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I INFORME SOBRE EL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
ADQUIRIDOS CON L A CIUDADANIA,
POR EL CENTRO MUNICIPAL DE SERVICIOS SOCIALES,
A TRAVES DE LA CARTA DE SERVICIOS

1. ANTECEDENTES

El actual equipo de gobierno del Ayuntamiento de Alhama de Murcia, adquiriéd un
compromiso formal con la ciudadania del municipio, en cuanto a la mejora de la calidad en la
gestion de los Servicios Sociales Municipales. Muestra de ello es la elaboracién y posterior
publicacidn de la Carta de Servicios del Centro Municipal de Servicios Sociales.

Entre Enero y Mayo del afio 2017, las profesionales de los Servicios Sociales, recibieron la
formacidn, informacién y asesoramiento necesarios para la puesta en marcha de la Carta de
Servicios. Esto supuso el analisis y la revisién de cdmo se estaba actuando hasta ese momento,
en lo que se refiere a procedimientos para la atencion, apoyo, tramitaciéon y resoluciéon de
ayudas, prestaciones y recursos sociales, asi como se avanzaron algunas propuestas sobre cémo
mejorar.

Como resultado de todo ello, en Mayo de 2017 se publicé la Carta de Servicios del
Centro Municipal de Servicios Sociales; este es un documento publico, al alcance de la
ciudadania de Alhama, que refleja el compromiso de dicho centro de prestar servicios bajo los
criterios de calidad.

La finalidad de la Carta de Servicios es dar a la ciudadania una vision rapida y global de:
a) El Servicio que se presta
b) Los Compromisos de Calidad vinculados a ese servicio
c) Las Formas de Acceso
d) Los derechos y deberes de la ciudadania en su relacidon con el centro de servicios
sociales.

2. COMPROMISOS EVALUADOS Y PERIODO DE ANALISIS

La implantacién de los nuevos criterios marcados para mejorar el funcionamiento del
Centro de Servicios Sociales y, por lo tanto ofrecer mejor servicio a la ciudadania, ha supuesto la
redefinicion de la Misidn, Vision y Valores del centro. Como cualquier semilla recién plantada,
hacer visible su crecimiento requiere del trascurso de un tiempo minimo para empezar a ver los
resultados.
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Este informe recoge el nivel de cumplimiento de los 7 compromisos que recoge la Carta

de Servicios, que son los que se detallan a continuacién:

NO

COMPROMISO

INDICADOR

Emitir el 100% de los certificados de bines,
catastro y padron en el plazo maximo de un dia
desde su solicitud.

N¢ de certificados emitidos en un dia
x 100
n? total de certificados solicitados .

Atender y cumplimentar el 100% de la
declaracién anual de pensionistas en un plazo
madximo de un dia desde su solicitud.

N2 de declaraciones anual de pensionistas

emitidas
x 100
n? total declaraciones anual de pensionistas
solicitados

Instalar el terminal de teleasistencia en un 90%
de los domicilios con linea fija en un plazo
maximo de 20 dias desde la fechar de registro de
la solicitud en el CMSS.SS

N2 de terminales instalados en 20 dias
x90
n? solicitudes registradas de teleasistencia

Atender en un plazo maximo de 10 dias al 80%
de los usuarios que sean derivados a participar
en el programa de acompafiamiento a la
inclusion social

Ne de solicitudes atendidas PAIN
x 80

n2 solicitudes registradas PAIN

Citar en un plazo maximo de 10 dias al 80% de
los usuarios que demanden prestaciones
econdémicas para apoyo familiar e insercidon
social, para la formalizacion del compromiso.

N2 de personas atendidas en 10 dias
x 80
n? total de registros prestaciones

Atender en un plazo maximo de 15 dias al 90%
de los usuarios que demanden a un Trabajador
Social.

Ne de usuarios atendidos en 15 dias
x 90

n? total de solicitudes registradas

Lograr en un 80% que la puntuacion obtenida en
las encuestas de satisfaccién de los usuarios del
CMSS.SS no sea inferior a 7 puntos.

N¢ de usuarios valorados por encima de 7
puntos
x 80
n? total de usuarios

En esta ocasidn, se recogen y se hacen publicos los datos referentes al 42 Trimestre del

Ao 2017 (meses de Octubre a Diciembre), al 12 Trimestre del Ailo 2018 (meses de Enero a

Marzo) y al 22 Trimestre del Afio 2018 (meses de Abril a Junio).
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3. NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ADQUIRIDOS

A continuacidn se recoge una comparativa del grado de cumplimiento de los
compromisos adquiridos. Concretamente se incluye, de forma gréfica, los datos de los 3
trimestres analizados, donde se puede ver el nivel de cumplimiento de cada compromiso, en
comparacion con el objetivo marcado, asi como la evolucién a través del tiempo.

1

Emitir el 100% de los certificados de bienes, catastro y padron
en el plazo maximo de un dia desde su solicitud.

100% 100% 100% 100%

NIVEL 2018 2018
COMPROMETIDO 1ER TRIMESTRE 22 TRIMESTRE

=

Atender y cumplimentar el 100% de la declaracion anual de
pensionistas en un plazo maximo de un dia desde su solicitud.

100% 95% 100%
(1]

NIVEL 2018 2018
COMPROMETIDO 1ER TRIMESTRE 2° TRIMESTRE
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C

Instalar el terminal de Teleasistencia en un 90% de los domicilios
con linea fija en un plazo maximo de 20 dias desde la fecha de
registro de la solicitud en el centro municipal de Servicios Sociales.

100% 100%

0,

NIVEL 2017 2018 2018
COMPROMETIDO 1ER TRIMESTRE 22 TRIMESTRE

4

Atender en un plazo maximo de 10 dias al 80% de los usuarios
gue sean derivados a participar en el programa de
acompaifnamiento a la inclusion social.

80%

NIVEL 2018 2018
COMPROMETIDO 1ER TRIMESTRE 22 TRIMESTRE
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S

Citar en un plazo maximo de 10 dias al 80% de los usuarios
qgue demanden prestaciones econdmicas para apoyo familiar
e insercion social, para la formalizacion del compromiso.

88,23%
80%

I 71,87% 75,67% I

NIVEL 2017 2018 2018
COMPROMETIDO 1ER TRIMESTRE 22 TRIMESTRE

6

Atender en un plazo maximo de 15 dias al 90%
de los usuarios que demanden a un Trabajador Social.

90%

49,57% 45,87% 48,26%

NIVEL 2018 2018
COMPROMETIDO 1ER TRIMESTRE 22 TRIMESTRE
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7

Lograr en un 80% que la puntuacidn obtenida en las encuestas
de satisfaccion de los usuarios no sea inferior a 7 puntos.

90%
80%

NIVEL 2018
COMPROMETIDO 1ER TRIMESTRE

4. VALORACION SOBRE EL GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS
COMPROMISOS ADQUIRIDOS

Segun vemos en los graficos anteriores, desde el Centro Municipal de Servicios Sociales,
se han alcanzado 5 de los 7 compromisos adquiridos. Concretamente se esta en el nivel
comprometido o se supera dicho nivel, en lo que se refiere a los compromisos:

N2 Compromiso Objetivo Comprometido

1 Emitir el 100% de los certificados de bines, catastro y padrén en el plazo
maximo de un dia desde su solicitud.

Atender y cumplimentar el 100% de la declaracién anual de pensionistas en
un plazo maximo de un dia desde su solicitud.

Instalar el terminal de teleasistencia en un 90% de los domicilios con linea
3 fija en un plazo maximo de 20 dias desde la fechar de registro de la
solicitud en el CMSS.SS
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5 Citar en un plazo maximo de 10 dias al 80% de los usuarios que demanden

prestaciones econdmicas para apoyo familiar e inserciéon social, para la
formalizacién del compromiso.

Lograr en un 80% que la puntuacién obtenida en las encuestas de
7 satisfaccion de los usuarios del CMSS.SS no sea inferior a 7 puntos.

Respecto al Compromiso n2 7, si bien el resultado es positivo, ya que se ha alcanzado el
90,91% (cuando el nivel comprometido era el 80%), cabe resaltar que se pretende seguir
trabajando, con el objetivo de aumentar el nimero de personas que evallan la calidad de los
servicios, asi como en mejorar aspectos sefialados en algunas sugerencias (p.e. poner mas sillas y
agua en la sala de espera).

En concreto, podemos apreciar que en el Compromiso n2 2 “Atender y Cumplimentar el
100% de la Declaracion Anual de Pensionistas en un plazo maximo de un dia desde su
solicitud”, en el 12 Trimestre del afio 2018, no se alcanzé el 100% previsto (el nivel fue del 95%),
debido a que a una de las personas declarantes le faltaba documentacidon en ese momento y no
se pudo realizar el tramite. Si bien en el 22 Trimestre se llegd al 100%.

Asi mismo, respecto al Compromiso n2 5 “Citar en un plazo maximo de 10 dias al 80%
de los usuarios que demanden prestaciones econdmicas para apoyo familiar e insercion social,
para la formalizacién del compromiso” vemos una mejora considerable en el 22 trimestre del afio
en curso, sobrepasando el 80% comprometido. Si bien en los dos trimestres anteriores no se
habia alcanzado el objetivo previsto, el refuerzo de UTS, con la incorporacion de una nueva
trabajadora social, asi como la reorganizacién de zonas y poblacién atendida por cada una de
ellas, parece estar dando los resultados positivos que se esperaban.

Respecto a los compromisos donde no se ha conseguido alcanzar el objetivo previsto,
(en 2 de los 7 adquiridos), se debe seguir profundizando en el andlisis y desarrollo de propuestas
de mejora, con el fin de dar cumplimiento a ellos, en el menor tiempo posible:

Ne Objetivo Comprometido
Compromiso

Atender en un plazo mdaximo de 10 dias al 80% de los usuarios que sean
4 derivados a participar en el programa de acompanamiento a la inclusién social

5] Atender en un plazo maximo de 15 dias al 90% de los usuarios que demanden a
un Trabajador Social.
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Respecto al Compromiso n2 4, se observa como el nivel alcanzado en el 22 Trimestre de
2018 es tan solo del 33,33%, frente al 80% comprometido. Como resultado del andlisis de estos
datos se ha tomado conciencia de la necesidad de realizar una revision y, en su caso cambios,
en la forma de acceso al programa de acompafnamiento. Asi mismo, durante el 22 Trimestre de
2018, las dos profesionales que desarrollan este programa, han dedicado varias sesiones de
trabajo a la formacién y reciclaje profesional, lo que ha podido influir en la demora en el acceso
al programa. No obstante esta inversién de tiempo en la formacién, que a priori puede suponer
una leve demora en el tiempo de entrada al programa, supondrd un aumento en la calidad en el
trabajo desarrollado una vez iniciada la intervencion social.

En el Compromiso n2 6, referente al tiempo que transcurre desde que se demanda la
cita con una trabajadora social hasta que se atiende, también se aprecia una leve pero
constante mejoria, vinculada a algunos cambios organizativos realizados en los primeros meses
de 2018.

Asi mismo, hemos observado en los resultados que, en determinados meses o épocas del
afo, se produce una mayor demanda de la poblacion debido a los recursos especificos puestos
a disposicion de la ciudadania en cada momento del afio. Asi, por ejemplo, hay determinadas
prestaciones o ayudas, como por ejemplo las Ayudas Econdmicas para Personas Mayores y
Ayudas Individualizadas a Personas con Discapacidad el IMAS, cuyo plazo de solicitud
condicionan que durante un mes determinado, el Centro de Servicios Sociales reciba una
demanda extraordinaria de peticion de citas. No obstante, estas circunstancias deberan ser
abordadas, con el fin de definir estrategias alternativas para garantizar el cumplimiento en los
plazos de atencion.

Podemos considerar los datos del ejercicio de 2017 como punto de partida o linea base,
ya que es a partir de Enero de 2018 cuando se empiezan a desarrollar acciones concretas de
mejora, con el fin de dar respuesta a las necesidades detectadas para el cumplimiento de los
compromisos marcados. Si bien, cabe mencionar que en el uUltimo trimestre del afio 2017 se
dieron 238 citas, frente a 1.127 del primer trimestre del afio 2018, lo que muestra que el nivel de
demanda puede variar dependiendo de la época del afio y de los recursos puestos a disposicién
de la ciudadania en cada momento.

Algunas de las mejoras realizadas, son las que se detallan a continuacién:

¢ Incorporacion de una Trabajadora Social de Zona, que ha supuesto la redistribucién
de las zonas asignadas a cada Unidad de Trabajo Social. Como resultado de esta
medida, se ha disminuido la ratio de habitantes a atender por cada UTS. Este refuerzo
profesional ha facilitado el cumplimiento del Compromiso n2 5, en el que se depende
del volumen de trabajo asignado a cada una de las Trabajadoras Sociales para poder
cumplirlo.

Pagina 8 de 9



Centro Municipal de $ervicios $ociales

V] AYUNTAMIENTO ) C/ Los Bafios n2 10. Casa de las Menas
s8] Alhama de Murcia 30840 - ALHAMA DE MURCIA
n Concejalia de Servicios Sociales Telf. 968 631895 — Fax 968 631594

e La instalacion de un buzén de quejas y sugerencias, que facilita la participacién y
evaluacién de la calidad por parte de las personas usuarias del centro.

e La incorporacidn de un profesional que asume las tareas de Conserjeria, facilitando
que el personal de la unidad administrativa realice los tramites con mayor rapidez.

e La creacion de la figura de la Direccidn-Coordinacion del Centro de Servicios Sociales,
hasta Mayo de 2018 inexistente, asi como la contratacidn de una profesional para
desarrollar esta funcidén. Se prevé que canalizara la adopcidon de medidas que mejoren
la organizacion interna y que mejore la coordinacion inter e intrainstitucional.

En Alhama de Murcia a 10 de Julio de 2018

Ve B2 de la Coordinadora del Centro Técnico Responsable Carta de Servicios

Fdo.: Eva M2 Leén Canovas Fdo.: M2 Angeles Romero Garcia
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