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AYUNTAMIENTO DE ALHAMA DE MURCIA
CENTRO DE SERVICIOS SOCIALES
C/ LOS BANOS, NUM. 10
30840 - ALHAMA DE MURCIA

PLAN DE DETECCION DE NECESIDADES 2017

El Plan de deteccidon de necesidadeg ha elaborado a partir del analisis de
situacion de partida y del analisis DAFO del CenledServicios Sociales realizados. En
los que se ha evaluado la planificacion, la diketclos recursos, la prestacion de los
servicios, los sistemas de Evaluacion, los usuartoslos los programas y unidades del
Centro._En estos analisis se han puesto de mdaifiee el Centro cuenta con una serie
de debilidades y carencias que son las querecagePé&m Destacar que ha sido un
trabajo consensuado donde hemos participado tqoersbnal del Centro.

Al ser el primer Plan de deteccion de necesidadatzado en el Centro
contempla todas las necesidades que se han deteEiaBLAN debe ejecutarse con
cargo a los gastos presupuestarios ordinarios ytgmo no todas podran ejecutarse
durante 2017por no estar contempladas en el prestqpde este aflo. No obstante se
han recogido todas, para que aquellas que no sampustisfacer durante este afo
poder incluirlas en el presupuesto de 2018.

Este plan de necesidades permite llevar acabo tedaactuaciones necesarias
para la adquisicion de todos aquellos medios yefeoucion de las medidas que con
cargo al presupuesto de 2017 se puedan realizawviydcomo base para elaborar el
Plan General de Compras y prevision de gastos 2@t8. Queda por determinar el
coste econdmico que supone dar respuesta a tadatayuna de las necesidades, que se
realizara y se contemplara en el Presupuesto d& 201

Los Objetivos de este Plan de deteccion de necesldason:

Obijetivo generat

Satisfacer oportunamente las necesidades del Cemtraorrecto desarrollo de
sus funciones, en lo que respecta a los siguieieasentos: medios tecnoldgicos e
informaticos, equipamiento, materiales, infraestna; formacion y recursos humanos.
Todo ello para mejorar la atencion de los usuarios.



Objetivos especificos:

* Mejorar y dotar al Centro de Servicios Socialetodeelementos necesarios para
su correcto funcionamiento.

* Priorizar los grupos de elementos que se inclwerael plan de compras basado
en las necesidades reales.

* Programar con la debida anticipacion, las compmesdgicas de elementos
mediante los sistemas autorizados

e Controlar con la periodicidad que se determine.ejecucion del Plan de
Compras.

Las necesidadesjue se han detectado y priorizado las podemo€icdasen las
siguientecategorias

Medios tecnoldgicos e informaticos
* Equipamiento

* Materiales
* [nfraestructura
*« Formaciéon

* Recursos humanos

Dentro de cada categoria tenemos los sigui@desentos

1°. Medios tecnoldgicos e informaticos:

¢ Fax

El Fax del que se disponia en el Centro dejo deidnar y con su
adquisicién se agilizaria el trabajo de emisiérgepcion de documentos a
través de este sistema, pues actualmente se dktandb el fax del
Ayuntamiento, con el consiguiente retraso que ggtone.

» Maquina multifuncion (impresora, etc.)

La impresora / fotocopiadora que esta situada enin@era planta del Centro
lleva mas de dos meses con problemas, habiendoegidoada por el técnico
en mas de 5 ocasiones y no llegando a funcionfasefitimas reparaciones
mas de unas horas.



Esto supone que todo el personal que se encuentrasta planta (7
personas) para la impresion y fotocopiado de laumhentacion necesaria
para la gestién y tramitacion de expedientes terggan realizarlo en la
planta baja, con la consiguiente perdida de tiengpe requiere el
desplazamiento y a la vez se colapsan las impgsai@copiadoras que se
encuentran en esta planta.

Escéaner profesional: de doble cara de alta velocida

Con la implantacion del registro electronico paodey prestar este servicio
desde el Centro tanto a los usuarios como a nivelrnio (registro de
solicitudes de prestaciones, comunicacion de candiplas prestaciones,
emision de informes sociales, etc.) es necesantacaon este escaner
profesional que facilita y agiliza este trabajo adstrativo.

Ordenador para uso de usuarios

Con la implantacion de la Carta de Servicios sdepde facilitar a los

usuarios que éstos puedan pedir cita, realizauttass solicitar certificados,

etc. y tenemos conocimiento que una parte de mgegtuarios no disponen
de los medios técnicos que le permitan realizasegtstiones.

Por ello, se considera necesario que el Centrotewam un espacio con un
ordenador donde puedan acceder y gestionar siss sita consultas, etc..
Este sistema que ya esta siendo utilizado en athasnistraciones (ejemplo:
SEF) supondria una mejora para los usuarios y usmirtucion de la
atencion desde administracion.

Impresora para uso de los usuarios

Para completar el servicio que se pretende dasurio para poder realizar
sus gestiones, peticion de cita, obtencion deficadios es necesario contar
ademas del ordenador con una impresora donde punedamir los
certificados y citas.

2 Teléfonos

Esta previsto que durante este afio se incorporeprodesionales por lo que
es necesario que estos cuenten con este dispogséizopoder realizar sus
funciones.



2 Equipos de Puesto (ordenador)

Como se ha indicado anteriormente la incorporadérdos profesionales
requiere que éstos cuenten para poder realizarabajé de un equipo o
puesto (ordenador).

Programa informatico registro interno (Compromisos Carta de
Servicios y atencion realizada en administracion)

Actualmente no se cuenta con un sistema inform&jie® permita poder
evaluar de forma agil el cumplimiento de los compsms que recoge la
Carta de Servicios, asi como la atencion realis@dde Administracion. Por
ello, es necesario la elaboracion de un Prografeaniatico que posibilite
Su registro y posterior explotacion estadistica.

Sistema de Cita Previa On — line

El sistema de citas con que cuenta el Centro densisun archivo Excel y
para solicitar Cita Previa la persona puede hactzlefonicamente o
presencialmente en el Centro de Servicios Socetesorario de 8 a 15
horas, de lunes a viernes.

Este sistema de Cita Previa On — Line es una appestia modernizacion y
actualizacion a los nuevos medios. Con su puestaanha se amplia las
formas de solicitar una cita y va a suponer unia sieventajastanto para el

propio Centro como para los usuarios (paraCehtro: mayor eficacia,

ahorro de costes y mejora de la productividad, rae@e la imagen del
Centro, se disminuyen las colas. Paraudesarios evita hacer colas y/o
realizar llamadas telefénicas, aumenta el horaeosdlicitud actual a 14
horas diarias todos los dias de la semana, puediearéa sin tener que
desplazarse al Centro).

Programa informatico Guia de Servicios para PaginaVeb Centro de
Servicios Sociales

En la elaboracion de la Carta de Servicios se tectdéglo que el Centro no
dispone de una Guia de Servicios en el Portal gahtamiento donde el
ciudadano pueda acceder y conocer todos los sEswigie se prestan en el
Centro: ubicacion, teléfono, formas de acceso ¢enthrecto a Cita Previa
on — line y al correo electronico de consulta),sfaeiones, ayudas y
servicios (requisitos, impresos de solicitud, doentacion a presentar,
plazos, etc.) tanto propios del Centro como agsetioe son de otras



administraciones (acceso directo a los portalesademismas) y que se
pueden gestionar desde el propio Centro.

Disponer de esta Guia de Servicios en el PortalAgehtamiento es otra
apuesta por la modernizacion y actualizacion anlesvos medios, que va
suponer una serie deentajas tanto para el propio Centro como para los
usuarios (para eCentro: mayor eficacia, ahorro de costes y mejora de la
productividad, mejora de la imagen del Centro,ismishuyen las consultas.
Para los usuarios algunas consultas y tramites pueden realizarlos
directamente sin tener que desplazarse al Cenwdrapdisponer de
informacion de todos los servicios, conocer los uigtps y la
documentacion preceptiva que podra aportar pattasutacion... ).

Correo electrénico para consultas de los usuarios

En la actualidad no disponemos de un correo espegifira la realizacion

de consultas por parte de los usuarios. Por lomues un medio muy

utilizado por ellos. Y en las ocasiones que loz#it han tenido que pasar
previamente por el Centro o a través de tercerdagar el correo donde
pueden dirigirse.

Al igual que con la Cita Previa On-Line y la Gulactronica de Servicios,
con el correo electronico para que los usuarioslgnudacer sus consultas,
el Centro de Servicios Sociales se suma a losasuenxedios electronicos y
ademas de las ventajas enumeradas en los dos &emanteriores
proporciona confidencialidad a los usuarios.

Servicio telefénico encuesta de satisfaccion de lesuarios

En la elaboracion de la Carta de Servicios se I@ado la necesidad de
contar con una Encuesta de Satisfaccion de losridsug&sta encuesta
podra ser cumplimentada presencialmente en el €grartravés de la Web
del Ayuntamiento. Pero se ha visto también neagsamtar con un sistema
de valoraciéon de satisfaccion de los usuarios oeepseda realizar
telefonicamente. Este un medio ya muy utilizadogioas administraciones.

Hilo musical sala de espera

El hilo musical o musica de fondo es una herramiente se utiliza para
generar una ambientacion musical adecuada. Sed#aia sistema de audio
cuya funcion principal es la de reproducir musieafafma ininterrumpida

para crear la atmésfera adecuada.

Contar con hilo musical supone unas serie de \&ntaj



- Evita incomodos silencios en la sala, ademas athicir el ruido
ambiental.

- Consigue un ambiente adecuado para que los edietd sientan mas
comodos.

- La mdasica de fondo ayuda a reducir la sensac®nespera de los
usuarios.

Sistema de megafonia atencion usuarios

El Centro cuenta con planta baja y alta, estandallade espera en la planta
baja y acceso directo a la misma solo tienen dsgai#os. En la actualidad
para llamar a los usuarios que esperan ser atenttidgrofesionales deben
salir a la sala de espera y/o bajar las escaleras.

El contar con un sistema de comunicacion desdedepachos a la sala de
espera supondria un ahorro de tiempo tanto pagrddssionales como para
los usuarios.

Buzon virtual de quejas, sugerencias y felicitacias.

(ver en materiales).

2°. Equipamiento:

4 Sillas ergonémicas

Las sillas usadas por los profesionales tiene raddafios de uso y algunas
de ellas se encuentran en mal estado. Asi misne garlos profesionales
presentan problemas de salud: los consabidos dalerespalda.

El uso de sillas ergondmicas permite evitar y dmsnnilas molestias, reducir
la ausencia del trabajo por lesion y una mejorael @endimiento laboral.

2 Mesas de despacho

Esta previsto que durante este afios se incorpaenuwkvos profesionales al
Centro, por lo que sera necesario la adquisiciodatemesas de despacho.
Equipamiento imprescindible para poder llevar aocabtrabajo.



» 2 Sillas director
Por el mismo motivo de las mesas es necesarioogyardfesionales cuenten
con una silla para su uso.

e 4 Sillas despacho
Al haber dos puestos nuevos de trabajo es necegaidonde se ubiquen y
para la adecuada atencion a los usuarios cuenteerals con 2 sillas.

* 3 Archivadores
El Centro precisa como minimo de tres archivadouesos, para uso de los
profesionales (ya existentes y nuevos).

e 1 Mesa para ordenador usuarios
Como se ha indicado anteriormente con la impladtace la Carta de
Servicios se pretende facilitar a los usuarios ési®s puedan pedir cita,
realizar consultas, solicitar certificados, etaina parte de nuestros usuarios
no disponen de los medios técnicos que le permetaizar estas gestiones.

Por ello, se va a dotar al Centro cuente con uaocgspcon un ordenador
donde los usuarios puedan acceder y gestionaritsiss sus consultas. Por
tanto es necesario contar con una mesa donde celamalenador o pantalla.

» Cortinas o estores para 5 despachos
Al trasladar hace dos la ubicacion del Centro eleiios Sociales al actual
local se priorizaron otras necesidades y quedoipetedla instalacion de
cortinas y/o estores en todos los despachos.

Es necesario al menos dotar 5 despachos de estiissinpues en estos
despachos la ubicacién de las ventanas hace gt @b directamente y de
frente a los profesionales o a los usuarios y eeasario cerrar las ventanas o
en aguellos que no hay contraventana tapar el iespaicdonde entra la luz.

3°. Materiales:

* 2 Papeleras
Como se ha indicado anteriormente esta previstadarporacion de dos
profesionales, por lo que es necesario la adgoarsibe dos papeleras.

* Buzodn de quejas, sugerencias y felicitaciones



El Centro no cuenta con un buzon de quejas y sngere para recoger las
formuladas por los usuarios sobre el funcionamieetanismo, los servicios
y la atencion recibida, que nos permita supervis@stra propia actividad y
plantear acciones de mejora.

Por tanto, es necesario que el Centro cuentauadsuzon en el Centro para
gue los ciudadanos puedan presentar sus quejas Qgresgias
presencialmente, asi coman soporte o medio electrénicopara poder
presentarlas telematicamente.

4°_ Infraestructura:

« El Centro de Servicios presenta una serie de dafi@s que es necesario subsanar
para una atencidén con las condiciones necesarigsiviaridad hacia los usuarios.
Sobre todo teniendo en cuenta el tipo de atenaiérsq realiza en el Centro.

Ello es debido a que hay despachos compartidos,sotin la separacion de
archivos o un biombo, donde los usuarios se vespat#os abiertos, es decir con
una de las paredes sin cerrar hasta el techo, dpraas al tener los techos altos
expande la voz, oyéndose toda la conversacion reejda sala de al lado que en el
despacho donde se esta atendiendo a la pers@ealde reuniones se encuentra en
una estancia abierta y de paso, sin privacidadjat@nel hecho de que todo lo que se
habla se oye en la sala de espera (donde siempgelsdnas); y mesas de atencion
en espacios abiertos y de paso.

Indicar que ya se han recibido quejas de usuaggzecto a la falta de privacidad
en la atencion prestada.

Por tanto, es necesario al menos:
+ El cierre sala de reuniones
e Elcierre 2 despachos

» Laseparacion y cierre 3 despachos

» Sefalar que con la incorporacion de dos nuevoggmfales el Centro actualmente
no cuenta con despachos para su ocupacion.
Asi mismo, como minino tendria que contar con uasla ge archivo comun,
pues por la falta de espacio en los pasillos serfséamlado armarios y archivadores.



Por tanto, se tendria que estudiar y presupudstaerzos las siguientes posibles
ampliaciones:
* Ampliaciéon del Centro: 2 despachos

» Ampliacién del Centro: sala de archivo

Aparcamiento discapacitados (dos puertas acceso@éntro)

Aunque la ubicacion del Centro hace que este diggpde aparcamientos en
Su cercania, es necesario que se habiliten apancawipara discapacitados en las
dos puertas de acceso del Centro, teniendo queidssdel mercado semanal y de
fiestas locales u otros eventos las plazas de @pénto se reducen o eliminan.

Arreglo sistema de calefaccion — frio

El sistema de calefaccion — frio presenta probleemdecir no distribuye el aire
frio o caliente por igual en todas las estancias.efo para tener aire frio o caliente
adecuado en una parte del edificio la otra parteeda y/o se asfixia.

Ya se ha informado de esta situacion sin que teastgha se haya solucionado
el problema, por el coste que supone. Por tantteessario que se presupueste al
menos el importe necesario para su solucion, pastepormente realizar el arreglo
del sistema.

5°. Formacion:

El Centro no cuenta con un Plan de Formacion, @aiue habitualmente de la
oferta de formacion (CARM, Universidad, Ayuntam@sit sindicatos, etc.) cada
profesional selecciona y realiza actividades foivaatvinculadas con su puesto de
trabajo. Asi, nos encontramos con que hay profafsnque no realizan ninguna
accion formativa y otros varias.

La formacién continua de los trabajadores es mypomante, si la consideramos
como una inversion por parte del Ayuntamiento. faranacion permite el reciclaje
de los profesionales para mejorar su desempefiorelee la motivacion de los
mismos y posibilita su adaptacion a las nuevas ativas legales, las nuevas
tecnologias, etc.

En el transcurso del Curso para la elaboracidoma d&atta de Servicios del Centro
de Servicios Sociales a través sobre todo del DAE&izado, asi como de la
Memoria justificativa de la Subvencion de la CARMrg el desarrollo de



actuaciones de atencion primaria de servicios Escse han detectado una serie de
carencias que como grupo tenemos y que Se progoo@mtinuacion:

e Supervisidon externa

» Sistema de informacion usuarios de Servicios Soaal (SIUSS)
* Primeros auxilios en el trabajo

* Informatica aplicada al trabajo

* Ingles

e Trabajo en Equipo

« Efecto quemado

* Proceso de exclusion social

6°. Recursos humanos:

» Trabajador Social (Programa de Trabajo Social)
Este afo la Consejeria de Familia e Igualdad dert@udades en la
Subvencion que otorga al Ayuntamiento de Alhamaldecia tiene previsto
ampliar a una nueva medida: que es la de refuekz®mgrama de Trabajo
Social, mediante la financiacion de un trabajadciad.

Puesto que es necesario para mejorar la atenceracfualmente venimos
prestando y que supondria una disminucion en laoteerde atencion.Por
tanto, estamos hablando de contratar un trabagaboal para UTS.

» Trabajador Social (Programa de Familia)
Este afio la Consejeria de Familia e Igualdad det@mdades ha realizado
la propuesta de una Subvencion que otorga al Aywiento de Alhama de
Murcia para el desarrollo de proyectos socialesAgeyo a la Familia e
Infancia Esta subvencion abarca tres tipos distintos timeiones:

1. Proyectos dirigidos a paliar y mejorar la sitac de
vulnerabilidad social de las familias, cubriendocesdades basicas.

2. Proyectos de apoyo a la conciliacion famili¢abyoral.

3. Servicios de intervencion y apoyo familiar.
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Hasta la fecha se habian presentado proyectosptipm 1. Y se justificaba
con las ayudas de emergencia social que se concedifamilias con
menores. Este afio ya no existen esas ayudas ¥&& que con las nuevas
Prestaciones no se va a poder justificar el impottg de la Subvencion.

En el andlisis DAFO realizado en el Curso parddaaracion de la Carta de
Servicios del Centro se ha detectado la necesidatbatar con refuerzo de
un profesional en el Programa de Familia paraveterion familiar.

Por ello, se ha valorado para ese afo presentgeqios del tipo 2 y 3. Por lo
que es necesaria la contratacion de un trabajadaal sque previsiblemente
sera para un maximo de 6 meses a jornada completa.

Coordinador

En el andlisis DAFO sefalado anteriormente tamliénha puesto en
evidencia la no existencia de un nivel de direcadroordinacién en el
Centro. Situacién que ya conocia y que se veniamamndo.

Se han detectado una serie de debilidades queultific el buen
funcionamiento del Centro: dificultades en la todeadecisiones, sobrecarga
en todos los profesionales con funciones no prppigsencia de planificacion
y revision (funcionando al dia a dia).... Y a la &z valor6 como una
oportunidad que en la Relacion de Puestos de Trafsepte un puesto
vacante de Jefe de Servicio.

Por lo que se propone la cobertura de este puestaldajo, que permita al
Centro contar con un Coordinador y/o Jefe de Servic

Auxiliar Administrativo

El Centro de Servicios Sociales en los ultimos df@genido contando con 3
auxiliares administrativos o con 2 auxiliares y dmanistrativo. Y desde
octubre de 2016 cuenta con 1 administrativo y liliawadministrativo, por
terminacién del contrato de la persona que ocuphbto puesto de auxiliar
administrativo y que hasta la fecha no se ha pi@vis

Desde esta unidad se llevan a cabo las tareas iattatinas necesarias para
el funcionamiento del centro, asi como las de &ena los ciudadanos y

derivacién de los usuarios a los distintos progsamaprofesionales del

mismo. Ademas del Centro de Servicios Sociales itamiealizan las tareas
administrativas que generan otros Centros y Ses/ide la Concejalia de
Servicios Sociales (Centro de Dia de Personas May@entro de Dia de
Personas con Discapacidad Intelectual y el Cemtratencion Psicosocial).
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Ademas de su trabajo habitual tendrian que asumégestro electrénico a
través del programa ORVHue desde el mes de febrero se ha puesto en
marcha en el Ayuntamiento y que hasta la fechaenlmashecho por falta de
personal. Asi como todas las nuevas tareas quasilg@uesta en marcha de

la Carta de ServiciodPor tanto, se propone la contratacion de un ianxil
administrativo de apoyo a la Unidad Administratrajornada completa.

Conserje

Hace afios el Centro conto con este puesto de drgbaj se suprimio. Al no
existir, sus funciones las realiza mayoritariaméatelnidad Administrativa,
con el consiguiente detrimento de su propio trabajo

Con la puesta en marcha de la Carta de Servioidse godo con todo lo

relacionado con dotar a los usuarios de los me@imenador in situ) para

poder concertar citas, acceder a otras administrasi publicas, realizar

tramites on-line, etc., vemos la necesidad de caotaeste puesto de trabajo
gue ademas de otras tareas de conserje puedaregia. Asi como todas
aguellas que la puesta en marcha de los Itinerdgasformacién e insercion

social han generado.

La propuesta es de la contratacién de un consemj@a jornada de 25 horas
semanales.

Equiparacion salarial laborales

La Equiparacion salarial de los laborales suponeorracer la labor
profesional del personal laboral que desarrollam@&smas funciones que el
funcionario y que actualmente esta percibiendo uelds inferior. Se
propone aumentar y consolidar dicho sueldo pardpacarlo al de los
funcionarios.

Es una cuestion de justicia social que evitaraidaridninacion salarial por
motivos del tipo de relacion laboral que el trabajatenga con el
Ayuntamiento.

12



MEDIOS TECNOLOGICOS/INFORMATICOS

FAX

MAQUINA MULTIFUNCION (Impresora, etc.)

ESCANER PROFESIONAL

ORDENADOR PARA USO DE LOS USUARIOS

IMPRESORA PARA USO DE LOS USUARIOS

2 TELEFONOS

2 EQUIPOS DE PUESTO (ordenador)

P. INFORMATICO REGISTRO INTERNO /C.S.

SISTEMA DE CITA PREVIA ON -LINE

P. INFORMATICO GUIA DE SERVICIOS

CORREO ELECTRONICO CONSULTAS USUARIOS

SERVICIO TELEFONICO ENCUESTA SATISFACCION

HILO MUSICAL SALA DE ESPERA

SISTEMA DE MEGAFONIA ATENCION USUARIOS

BUZON VIRTUAL DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIOES

TOTAL MEDIOS TECNOLOGICOS INFORMATICOS

EQUIPAMIENTO

4 SILLAS ERGONOMICAS

2 MESAS DESPACHO

2 SILLAS DIRECTOR

4 SILLAS DESPACHO

3 ARCHIVOS

1 MESA ORDENADOR USO USUARIOS

CORTINAS O ESTORES PARA 5 DESPACHOS

TOTAL EQUIPAMIENTO

MATERIALES

2 PAPELERAS

BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

TOTAL MATERIALES

INFRAESTRUCTURA

CIERRE SALA REUNIONES

CIERRE 2 DESPACHOS

SEPARACION Y CIERRE 3 DESPACHOS

AMPLIACION CENTRO: 2 DESPACHOS

“ “ SALA DERCHIVO

APARCAMIENTO DISCAPACITADOS (2 Puertas acceso)

ARREGLO SISTEMA CALEFACCION - FRIO

TOTAL INFRAESTRUCTURA

FORMACION

SUPERVISION EXTERNA

GESTION POR PROCESOS

SIUSS

PRIMEROS AUXILIOS EN EL TRABAJO

INFORMATICA APLICADA TRABAJO

INGLES

TRABAJO EN EQUIPO

EFECTO QUEMADO

PROCESO DE EXCLUSION SOCIAL

TOTAL FORMACION

RECURSOS HUMANOS

TRABAJADOR SOCIAL (P. TRABAJO SOCIAL)

TRABAJADOR SOCIAL (P. FAMILIA)

COORDINADOR

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

CONSERJE

EQUIPARACION SALARIAL LABORALES

TOTAL RECURSOS HUMANOS

TOTAL COSTE NECESIDADES
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