métodos de trabajo que
sus profesionales llevaban a cabo en el desarrollo de sus funciones. A lo largo
de este tiempo, se fue definiendo el mapa de procesos del centro, asi como
elaborando los procedimientos clave de la organizacién, en los que se
describian las actuaciones desarrolladas, asi como su sistematica de trabajo.

Con el fin de dar cobertura no sélo a los procesos clave del Centro de Servicios
Sociales, sino también a aquellos puntos de la Norma ISO 9001:2015, de manera
complementaria se fueron desarrollando los procedimientos estratégicos de la
organizacién con el fin de marcar unas directrices claras de funcionamiento,
seguimiento y evaluacion de todo el trabajo desarrollado en relacién con el
Sistema de Gestion de la Calidad, su puesta en marcha efectiva y su
mantenimiento.

Entre los procesos estratégicos desarrollados podemos diferenciar dos grupos:
uno enfocado al mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, como es
el caso de los procedimientos descriptivos del proceso de Auditoria Interna,
gestion de No Conformidades y Acciones de Mejora o de Gestion de la
Informacién Documentada, entre otros; y otro grupo cuyo objetivo es llevar a
cabo las actuaciones necesarias en los procesos que marcan el camino a seguir
por la organizacion, como son el Analisis del Contexto y de las Necesidades y
Expectativas de las Partes Interesadas, el Analisis de Riesgos y Oportunidades
de los procesos y la Gestion de la Satisfaccion, entre otros.

Por dultimo, se elaboraron y aprobaron los procedimientos de soporte
relacionados con los procesos de compras y mantenimiento de las instalaciones
y recursos del Centro de Servicios Sociales. Estos procesos son comunes a
todos los departamentos del Ayuntamiento de las Torres de Cotillas y para su
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descripcion se contd con la colaboracion de los profesionales responsables de
los mismos dentro del equipo municipal.

Al mismo tiempo que se han ido desarrollando los procedimientos del centro, se
han ido elaborando aquellos registros que se han considerado necesarios para
poder aportar las evidencias necesarias acerca del desarrollo de los procesos y
su conformidad respecto de los requisitos aplicables.

El trabajo desarrollado por los profesionales del Centro de Servicios Sociales se
realiza fundamentalmente a través de las plataformas de trabajo que las
diferentes administraciones competentes en materia de actuaciones sociales
establecen, como son las plataformas SIUSS y SUSI, en las cuales se registra
toda la actividad realizada en el proceso de atencién a los usuarios del mismo.

Al mismo tiempo y como adecuacion de los procesos del Ayuntamiento de las
Torres de Caotillas a la gestion administrativa electrénica, en los Ultimos afios se
ha implementado una sistemética de trabajo entre los diferentes negociados del
mismo a traveés de la plataforma GESTIONA, mediante la cual se realizan todos
los tramites y gestiones necesario, los procesos de aprobacion y firma requeridos
en algunos casos y los tramites administrativos necesarios en la relaciéon
continua con otras entidades publicas.

Estas son las herramientas fundamentales de trabajo del Centro de Servicios
Sociales y se han convertido en la base de datos basica e imprescindible para el
desarrollo de todos los procesos de la organizacion.

Con el fin de que todos los profesionales del Centro de Servicios Sociales
adquirieran los conocimientos necesarios para poder trabajar dentro de un
Sistema de Gestion de la Calidad y ser capaces de llevar a cabo todas las
actuaciones necesarias, se llevd a cabo una formacion especifica acerca de la
gestién de la calidad en las organizaciones de servicios en el entorno de la
Norma ISO 9001:2015, que se ha ido completando con sesiones de accion-
formacién a lo largo de todo este tiempo desde la puesta en marcha del sistema.

A lo largo del mes de julio de 2017 se llevo a cabo el primer proceso de auditoria
interna del Centro de Servicios Sociales como respuesta a los requisitos de la
normay con el objetivo de comprobar el grado de adecuacion y conformidad del
Sistema de Gestion de la Calidad tanto a los requisitos legales y normativos
aplicables, como a los requisitos técnicos y de calidad asociados a los diferentes
procesos de la organizacion.

Se evidencié que, aunque existian areas de mejora en la organizacion y su
sistema, el desemperio de los procesos desarrollados era de un alto nivel, con
un grado de compromiso de los profesionales del equipo y un conocimiento de
los requisitos y los procesos desarrollados muy satisfactorio.

Posteriormente, entre los meses de septiembre y octubre de 2017, se procedi6
a realizar una revision del Sistema de Gestion de la Calidad por parte de la
Direccion del Centro de Servicios Sociales en la que participaron todos los
profesionales del mismo.
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Finalmente, en octubre de 2017, se realizo la primera auditoria de certificacion
del Sistema de Gestion de la Calidad del Centro de Servicios Sociales de las
Torres de Cotillas por parte de una entidad de certificacion acreditada que dio
como resultado la concesion de un Certificado acreditativo del sistema acorde a
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y de conformidad con los mismos.

Como parte fundamental de todo sistema, el seguimiento y evaluacion del
desemperio de los procesos de una organizacion supone la fuente principal de
informacion acerca de los mismos que permite adoptar decisiones y cambios
basadas en evidencias.

Se presentan a continuacion los datos de seguimiento de los programas
desarrollados en el Centro de Servicios Sociales y los resultados del
andlisis de la satisfaccién con los servicios prestados.

PGS 01 - INFORMACION Y ORIENTACION DE SERVICIOS SOCIALES. UTS

N2 expedientes gestionados / afio

1800 1646
1518

1422
1600 1360 1320 1360
1400 145 1176
1200

1000
800
600
400
200

La tendencia de los Ultimos afios en cuanto al nimero de expedientes
gestionados en UTS permanece estable entorno a los 1400 expedientes, la cual
también se refleja en el numero de usuarios atendidos en los ultimos afios
mensualmente, aunque en los Ultimos afios se aprecia una tendencia a la baja.
Respecto al numero de usuarios atendidos en las UTS del Centro de Servicios
Sociales, se aprecia una tendencia ligera al alza, aunque no se puede considerar
significativa.

Esto no quiere decir que la carga de trabajo de los profesionales de UTS sea
inferior a la de afios anteriores, ya que los requisitos establecidos para la
tramitacion de recursos y la necesidad de realizar las gestiones con otras
administraciones publicas, tanto por via telemética como por correo ordinario,
ralentizan el proceso y suponen un trabajo por duplicado en muchas ocasiones.

En los ultimos afios se observan casos de usuarios en situaciones de menor
criticidad en cuanto a su exclusion social que, al mismo tiempo, suponen un
mayor nimero de intervenciones y gestiones para atender sus demandas.
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Tras unos afios en que los casos atendidos revestian situaciones de extrema
necesidad, en los ultimos 3 afios se aprecia un cambio significativo de tendencia
y los casos atendidos, aunque no se encuentran, en su mayoria, en situaciones
tan extremas, si requieren mas sesiones, gestiones y tramites para atender sus
demandas, debido, en parte, a un aumento de la oferta de recursos a disposicion
de los ciudadanos, situandose la media en 0,40 atenciones por usuario de UTS
en 2018, frente a las 0,33 del afio pasado.

En consonancia con lo anterior, esto se refleja también en los datos que se
obtienen de la media de demandas realizadas por los usuarios, situada en 0,45
en 2018 frente a las 0,37 del afio 2017. De igual forma, en relacion a la media de
recursos aplicados, el dato de 2018 es de 0,45, mientras que en 2017 se situd
en 0,37. Ambos indicadores reflejan el aumento de la complejidad de los
procesos de atencién al publico desde las UTS del centro.

o PGS 01- INFORMACION Y ORIENTACION DE SERVICIOS SOCIALES. 2016 2017 septiembre
uTs 2018

PGS 01. 34 Media de visitas y acompafiamientos realizados / usuarios de UTS / afio 0,11 0,14 0,13
PGS 01.35 Media de demandas realizadas / usuarios de UTS / afio 0,41 0,37 0,44
PGS 01. 36 Media de recursos aplicados / usuarios de UTS / afio 0,43 0,39 0,45

En el Centro de Servicios Sociales colabora, unas horas al mes, el Servicio
Juridico del Ayuntamiento, atendiendo cuestiones de indole legal de usuarios de
Servicios Sociales que lo requieran o soliciten. El nimero de usuarios atendidos
por este servicio en 2016 a 2018 se muestra en el grafico a continuacion:
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PGS 02 - PREVENCION Y TRATAMIENTO DEL ABSENTISMO Y EL
ABANDONO ESCOLAR

En el Programa de Prevencion y Tratamiento del Absentismo y el Abandono
Escolar que se desarrolla en el Centro de Servicios Sociales se atienden los
casos de menores que no acuden al centro escolar de forma regular e
injustificada, desarrollandose en el marco legal de la Orden PRAE de la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia

La Orden PRAE establece los requisitos en cuanto a la derivacion y atencién por
parte de todos los agentes implicados en la prevencion y tratamiento del
absentismo y abandono escolar, entre los cuales los Centros de Servicios
Sociales municipales cumplen un papel esencial en el proceso.

En el Centro de Servicios Sociales de las Torres de Cotillas se ha observado una
tendencia a la baja en los Ultimos afios en relacion con el niumero de casos
derivados desde los centros educativos municipales lo que evidencia, por una
parte, la concienciacion de las familias entorno a la necesidad de ser rigurosos
en cuanto a la escolarizacién y asistencia de los menores, y por otra, la
efectividad de la labor desarrollada por los diferentes agentes implicados en el
proceso (centros educativos, PTSC, centros sociales, mesas municipales, etc.).
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En cuanto al nimero de casos derivados por centro educativo en las Torres de
Cotillas, los datos particulares de cada uno se muestran a continuacion:

N2 casos de absentismo escolar derivados a Servicios Sociales / centro educativo / afio
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Centro de Servicios Sociales municipal es uno de

los agentes implicados en el tratamiento de los casos de absentismo y no
siempre se logra solucionar el problema en el mismo.

Los casos pueden cerrarse por consecucion de objetivos, porque los usuarios

abandonen el programa o

porque el caso se traslade a otras instancias

contempladas en la Orden PRAE, como son la Mesa Municipal de Absentismo,
la Consejeria de Educacion o la Mesa Regional de Absentismo, entre otros.

El porcentaje de casos cerrados en el Programa de Absentismo del Centro de
Servicios Sociales se muestran en el siguiente gréafico y resalta el alto grado de
éxito en el tratamiento de casos de absentismo en el mismo:
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PGS 03 - INTERVENCION FAMILIAR

Dentro del Programa de Familia, son varios los profesionales que intervienen en
el proceso de atenciébn a usuarios y familias con problemas de dindmicas
familiares inadecuadas, problemas de adiccién de alguno de los miembros de la
unidad familiar, problemas de conducta y habitos educativos de los hijos, familias
con miembros con enfermedades, etc.

Aungue la Psicéloga del Centro de Servicios Sociales es la responsable de la
atencion de las familias en cuanto al tratamiento de las probleméaticas que estas
presenten, la Educadora Social participa en aquellos aspectos relacionados con
los habitos y rutinas familiares, asi como cuando se requiera un trabajo mas
particular con los habitos educativos y/o escolares de los menores.

N¢ de casos atendidos en el Programa de Familia /
profesional / afio
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Por su parte, los Trabajadores Sociales del Centro de Servicios Sociales
intervienen cuando, en las unidades familiares atendidas, se detecta o se
sospecha que puede haber menores en situacion de riesgo, habiéndose
derivado 6 casos a Proteccion de Menores y Familia en 2018.
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En 2018 el porcentaje de casos TERMINADQOS, es decir, casos que se cierran
por consecucion de objetivos, se ha situado en un 11,11%, frente al 5,68%
registrado en 2017, lo que supone un aumento de casi el doble. Por su parte, el
porcentaje de casos CERRADOS, es decir, casos que se cierran sin la
consecucién de los objetivos propuestos, ha disminuido hasta el 1,11% desde
el 3,41% de 2017.

Estos datos reflejan la labor desempefiada por los profesionales del Centro de
Servicios Sociales que, si bien esta muy condicionada por la casuistica y
caracteristicas particulares de cada familia, se puede considerar altamente
eficaz a tenor de las variaciones observadas entre ambos periodos comparados.

Entre las intervenciones realizadas por los profesionales del programa
encontramos la realizacion de entrevistas con las familias, reuniones de
coordinacion con otros profesionales implicados en los casos, visitas al centro
educativo y domiciliarias y reuniones y visitas domiciliarias realizadas de manera
conjunta con el Servicio de Familia Murciano. El detalle de las intervenciones
realizadas en 2018 se muestra a continuacion:

N2 intervenciones realizadas / afio / tipo
7:2%. = 13;4%

= 12;4% = ENTREVISTAS CON FAMILIAS

= 25;8%
® REUNIONES DE COORDINACION CON
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= VISITAS A CENTROS EDUCATIVOS

REUNIONES Y VISITAS EN DOMICILIO
CON EL SERVICIO DE FAMILIA
MURCIANO
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" 270;82%
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PGS 04 - AYUDA A DOMICILIO Y TELEASISTENCIA
SERVICIO DE AYUDA A DOMICILIO - SAD:

El servicio de ayuda a domicilio se gestiona y supervisa desde el Centro de
Servicios Sociales, pero se lleva a cabo por una empresa externa y en 2018 se
ha eliminado el copago del SAD municipal por decision del Ayuntamiento, lo que
ha propiciado que todos los ciudadanos de las Torres de Cotillas que lo deseen
puedan solicitar el servicio. El proceso de valoracion de los usuarios y sus
necesidades sigue siendo igual y lo Unico que ha cambiado es que los usuarios
son incluidos siempre en la lista de espera del servicio, en vez de denegarse el
recurso, priorizandose aquellos casos cuya valoracion segun el baremo
empleado sea mayor, es decir, aquellos usuarios con un mayor grado de
necesidad por su entorno y circunstancias particulares.

Este cambio en los criterios de acceso al servicio ha provocado un aumento de
la lista de espera sustancial ya que, ahora, todos los solicitantes se incorporan a
la misma y, en algunos casos, no sera posible nunca que se les dé servicio por
la disponibilidad de recursos limitados y una valoracién baja de sus necesidades.

N2 usuarios atendidos en SAD / mes
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En la actualidad hay 69 usuarios del SAD y durante 2018 se ha producido 9 altas
en el servicio y 8 bajas. En cuanto a los motivos principales de las bajas de los
usuarios del SAD municipal y resalta el traspaso a IMAS como causa principal.

El motivo es que el SAD municipal Gnicamente se presta a los usuarios que no
tienen reconocida la Dependencia y, por tanto, cuando a estos se les concede la
misma, el servicio se presta desde la Comunidad Autbnoma y causan baja en el
SAD municipal.

En la prestacion del servicio a los usuarios se han alcanzado las 4467,5 horas
hasta la fecha en 2018, observandose una tendencia a la baja mensualmente.

Entre las actuaciones desarrolladas por los profesionales del SAD del Centro de
Servicios Sociales se han llevado a cabo 7 comisiones de valoracion de casos
de SAD y 20 reuniones de coordinacion con los responsables de la empresa
prestataria del servicio, dando evidencia del alto grado de colaboracion y
comunicacion existente entre ambas partes.
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SERVICIO DE TELEASISTENCIA - TA:

Igual que en el caso del SAD, la TA se presta a los usuarios por una empresa
externay, en la actualidad, se atienden a 97 usuarios.

Entre las actuaciones realizadas por la empresa prestataria del servicio de TA
se encuentran la gestion de llamadas, la instalacion de equipos de TA, la
supervision de los mismos y la atencion de llamadas de emergencia, entre otras.

En lo que va de 2018 se han producido 11 altas de nuevos usuarios y 14 bajas
del servicio de TA municipal y, aunque en 2017 el motivo principal era el traspaso
al IMAS, en 2018 la mayor parte de las bajas se han dado por el fallecimiento del
usuario. El detalle del nimero de bajas por motivo que las ha causado se
muestra a continuacion:

N2 bajas de usuarios de TA / afio / motivo
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Tal y como se ha explicado en el SAD, los profesionales del servicio de TA del
Centro de Servicios Sociales realizan otras labores de coordinacién como son la
celebracion de 6 comisiones de TA y 17 reuniones de coordinacién con los
responsables de la empresa prestataria del servicio.

PGS 05 - ACOMPANAMIENTO PARA LA INCLUSION SOCIAL

Actualmente en el Programa de Acompafiamiento para la Inclusién Social (PAIN)
del Centro de Servicios Sociales de las Torres de Cotillas se atienden a 62
usuarios, que son calificados en casos de intensidad alta, media y baja
atendiendo a las caracteristicas del usuario y su problematica.

A dia de hoy se atienden a 8 usuarios de intensidad alta, 37 de intensidad media
y 17 de intensidad baja, tal y como muestra el grafico a continuacion:
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El nimero de intervenciones realizadas desde PAIN por sus trabajadores
sociales asciende a 1110 a fecha de septiembre de 2018, frente a las 864 de
todo 2017 y 1389 realizadas en el total de 2016. Esto supone una media de 17,90
intervenciones anuales por usuario de PAIN en 2018, frente a las 16,62 de 2017
y alas 17,58 de 2016.

N2 intervenciones realizadas en PAIN / afio
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Aunque a primera vista puede parecer que los datos de tendencia no reflejan un
cambio sustancial, si tenemos en cuenta que, para el computo de 2018,
anicamente se han contabilizado 9 meses, podemos deducir que, con una media
de 1,99 intervenciones realizadas al mes por usuario en alta en 2018, frente a
las 1,38 de 2017 y 1,47 de 2016, el trabajo realizado por los Trabajadores
Sociales del programa, aunque con un menor numero de usuarios, es mucho
mayor, en concreto un 44% superior a la actividad de 2017.

Este dato evidencia el aumento de actuaciones desarrolladas por los
profesionales del programa a pesar de existir un nimero menor de usuarios
dados de alta en el mismo, debiendo prestar mayor atencion al grado de
complejidad de los casos atendidos. Si bien han disminuido los casos de
intensidad alta y baja, en 2018 el nimero de casos de intensidad media ha
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aumentado muy significativamente, con el consiguiente trabajo necesario para
Su correcta atencion.

N¢ intervenciones realizadas en PAIN / afo / tipo
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Alo largo de 2017 y 2018 se han cerrado y dado de baja 24 casos del programa,
13 de ellos “TERMINADOS”, es decir, por consecucion de objetivos; y 11
“‘CERRADOS” debido a diversos factores como la falta de voluntad de
participacion de los usuarios o por traslado domiciliario, entre otros.

Entre otras actuaciones desarrolladas por los profesionales de PAIN se
encuentran la participacion en comisiones de Politica Social, reuniones con los
responsables del programa en el IMAS, reuniones en Salud Mental de Molina y
sesiones de supervisidn regional de casos, ademas de la celebracion de
comisiones de valoracion, seguimiento y cierre de casos en el Centro de
Servicios Sociales.

PGS 06 - PREVENCION DE LA DROGODEPENDENCIA

En 2018 se ha puesto en marcha 1 proyecto realizado con la prevencion de las
drogodependencias en el ambito educativo desde el Centro de Servicios
Sociales y en la actualidad se esta poniendo en marcha la edicion de los
proyectos para el curso escolar 2018-2019.

En la convocatoria anterior participaron 5 centros escolares del municipio con un
total de 527 usuarios participantes en los proyectos.

Aunque en 2017 se desarrollaron 2 proyectos de los cuales participaron 430
menores provenientes de 6 centros escolares del municipio, en 2018 y con sélo
un proyecto desarrollado, el nimero de participantes ha sido claramente
superior.

PGS 07 - PARTICIPACION COMUNITARIA

Los programas dirigidos a la prevencion e inclusion comunitaria se gestionan y
supervisan por la educadora social del Centro de Servicios Sociales pero se
desarrollan a través de entidades sociales que colaboran con el mismo.

En 2018 han sido 5 las entidades sociales las que solicitaron y a las que han sido
concedidas las cesiones de espacios municipales para el desarrollo de sus
proyectos, frente a las 3 de 2017.
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Por su parte, hasta septiembre de 2018, se han beneficiado de las actividades
de promocion comunitaria 500 ciudadanos de las Torres de Cotillas, cifra que
quintuplica el numero de ciudadanos participantes y beneficiarios de las
actividades desarrolladas en 2017, lo cual evidencia una apuesta desde todos
los ambitos por la realizacion de actuaciones en el ambito de la participacion
comunitaria.

PGS 08 - VOLUNTARIADO SOCIAL

Desde el Programa de Voluntariado Social del Centro de Servicios Sociales se
desarrollan actividades de voluntariado mediante la colaboracion altruista de
ciudadanos voluntarios del municipio.

Actualmente se cuenta con 12 voluntarios en alta en el programa que destinan
parte de su tiempo libre al desarrollo de las actividades propuestas desde el
centro y que benefician a 50 ciudadanos de las Torres de Cotillas.

PGS 09 - ATENCION AL PUBLICO Y GESTION ADMINISTRATIVA

En el proceso de atencion al publico en el Centro de Servicios Sociales y las
gestiones administrativas del mismo se contemplan todas aquellas actuaciones
dirigidas, por una parte a la gestion diaria de agendas y usuarios que acuden a
ser atendidos por los diferentes profesionales del centro y, por otra, a la
realizacion de las labores administrativas para la tramitacion y concesion, en su
caso, de las demandas de los usuarios en los diversos programas sociales.

En 2018 se han atendido 1163 llamadas al Centro de Servicios Sociales, lo cual
supone una media de 129 llamadas mensuales atendidas, frente a las 100 de
2017.

En cuanto a las gestiones administrativas realizadas, se han elaborado y enviado
por registro de salida 300 notificaciones y se han elaborado decretos y
notificaciones relacionadas con subvenciones, ayudas de urgente necesidad y
comisiones de SAD y TA, el detalle de las cuales se muestra en el siguiente
grafico, observandose un aumento significativo de la actividad administrativa y
de atencién al puablico del Centro de Servicios Sociales, suponiendo un 17% de
todos los registros de salida del Ayuntamiento.
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PGS 10 - PLAN DE DESARROLLO GITANO

Aunque el Plan de Desarrollo Gitano se ha venido desarrollando por parte de los
profesionales del Centro de Servicios Sociales de las Torres de Cotillas desde
hace afos y con la puesta en marcha del programa desde las administraciones
regionales y nacionales, este es el primer afio en que se ha podido disponer de
una educadora social desde el inicio del curso y con continuidad durante todo el
afo, lo que ha supuesto un impulso para el desarrollo de actividades destinadas
al colectivo gitano del municipio.

NeID. PGS 10 - PLAN DE DESARROLLO GITANO. PDG 2017 Sept'emz';rfs
PGS 10. 01 N2 menores participantes en el refuerzo socio-educativo / afio 47 54
PGS 10. 02 N2 actividades comunitarias realizadas / afio 8 0
PGS 10. 03 N2 participantes en las actividades comunitarias / afio 509 196
PGS 10. 04 NQ participantes en las actividades comunitarias / afio / colectivo

MENORES 449 91

MUJERES (MADRES) 40 60

HOMBRES (PADRES) 20 45
PGS 10. 05 N2intervenciones realizadas con la poblacién gitana / afio 51 83
PGS 10. 06 N2 actividades de coordinacion con entidades externas / afio

CENTROS EDUCATIVOS 67 45

CENTROS SANITARIOS 19 0

OTROS 3 0

Aunqgue el numero de menores participantes en las actividades de refuerzo socio-
educativo ha aumentado en un 15% en 2018, se ha detectado un descenso muy
pronunciado en el nUmero de participantes en otras actuaciones comunitarias, Si
bien, se considera altamente satisfactorio que en 2018 hayan participado
muchos mas adultos (hombres y mujeres) que en afios anteriores.

PGS 11 - APOYO A LA INFANCIA

En el &mbito del programa se engloba también la escuela de verano municipal
dirigida a menores de familias usuarias de Servicios Sociales o con situaciones
especiales, asi como la beca para comedor escolar.

En este afio se han beneficiado 53 menores de las actividades de la escuela de
menores Yy el volumen por tipologia de familia se puede observar en el siguiente
grafico:

N2 menores beneficiarios de la escuela de verano con comedor / afio /
colectivo

30

28

25 71
20 17
15 12
10 7 7

5 5 5 6
* ml ml =B
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MONOPARENTAL FAMILIAS FAMILIAS SIN

GITANOS INMIGRANTES RECURSOS

£ NUMEROSAS ECONOMICOS
m2017 5 28 5 5 17
m septiembre 2018 7 21 7 6 12
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GESTION DE LA SATISFACCION DE LAS PARTES INTERESADAS DE LA
ORGANIZACION

Como parte del proceso de gestion de la satisfaccion de las partes interesadas
del Centro de Servicios Sociales, los usuarios del mismo disponen de un
formulario de sugerencias y observaciones en el cual hacer patentes sus
opiniones y puntos de vista en relacidn con su experiencia en el centro. Dicho
formulario se deposita de manera anonima en el buzon que para este fin se ha
dispuesto en la sala de espera del Centro de Servicios Sociales.

Durante el afilo 2018 no se han recibido quejas, sugerencias ni reclamaciones
por parte de los usuarios del Centro de Servicios Sociales.

Por otra parte, desde el Ayuntamiento de las Torres de Cotillas se realizan
encuestas de satisfaccion a los ciudadanos del municipio que incorporan
cuestiones de indole general, asi como también mas particulares de cada uno
de los negociados o areas de trabajo.

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS

Anualmente desde la Unidad de Planificacion y Comunicacion Interna (UPCI) se
elaboran y realizan encuestas para conocer el grado de satisfaccion de los
ciudadanos de las Torres de Cotillas.

En estas encuestas se contempla la valoracion de aspectos relacionados con las
actuaciones del gobierno municipal y los trabajadores del Ayuntamiento y, junto
con estas cuestiones de indole general, a los ciudadanos se les pide que valoren
algunos departamentos o servicios del Ayuntamiento de forma particular y el
Centro de Servicios Sociales es uno de ellos.

Los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion realizadas en el afio
2018 se consideran altamente satisfactorios dado el alto nivel de consideracién
general de los usuarios en relacion con el Centro de Servicios Sociales, sus
profesionales y las actuaciones de estos.

En la encuesta de satisfaccién de los Servicios Sociales se solicitaban datos
sobre el género y la edad de los usuarios y se planteaban una serie de preguntas
a valorar de manera cuantitativa y/o cualitativa, asi como la posibilidad de hacer
todas las observaciones y sugerencias que cada ciudadano considerase
oportuno.

La muestra obtenida de encuestas relativas al Centro de Servicios Sociales es
de 79 llamadas realizadas, y, atendiendo al género de los encuestados, este afio
se percibe una cifra similar en ambos casos.
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= MUIER; 43;54%
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A continuacion, se muestran mas detalladamente los resultados obtenidos en
relacién con estas.

¢En qué programa fue atendido?
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TELEASISTENCIA O(PSICOLOGA) (AYUDASE SOCIAL
INFORMACION)
m 2018 15 7 36 3 5 13

Entre los usuarios encuestados, los programas mas seleccionados fueron los
programas relacionados con trabajo social (46,57%) en primer lugar, seguido de
Ayuda Domiciliaria (18,99%) y Otros (16,46%) en tercer lugar.

Valore del 1 al 10 el trato y atencién recibida por la persona de informacion
del centro

6 - Valore del 1 al 10 el trato y atencion recibida por la
persona de informacion del centro
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Destaca la media de las valoraciones de los encuestados en relacion con los
profesionales de informacion del Centro de Servicios Sociales, 8,67 sobre 10,
siguiendo la tendencia del afio anterior.

¢Que profesional le atendio en el programa?

= E.NOLOSABE; 5;6% = A.PSICOLOGA; 4; 5%

D. OTROS; 7;9%

= C.EDUCADO

= A, PSICOLOGA
= B.TRABAJADOR SOCIAL
= C. EDUCADORA
D. OTROS
= E.NO LOSABE

= B.TRABAIADOR
SOCIAL; 60; 76%

Los resultados obtenidos en relacion con esta cuestion reflejan la actividad
desarrollada esencialmente por los trabajadores sociales del Centro de Servicios
Sociales, los cuales suponen el nucleo central de los procesos.

Valore del 1 al 10 la atencién recibida por el profesional que le atendio

8 - Valore del 1 al 10 la atencion recibida por el
profesional que le atendio
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La media de las valoraciones de los encuestados en relacion con los
profesionales del Centro de Servicios Sociales que les atendieron, al igual que
sucedia con los profesionales de informacion, refleja, con un valor de 8,97 sobre
10, el alto grado de satisfaccién de los usuarios con los profesionales del centro
y que mejora, en casi un 3%, la valoracién obtenida el afio pasado y que se
situaba en 8,72.

0
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Valore del 1 al 10 en qué medida se ha sentido ayudado por los
profesionales

9 - Valore del 1 al 10 en qué medida se ha sentido
ayudado por los profesionales
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Aunque el valor medio de las respuestas de los usuarios, 8,57 sobre 10, sigue
considerandose satisfactorio, si se observa una diferencia de casi medio punto
en relacién con las valoraciones de los profesionales del centro, lo que refleja
gue, en ocasiones, a pesar de considerar la atencién recibida muy satisfactoria,
no siempre se logra que los usuarios se sientan ayudados en una manera
proporcional.

Valore del 1 al 10 el nivel de solucion logrado del problema

10 - Valore del 1 al 10 el nivel de solucion logrado del
problema
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Siguiendo con el andlisis de las cuestiones anteriores, con los resultados
obtenidos para este aspecto, con un valor medio de 8,20, aun superando casi en

un punto la media del afio pasado (7,25), se observa una dispersion mayor de
las respuestas obtenidas.

Si atendemos a los resultados de estos dos ultimos aspectos, se hace necesario
reflexionar sobre los motivos que generan la sensacién de ser ayudados y de
que los problemas han sido solucionados.
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En general y de forma global, ;como valoraria el servicio prestado por el
personal de Servicios Sociales?

11 -En general y de forma global, ¢ cdémo valoraria el
servicio prestado por el personal de Servicios Sociales?
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La valoracion media general del Centro de Servicios Sociales en 2018 para
sSus usuarios se sitia en 8,73 puntos sobre 10.
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lll. EXPOSICION DE LAS RAZONES POR LAS QUE LA
CANDIDATURA SE CONSIDERA MERECEDORA DEL PREMIO

El Ayuntamiento de Las Torres de Cotillas se presenta a la convocatoria de
Premios de Buenas Préacticas en la Administracion en la Comunidad
Autonoma de la Region de Murcia con el Proyecto “SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD Y BUENAS PRACTICAS EN EL CENTRO DE SERVICIOS
SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE LAS TORRES DE COTILLAS”, por
entender que las actuaciones definidas y desarrolladas se integran en un sistema
de gestion que cumple los criterios definidos en la convocatoria y que su
desarrollo y despliegue incide de forma clara en la mejora de la calidad en la
prestacion de los servicios a nuestros vecinos.

A — Cumplimiento de los criterios generales de la institucién, entidad o
unidad administrativa.

A-1 - Los objetivos del proyecto estan totalmente en linea con la
mision del Ayuntamiento y alineados con sus directrices
estratégicas.

El Ayuntamiento de las Torres de Cotillas en un evidente enfoque de servicio a
la ciudadania, y, mas en este caso, a los mas vulnerables y necesitados, opta
por desplegar sistemas de trabajo basado en la gestidn por procesos y los
sistemas de calidad para optimizar y hacer mas efectivo y eficiente su servicio.

A-2 - Los méaximos responsables de la organizacion. apoyan
firmemente el proyecto y le hacen un seguimiento al mismo.

El Equipo de Gobierno ha impulsado desde el primer momento el proyecto y la
Concejala ha participado de forma muy cercana y activa en las actividades del
mismo, al lado de todos los profesionales. Los logros del proyecto y el
seguimiento del mismo se han compartido con la propia Alcaldesa, resto de
concejales y los profesionales del Ayuntamiento.

A-3 — Aplicacion del conocimiento de las personas de la
organizacion.

La revision y actualizacion de los procesos operativos del Centro de Servicios
Sociales ha sido un elemento clave del proyecto y la gestion por competencias y
su evaluacion entre los profesionales han sido determinantes en lo que significa
contar con el conocimiento de las personas para la mejora de calidad del servicio.
Los procesos estratégicos del sistema de gestion de calidad han estado en todo
momento al servicio de potenciar y mejorar los procesos clave basados en las
buenas practicas de los profesionales.
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A-4 — Nivel de consolidacion del proyecto innovador en términos
temporales, presupuestarios y de mantenimiento frente a cambios
del entorno organizativo, institucional o politico.

Entendemos que la definicion e implantacion y en este caso también la
certificacion por entidad externa acreditada, marca un nivel de consolidacion de
la metodologia de trabajo en el tiempo, y un punto de innovaciéon que hace que
esta metodologia de funcionamiento y las buenas préacticas de la administracion
publica que conlleva sean suficientemente resistentes y reactivos a posibles
cambios del entorno y como tal sean un muy buen elemento de aseguramiento
de la mejora continua de la calidad para el servicio al ciudadano.

B - Grado de participacion de la institucion, entidad o unidad
administrativa en la buena practica.

B-1 — Participacién de la institucion o entidad en su conjunto,
incluidos sus maximos responsables.

Como se ha podido evidenciar en la revision del sistema de gestion de calidad
definido e implantado, tanto por las propias caracteristicas del mismo, como por
el enfoque dado por los responsables de la organizacion, tanto a nivel técnico
como politico, para el éxito del proyecto se ha tenido que trabajar en todo
momento con procesos transversales y se ha implicado a diferentes negociados
y concejalias con la adhesién y apoyo explicito de todos los responsables y
profesionales.

B-2 — Involucracién de las distintas areas, unidades y/o servicios de
la organizacion.

La naturaleza del proyecto al trabajar con un modelo sistémico y el propio nudcleo
estratégico del Centro de Servicios Sociales, con una mision, vision y valores
totalmente alineados, junto con el alcance amplio del proyecto a la totalidad de
la cartera de servicios, ha conllevado un trabajo en equipo y la participacion e
implicacion de todos los profesionales. El sistema de calidad se ha definido,
implantado y certificado por el esfuerzo conjunto y la sinergia de todas las areas
de la organizacion.

B-3 — Participacién exclusiva de personal empleado publico.

Aunque si que se ha contado con el apoyo metodoldgico y formacién de personal
externo conocedor de los sistemas de calidad y la Norma I1SO, el proyecto como
tal, el desarrollo de la documentacién y la implementacion y seguimiento de las
metodologias y herramientas del proyecto se ha realizado por los diferentes
profesionales de todos los estamentos del Centro de los Servicios Sociales.

B-4 — Aprovechamiento de las opiniones o sugerencias del personal
para la mejora de los servicios, realizadas a través de cualquier
medio.

El Sistema de Gestion de Calidad, definido, implantado y certificado incluye entre
el cumplimiento de algunos de sus requisitos todo lo referente a la gestion de la
comunicacion y la sistematica para reflejar incidencias, deteccion de problemas
y oportunidades de mejora por un lado y todo lo que tiene que ver con la
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evidencia de no conformidades con sus acciones correctivas por otro las
acciones de mejora como, por ejemplo, se ha podido evidenciar como
consecuencia del andlisis de riesgos y oportunidades, y todo ello por parte de los
profesionales de la organizacion.

C — Grado de innovacion de la buena practica.

C-1 La buena préactica implica un cambio de lo ya existente, supone
realmente un proyecto innovador

El cambio de la gestion basada en departamentos y areas a una gestion basada
en procesos, bajo el marco de la mejora continua del ciclo PDCA como elemento
crucial del sistema de calidad acorde con la Norma ISO 9001-2015, representa
realmente una forma diferente del método de trabajo. La incorporaciéon de las
premisas del sistema de calidad al propio modelo de funcionamiento del Centro
de Servicios Sociales ha supuesto un proyecto claramente innovador dara lugar
a resultados mas satisfactorios para todas las partes implicadas, asi como mas
efectivos y eficientes.

C-2 La buena préactica supone una mejora de lo ya existente en la
organizacion.

La implantacion del sistema de gestion de la calidad en el Centro de Servicios
Sociales supone cambios organizativos y de la metodologia de trabajo con el
enfoque a procesos que determina, tal y como se puede evidenciar al revisar las
acciones de mejora de tipo correctivo implantadas, las acciones de tipo
preventivo o los resultados del seguimiento de los indicadores que la mejora
continua de la calidad y la competencia de los profesionales del servicio son el
eje mas relevante del sistema.

D — Recursos necesarios para la extension a otras unidades o colectivos.

La capacidad de exportacién del proyecto es muy alta, pues el sistema de gestion
de calidad definido e implantado cuenta con una serie de procesos estratégicos
y de soporte comunes a todos los negociados y concejalias de la organizacion,
gue seran parte de un sistema de gestidn integrado en el futuro en todos los
servicios municipales. El esfuerzo realizado y gran parte de los recursos
empleados en el proyecto seran utilizables para poder extender el mismo a otras
areas y unidades, con el aumento de efectividad debido a las sinergias que sin
duda se desarrollaran.

E — Impacto de los servicios publicos de la buena practica.
E-1 Utilizacion de criterios de RSC

El Centro de Servicios Sociales comparte todos los principios de ética y
responsabilidad social corporativa de las empresas al servicio a la sociedad.

E-2 Conoce y analiza el nivel de satisfaccion de sus grupos de
interés.

El proyecto de sistema de gestion de calidad en el Centro de Servicios Sociales
cumpliendo con los requisitos definidos en la norma tiene en consideracién el
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analisis de la satisfaccion de las partes interesadas. Se han realizado encuestas
de satisfaccion a los usuarios de los diferentes servicios del centro.

E-3 Ha supuesto un aumento en la demanda de servicio

Si que ha habido un aumento de actividad y al ampliarse los recursos se da una
mayor respuesta con nuevos programas.

E-4 Se aportan datos cuantitativos del impacto producido por la
buena practica

Se incluyen diferentes indicadores y datos objetivos de las actividades realizadas
en los diferentes programas, evaluandose la mejora de los servicios aportados

F — Personas destinatarias de la buena préctica.

El Centro de Servicios Sociales presta servicios a las personas mas vulnerables
y necesitadas. Los colectivos que mas apoyo requieren del servicio prestado por
el Ayuntamiento estan representados en el proyecto de mejora del servicio
prestado que aporta el sistema de gestion de calidad implantado.

G - Otros criterios.

Consideramos que el proyecto es original y aplica sistema de gestibn mas
extendidos en el mundo de las empresas a los servicios municipales El proyecto
tiene una estructura bien definida y presenta con claridad los diferentes requisitos
de la norma.
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