Carta de serveis

Serveis Socials

La Rapita



R

1. Presentacio

La Carta de serveis dels Serveis Socials Municipals és I’eina que dona a coneixer els objectius i els
compromisos que I"’Ajuntament de la Rapita pren amb els seus usuaris en I'ambit dels Serveis
Basics d’Atencid Social.

La Carta de Serveis fomenta |'accés del ciutada a I'administracié, ja que estableix canals de
comunicacio i participacio del ciutada, dona eines per avaluar la seva qualitat i facilita I’exercici
dels seus drets i obligacions.

2. Identificacio del servei i contacte

Serveis Socials de la Rapita

Av. Jacint Verdaguer, 4 -1r

43540 - La Rapita

Tel. 678 762 148

serveissocials@Iarapita.cat
http://larapita.cat/ajuntament/regidories/politiques-socials-igualtat-i-salut/cita-previa-serveis-

socials/

Horari d’atencid al public:
De dilluns a divendres de 9:30h a 14:00h
Dimarts 16:30h a 17:30h

3. Missio

Els Serveis Socials de la Rapita tenen la missid d’assegurar la igualtat d’oportunitats i el dret de les
persones a viure dignament durant totes les etapes de la seva vida, mitjangant la cobertura de les
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necessitats personals basiques i socials, garantint I'accés universal i els estandards de qualitat
optims, i contribuint al benestar de les persones i dels grups en la comunitat.

4, Serveis

Els serveis que s’ofereixen van adrecats a la ciutadania empadronada a la Rapita, i son els
seguents:

1. Servei basic d’atencid social esta format per un equip multidisciplinari, les seves funcions
resten orientades a detectar les situacions de risc i de necessitat personal, familiar i
comunitaria en el seu ambit territorial, valorar les situacions de necessitat i fer un
diagnostic social per tal d’oferir informacid, orientacié i assessorament als usuaris en
relacié als seus drets i recursos, i exposar les actuacions socials a les que poden tenir
accés. Igualment, s’han d’aplicar protocols de deteccid, prevencié i atencid en situacions
on els col-lectius més vulnerables esdevinguin més desprotegits.

2. Serveis d’atencio a domicili sén el conjunt organitzat i coordinat d’accions que es realitzen
basicament a la llar de la persona i/o familia, dirigides a proporcionar atencions personals,
ajuda a la llar i suport social a aquelles persones i/o families amb dificultats de

desenvolupament o d’integracid social o manca d’autonomia personal.

3. Els serveis i prestacions economiques d’urgéncia i emergencia social, que proporcionen
garantia en alimentacid, allotjament i necessitats basiques per a la subsisténcia.

4. Les prestacions tecnologiques associades a la teleassistencia domiciliaria.

5. Serveis d’intervencié socioeducativa no residencial per a infants i adolescents en situacio
de risc i les seves families tenen com a objecte prestar; els serveis d’intervencié
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socioeducativa per a families amb infants de 0 a 3 anys en situacid de risc, servei d’atencié
dilirna, servei d’intervencié familiar i servei d’acompanyament socioeducatiu per a
adolescents, de manera adequada i adaptada a la realitat itinerant d’aquest servei.

5. Canals de prestacio del servei
De manera presencial: Av. Jacint Verdaguer 4. La Rapita.

Per telefon: 678 762 148
Per correu electronic: serveissocials@Iarapita.cat

Telematicament: http://larapita.cat/ajuntament/regidories/politiques-socials-igualtat-i-salut/cita-

previa-serveis-socials/

6. Drets i deures dels usuaris

Drets:
Les persones usuaries dels serveis socials tenen els seglients drets:

e Dreta disposar d'un pla d'atencié social individual, familiar o convivencial.

e Dret arebre serveis de qualitat.

e Dret a opinar sobre els serveis rebuts.

e Dret a tenir assignat un professional de referéncia. Es tracta d'una figura semblant a la del
metge o metgessa de capcalera en I'ambit de la salut, que forma part dels serveis socials
basics, municipals o comarcals. S'encarrega de canalitzar les prestacions a la persona o a
la seva unitat de convivencia i vetlla per la globalitat de les intervencions i per la
coordinacio dels equips professionals. Amb la seva tasca, garanteix una presa de decisions
agil i correcta.

e Dretarenunciar als serveis (sempre que aixo no afecti menors o persones incapacitades).

e Dret a escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions.
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e Confidencialitat de les dades i informacions personals.

e Dretalainformacié sobre:

o

Deures:

Els serveis i les prestacions, en concret, a coneixer la seva disponibilitat, els
criteris d'adjudicacid, els drets i deures usuaris, el circuit de queixes i
reclamacions.

La valoracio de la seva propia situacio, per escrit.

Intervencions que requereixin consentiment escrit, com l'ingrés en centres
residencials.

Expedients individuals, pero no les anotacions professionals.

Presentacié de queixes i reclamacions.

En aquest sentit, la ciutadania també té dret a rebre ajuda per comprendre la
informacio.

Les persones usuaries de serveis socials tenen els deures seglients:

e Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivéncia.

e Complir els acords i seguir el pla d'atencio.

e Destinar la prestacié a la finalitat acordada.

e Contribuir al financament del cost del centre o servei, d'acord amb la normativa.

e Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

7. Normativa especifica

1. Constitucio espanyola, de 27 de desembre de 1978.
2. Estatut d’Autonomia de Catalunya , aprovat per la Llei organica 6/2006, de 19 de juliol.
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3. Llei Organica de 1/1996, de 15 de gener, de Proteccié juridica del menor, de modificacio
parcial del Codis Civil i de la Llei d’Enjudiciament Civil.

4. Llei 27/2013, de 27 de desembre, de racionalitzacio y sostenibilitat de la Administracié
Local.

5. Llei 7/1985, de 2 d’abril , reguladora de les bases del régim local.

6. Reial decret legislatiu 781/1986, de 18 d’abril , pel qual s’aprova el Text refés de les
disposicions legals vigents en mateéria de regim local.

7. Llei Municipal i de Régim Local de Catalunya (Text refds - Decret legislatiu 2/2003, de 28
d’abril, pel qual s'aprova el Text refés de la Llei municipal i de regim local de Catalunya).

8. Llei 12/2007 de 11 d’octubre, de Serveis Socials

9. Llei 13/2006, de 27 de juliol, de prestacions socials de caracter economic.

10. Llei 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y Atencién a
las Personas en Situacion de Dependencia.

11. Llei 14/2010, del 27 de maig, dels Drets i les Oportunitats en la Infancia i I'Adolescéncia.

12. Llei 15/2009, de 22 de juliol, de mediacié en I'ambit del dret privat.

13. Llei 24/2015, del 29 de juliol, de mesures urgents per a afrontar I'emergéncia en I'ambit
de I'habitatge i la pobresa energética.

8. Compromisos de qualitat

1. S’atendran totes les trucades fetes al servei telefonic de Cita Previa de dilluns a divendres
no festius de 9:30 a 14:00 hores.

2. Els correus electronics rebuts per demanar cita previa seran contestats en un maxim de 3
dies habils, a comptar des del moment en queé es fa la sol-licitud.

3. Ser atées pel professional de referencia en un termini maxim de 15 dies des de la peticié de
cita préevia.

4. S’atendran les sol-licituds ciutadanes de canvi de referent en un periode maxim de 30
dies.
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5. Ser atés pel professional de referencia en un termini maxim de 15 dies des de la peticié de
cita prévia.

6. Les situacions que es valorin com a urgents* s’atendran en un termini maxim de dos dies
laborables a comptar des del moment en que es formula la sol-licitud. En cas de risc
imminent s’atendran el mateix dia.

*La consideracid del caracter d’urgencia de les demandes anira a carrec de la técnica

referent, en el suposit que aquest no estigui al servei ho valorara la técnica que s’assigni
en aquell moment.

7. Garantir la puntualitat en I'atencié a la persona, amb un retard no superior a 10 minuts.

No cancel-lar cap visita fixada per motius imputables al servei.

9. Gestionar les queixes i suggeriments que arribin al nostre servei a través d’instancia via
registre, com a aspecte de millora, facilitant la resposta als interessats en un termini
maxim de 30 dies laborables.

10. El servei dels serveis socials basics garanteixen la formacié permanent, minim 20 hores
anuals, de I'equip de professionals per al reciclatge de coneixements, i poder fer front als
diversos casos i requeriments que han d’atendre.

11. Anualment es publicara la memoria del servei.

12. Mesurament anualment, mitjangant enquestes, el grau de satisfaccio de les persones
ateses en relacid a I'atencid i actuacions rebudes de cara a implementar millores en el
servei.

o

9. Indicadors de seguiment de I'acompliment dels compromisos

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els
resultats es podran consultar al Portal de Transparencia o el web municipal:

o |dAO1 - Efectivitat de I'atencié telefonica.

e |dAO2 - Efectivitat de I’atencié al correu electronic.

e |dAO3 - Atencions realitzades en el termini establert.

e |dAO4 - Atencions a les sol-licituds de canvi de professional.
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e |dAOS - Resposta de les situacions valorades urgents en el termini establert
e |dAO6 - Puntualitat en I'atencio a les persones.

e |dAO7 - Visites cancel-lades imputables al servei.

e |dAOS8 - Resposta a les queixes i suggeriments en menys de 30 dies.

e |dA09 - Formacid rebuda per les professionals dels Serveis Socials.

o |dA10 - Publicaci6 memoria anual.

e |dA11 - Enquesta de satisfaccié anual i publicar els resultats globals.

10. Participacid i col-laboracié dels usuaris en la millora de la prestacié del servei
Les persones usuaries dels Serveis Socials Municipals poden col-laborar en la millora dels serveis i
en el compliment dels compromisos de qualitat del centre mitjancant les seves aportacions,

queixes i suggeriments:

e Enquesta de satisfaccio.

e Ala Bustia de Consultes, Queixes i Suggeriments:
https://actio.dipta.cat/catalegserveis/id/4313620002?0origen=seu

e Presencialment, presentant una instancia i/o adrecant-vos a I'Oficina Municipal d’Atencid
Ciutadana (OMAC) o a les mateixes dependéncies dels Serveis Socials Municipals:
http://www.larapita.cat/ca/serveis/atencio-ciutadana/?set language=ca

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies les
persones interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la
consulta o la queixa, i se’ls notificara quin és I'organ encarregat de la resolucié i el termini
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d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense superar els limits que
s’estableixen legalment.

11. Data d’aprovacid i propera actualitzacio

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglients
circumstancies:

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
Canvis significatius en I'organitzacié dels Serveis Socials Municipals de la Rapita i en els
processos interns de treball.

3. Introduccid de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

4. Actualitzacions de dades significatives del servei.

12. Compensacions establertes per incompliments

Quan els usuaris i usuaries considerin que qualsevol dels centres prestadors ha incomplert algun
dels compromisos assumits, podra adrecar una reclamacio per escrit a la Regidoria de Politiques
Socials i Igualtat de la Rapita, responsable funcional de la Carta, especificant el compromis que es

considera que s’ha incomplert, aixi com els fets o les circumstancies que s’han produit.

Es comunicara per escrit al ciutada les causes de I'incompliment i les mesures que s’adoptaran per
intentar resoldre la deficiéncia.
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