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INFORME DEPARTAMENT BENESTAR SOCIAL
Identificacio de I’expedient

Expedient PGEN2025000014 instat per AJUNTAMENT DE MONTORNES DEL
VALLES relatiu a informe de seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat de les cartes de servei 2024

Fets

Per donar compliment a la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia,
accés a la informacié publica i bon govern, el Ple municipal en la sessio del
mes de juliol de 2022 va aprovar la carta de serveis del Serveis Socials.

Les Cartes de Serveis son documents publics mitjangant els quals s’informa a
la ciutadania dels serveis que es presten i dels compromisos de qualitat que
s’assumeixin respecte a aquests serveis, establint els indicadors més
significatius i que tinguin una repercussio directa en la millora dels serveis i en
la percepcié de qualitat d’aquests en la ciutadania.

Cada compromis de qualitat porta associat un indicador que ha de permetre
mesurar-ne el seu grau de compliment.

Els compromisos de qualitat establerts en la carta de serveis del Servei de
Serveis Socials i Gent Gran i els resultats obtinguts per I'exercici 2023, sén els
seguents:

Compromisos de qualitat Indicadors Valor Valor real
esperat

1.- Garantir que les persones

usuaries valorin amb un minim de | Yaloracié sobre

8 \ . I'atencié rebuda. No s’ha realitzat
§obre .1'0 .I atenC|o.r'e.buda en Enquestes de 8 enquesta de
orientacid, informacio i valoracié satisfaccio
assessorament

2.- Garantir que les persones

usuaries valorin entreun 6i 7 Valoracio

101 i6 I i6 . ,
sot)re .0 atencio :gbuda en sosr?j atencio Entre 6 i No s'ha realitzat
actuacions preyen |ves,l - rebuda. 7 enquesta de
tractament socioeducatiu i Enquestes de satisfaccio
intervencions en necessitats valoracio
socials.
3 i 4.- Garantir que el 100% del Formacié 100% Del 100% dels
personal ( técnics i administratius) |especialitzada técnics tenen la
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compta amb formacio en atencié a | en atencié a formacié requerida.
l'usuari/aria l'usuari/aria i En el cas dels
atencio6 al dmi z_autxmt{:\r n
public administratius s’ha
complert en un
75%
Finestreta Unica esta
) assignada a OAC.
— Termini mi Finestreta
= 5.- Garantir que els tramits de do tramitagé Unica 3 |Respostaaljutjats i
— sol-licituds de servei, un cop . dies i altres administracions:
— . ., de sol-licituds.
= obtinguda la documentacié . resta |-JUTJATS(exclusié
= . e Finestreta .. i . )
requerida, s'iniciaran com a unica 3 dies/ tramits | residencial) 10 dies.
maxim en el termini de 30 dies . maxim 30 | 100%
" altres maxim .
habllS 30 dieS héb”S d|eS -Altres: 3 mesos. 100%
habils
- Gestions expedients
interns. 80%
. , . Termini mig - s
6.- Garantir que s'atendra . . La mitjana esta en
. - ) d'atencio de . . s
qualsevol situacio sobrevinguda >3 dies |3 dies habils.

situacio sobre

excepcional de vulnerabilitat en el habils Assoliment objectiu
termini maxim de 3 dies habils

vingunda de

0,
vulnerabilitat 100%

7.- Garantir que el servei de g;::r?i:/r:crirggdel 75 %. No s’ha
teleassistéencia del SAeD . > 45 dies | complert en I'Gltim
R . servei de L .
s'activara en el termini maxim de . .+ _._|habils quadrimestre de
45 dies habils teleassisténcia an
del SAD y-
Temps mig
d'atencio.
8.- Garantir que el servei de Amb la
primera d' acollida amb demandes | presentacio de | >15 dies
. . . C s 100%
especifiques atendra en el termini |la sol-licitud i |habils
maxim de 15 dies habils la gesti6 de
tramit d’alta
dels serveis.
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A continuacié s’explica de quina manera s'ha obtingut el resultat de l'indicador
per cada un dels compromisos

Dels items 1 2:

1.- Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim de 8 sobre
10 I'atencio rebuda en orientacio, informacio i assessorament.

2.- Garantir que les persones usuaries valorin entre un 6 i 7 sobre 10
I'atencié rebuda en actuacions preventives, tractament socioeducatiu i
intervencions en necessitats socials

Aquests items no tenim resultats del valor real ja que, per motius d’organitzacio
del departament i manca de personal, no s’ha pogut implementar 'enquesta de
satisfaccio dels usuaris del servei.

3 i 4.- Garantir que el 100% del personal ( técnics i administratius) compta
amb formacié en atencié a l'usuari/aria.

En relacio als técnics especialistes de serveis socials, tots els técnics :
treballadors socials (T.S), educadors socials (E.S) i Integradors socials (I.S)
tenen una formacio basica en relacié a I'atencié directa als usuaris. Aquesta
s’ha complementat durant lany 2024 amb les seglents formacions
especialitzades:
e FORMACIO PREVENCIO | CONTENIO VIOLENCIA 2024: 2E.S,2T.S,
2 |.S, 2 Aux. Administratives i la Cap de Serveis Socials.
e Formacio Perspectiva de génere i abordatge de les Violéncies masclistes
SBAS ABSS:3E.S,1T.Si1lS
e Jornada Ley Organica 8/2021, de 4 de junio, de proteccion integral a la
infancia y la adolescencia frente a la violencia a Montornés: Tot I'equips
técnic i administratiu de Serveis Socials .
¢ Model d’abordatge dels Matrimonis Forgats: 1 T.S
e Pobresa energética i garantia de drets basics (allotiament i alimentacio):
1T.S
o ElIs maltractaments a les persones grans. Bases per a la intervencio
professional. Nivell 1: 1 T.S
e SAD i prestacio vinculada de SAD: 1 T.S i la Cap de serveis Socials.
e EI paper dels informadors als serveis socials basics: 1 Aux.
Administrativa
¢ Atencid ciutadana i serveis a les persones amb perspectiva de génere: 1
Aux. Administrativa
e Habilitats comunicatives i relacionals en la prestacié del servei : 2 Aux.
Administrativa
e Proteccio de la Infancia i Adolescéncia en Risc i/6 victima de violéncia: 1
E.S
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e Grup de treball per l'atencidé i proteccié publica integral d'infants i
adolescents en risc i/o victimes de violéncia”: 1 E.S

Un 25% dels professionals aux. administratius no tenen formacié especialitzada
en atencio6 al public ja que han hagut canvis de professionals/ noves
incorporacions durant I'any al departament de serveis socials.

5.- Garantir que els tramits de sol-licituds de servei, un cop obtinguda la
documentacié requerida, s'iniciaran com a maxim en el termini de 30 dies
habils

*Tramits de finestreta unica: al 2024 aquest tramit I'ha realitzat 'OAC.
* Resposta al jutjats i altres administracions:
» JUTJATS(exclusié residencial) 10 dies habils. S’ha complert al 100%

» Altres administracions com ara DGAIA, Mesa d’Emergéncia,... el periode
establert son 3 mesos i durant el 2024 s’ha complert en un 100%

> Gestions expedients administratius interns del departament: 80 %

Tramits d’expedients administratius propis de departament la mitjana de gestio
al 2024 ha estat per sobre dels 30 dies en alguns periodes per manca de
personal.

Fora d’aquesta estadistica ha quedat la resposta dels informes de vulnerabilitat
energeética a les empreses subministradores que durant el 2024 I'Ajuntament de
Montornés esta per sobre del temps establert

6.- Garantir que s'atendra qualsevol situacié sobrevinguda excepcional,
d’urgéncia i de vulnerabilitat en el termini maxim de 3 dies habils.

La mitjana de resposta en situacions sobrevingudes urgents de Violéncia de
Geénere o Vulnerabilitat energética ( talls de subministraments ) s’han atés en
menys de 48 hores habils laborals.

7.- Garantir que el servei de teleassisténcia del SAD s'activara en el
termini maxim de 45 dies habils

Durant el tercer quadrimestre de l'any 2024 no s’ha pogut complir amb la
gestid del tramit corresponent als técnic de Serveis Socials de l'alta de
teleassiténcia dins del plag previst per manca de professionals, treballadors
socials.
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Per part de Diputacié , aquest any 2024, s’estda complint l'activacié del
dispositiu dins dels “tempus” previstos de menys de 45 dies.

8.- Garantir que el servei de primera d' acollida amb demandes especifiques
s’atendran en el termini maxim de 15 dies habils.

Un cop fetes les sollicituds corresponents al servei de primera acollida, el
servei les gestiona dins del termini inferior als 15 dies habils marcats en 'index
esperat.

Conclusions

Primera. El 50% dels compromisos valorats s’han complert els indicadors dins
dels valors esperats amb un 100% d’acompliment.

Segona. 2 dels 8 compromisos proposats corresponent a un 25%, no s’han
pogut valorat per manca d’eines técniques.

Tercera. La mitjana dels 3 compromisos valorats on no s’ha complert els
indicadors esperats és del 81%.

Quart. Un cop feta la primera valoracio de la cartera de serveis de Serveis

Socials dels compromisos marcats per I'any 2024 valoro necessari fer una
revisio, dels compromisos marcats i adaptar-los a la realitat actual per el 2025.
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