SERVEIS SOCIALS

Els Serveis Socials Basics d’ Olesa de Montserrat
emmarquen les accions d’atencié a les necessitats socials
més immediates, generals i basiques de les persones
families i grups del municipi.

Tenen un caracter polivalent, comunitari i preventiu per a
fomentar l'autonomia de les persones perque visquin
dignament, atenent les diferents situacions de necessitat
en que es troben o que puguin esdevenir, tenint com
objectiu general la cohesié social o familiar i I'equitat
d’oportunitats de la ciutadania.

S’atenen aquestes necessitats amb altres agents membres
del estat benestar (salut, justicia, cossos de seguretat, .
etc).donant resposta en I'ambit de la convivencia i la
relacio de les persones destinataries dels serveis.

Aquestes actuacions també contribueixen a la prevencid
de les problematiques socials i a la reinserciod i integracio
de les persones en situacio de risc social o exclusid

Quin servei oferim?

e Informacid i assessorament en relacié als drets i
recursos socials

e Avaluacio de les situacions de necessitat

e Disseny de plans de treball individuals /familiar per a
fer front a les situacions de dificultat

e Programes individuals d’atenci6 a les persones
dependents

e Prestacio del serveis d’ajuda a domicili, teleassisténcia
i suport

e Prestacio de serveis d’intervencié socioeducativa no
residencial per a infants i adolescents.

e Promocio de la insercid social, laboral i educativa dels
usuaris.

e Gestio de les prestacions d’urgencia social i
determinades prestacions economiques

e Disseny i realitzacié de projectes d’atencié col-lectiva a
nivell grupal i comunitari.

e Servei de mediacid

e Convocatoria i gestido de subvencions per a projectes
socials.

e Suport a les entitats socials tant en tramits com en
I'organitzacié d’activitats.

e Gestio per a les autoritzacions d’activitats populars i a
la via publica de les entitats socials.

e Elaboracid de convenis i acords relacionats amb la
gestid i I'activitat social.

e Sol-licituds de subvencions a altres administracions.

Els serveis socials estan organitzats en 3 grans unitats
d’actuacio d’atencio directa i un quart bloc que engloba els
projectes que es desenvolupen en el marc del
Departament i que donen resposta a I'atencié comunitaria.

Acollida:

Atén a les persones, families que s’adrecen per primera
vegada al servei o que malgrat tenir entrevistes de
continuitat les seves demandes necessiten d’intervencions
puntuals i no requereixen d’una alta intensitat.

Tractament:

Atén a les persones/families que requereixen d’una
intervencié professional continuada i de major intensitat
en consonancia a la problematica presentada i en vies a la
seva resolucié i/o contencid

Atencio a la Dependéncia, gent gran i salut:

Atén a les persones grans o persones amb problemes de
salut que requereixen d’un suport personalitzat al domicili
o aquelles persones a les que cal valorar la seva situacié de
dependencia i prescriure uns recursos especifics

Projectes:

Totes aquelles activitats, projectes, serveis . que estan
impulsats, coordinats . pel Departament de serveis socials i
gue tenen una metodologia d’intervencié comunitaria

A qui adrecem aquest servei?

Conjunt de ciutadania empadronada a Olesa de
Montserrat.

Quina és la documentacio que necessiteu?
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¢ Per accedir al servei no es necessita cap documentacio
especifica.

+» Depenent del tramit social a realitzar caldra presentar
diferent documentacid, que en general es troba
descrita a la seu electronica, en I'apartat de tramits. La
documentacidé necessaria per tramits especifics també
sera informada al servei, de manera personalitzada.

** Per a sol-licitar I'autoritzacié d’un acte a I'espai public,
les entitats socials han de fer la peticié a través de la
Seu Electronica, com a molt tard 1 mes abans de I'acte,
annexant el formulari Sol-licitud d'autoritzacié d’actes
populars.

%+ Per a sollicitar material pels actes, tals com cadires,
taules, . les entitats socials han de fer la peticié a través
de la Seu Electronica, com a molt tard 1 mes abans de
'acte, annexant el formulari Sol-licitud de cessié de
material a les entitats.

% Per a sol-licitar una subvencid, les entitats en I'ambit

social han de fer la sol-licitud en termini i mitjancant els

models normalitzats, adjuntant tota la documentacié

que s’especifica en el model normalitzat 1.

Targeta d'aparcament per a persones amb discapacitat

Servei de teleassistencia
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On, quan i com us atendrem?
Cal demanar cita prévia per rebre atencié personalitzada

Les situacions qualificades d’urgents reben una primera
atencié immediata

Cal Mané, parc municipal, s/n
~ 937780050 Ext. 3300

www.olesademontserrat.cat
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#—% De dilluns a divendres de 09.00 a 14.00 h i dimarts i
° dijous de 16.00 a 19.00 h.

Per a tots els horaris i llocs d’atencié al public durant el
mes d’agost, Setmana Santa i Nadal consulteu horaris al
web municipal, a I'OAC de I’Ajuntament o directament a
Cal Mané.

Qui son les persones responsables?
Regidor: Jordi Martinez Vallmitjana
Tecnica cap del departament: Margarita Ruiz Bobé

Cita amb carrec electe o cap técnic/a municipal

Quin sén els principis generals en els que basem la nostra
actuacio?

Com a administracié publica servim amb objectivitat els
interessos generals i actuem d’acord amb els principis
d’eficacia, jerarquia, descentralitzacid, desconcentracié i
coordinacid, amb submissié plena a la Constitucid, a la llei i
al dret.

Respectem en la nostra actuacid i relacions els principis
seglents:

a) Servei efectiu a la ciutadania.
b) Simplicitat, claredat i proximitat a la ciutadania.

c) Participacio, objectivitat i transparéncia de I'actuacié
administrativa.

d) Racionalitzaci6 i agilitat dels procediments
administratius i de les activitats materials de gestid.

e) Bona fe, confianca legitima i lleialtat institucional.
f) Responsabilitat per la gestio publica.

g) Planificacio i direccié per objectius i control de la
gestio i avaluacid dels resultats de les politiques
publiques.

h) Eficacia en el compliment dels objectius fixats.

i) Economia, suficiencia i adequacid estricta dels
mitjans als fins institucionals.

j) Eficiencia en I'assignacid i la utilitzacié dels recursos
publics.

k) Cooperacid, col-laboracié i coordinacié entre les
administracions publiques.

Quins drets teniu com a persones usuaries del servei?

v'Rebre un tracte amable, respectuds, empatic i proper
per part del personal del servei, sense cap tipus de
discriminacio per raé de naixement, sexe, raga, origen,
religié, orientacié sexual, opini6 o qualsevol altra
circumstancia personal o social.

v/ Ser atés en un llenguatge entenedor i inclusiu.

v Conéixer la identitat del personal municipal que
gestiona els seus assumptes i d’aquell que intervé en
la seva tramitacid.

v'Rebre informacié clara, correcta, verag, completa i
actualitzada sobre el servei i els ambits d’actuacié que

son de la competencia del servei, a través del web
municipal i d’altres mitjans de comunicacié
disponibles, que s’actualitzaran de manera
continuada.

v'Demanar suport al personal en qualsevol tramit i
gestid relacionades amb les competéncies del propi
servei.

v'No haver de presentar documents que ja es troben en
poder de I’Ajuntament o d’altra Administracio, sempre
que s’autoritzi a I’Ajuntament a obtenir la informacié
necessaria pel tramit.

v’ Conéixer I'estat de tramitacié dels procediments en
els que es té un interes legitim.

v'Tenir accés al servei d’atencid a través de cita prévia,
que es donara per telefon, mitjangcant correu
electronic, presencialment o per qualsevol altre dels
mitjans disponibles.

v'Rebre atencid presencialment, telefonicament o per
correu electronic d’acord a les possibilitats i al
procediment establert per I'assumpte en qiestid.

v'Rebre I'atencié per part de personal especialitzat i
coneixedor de la matéria per a la qual es demana la
consulta.

v'Rebre resposta a les sollicituds, queixes i
suggeriments presentades.

v’ Ser atesos en catala en primera instancia, o en castella
si aquest és el desig exprés.

v Dirigir-se al responsable del servei sempre que aixi ho
sol-liciti d’acord als canals previstos.

v'Sol-licitar informacié especifica sobre la normativa
d’aplicacié general i especifica del servei.

v'Tenir garantida la confidencialitat de les dades
facilitades.

v’ Conéixer I'horari general d’atencié al public i I'horari
dels serveis i/o activitats amb horaris diferents i ser
atesos en aquests horaris.

v'Rebre informacié6 amb rigor dels protocols de
seguretat d’acord a la normativa vigent i que aquests
s’actualitzin d’acord a noves normatives.

v Obtenir un justificant de visita quan sigui sol-licitat.

v'Comunicar les seves propostes, suggeriments i/o
gueixes sobre el funcionament del servei d’acord als
canals que s’ofereixen.

v'Ser informades sobre els canvis i transformacions
substancials dels serveis d’acord a la normativa vigent.

v/ Utilitzar els espais que gestiona el servei en les
condicions adequades de salubritat, neteja, ordre i
comoditat.

Quins deures teniu com a persones usuaries del servei?

v'Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

v’ Tenir una actitud de respecte vers la resta de persones
usuaries del servei, mantenint el silenci necessari per
garantir-ne la correcta prestacio.
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v Facilitar de forma certa i verag les dades d’identificacié
personal i les relatives a la prestacid d’un servei o
procediment.

v'Col-laborar i aportar a Il'administracié tota Ia
documentacié necessaria i imprescindible per a les
tramitacions i gestions que aixi ho requereixin.

v Identificar i motivar les sol-licituds que es presenten.
v Complir la normativa que li sigui d’aplicacid.

v'Comunicar la modificaci6 de dades personals i/o
juridiques que puguin afectar la prestacié d’un servei
o les relatives a un procediment.

v Esmenar les sol-licituds incomplertes.

v'Respectar I'horari d’atencid i/o I’hora de la cita prévia i
I'ordre i prioritats en les cues d’atencio.

v’ Assegurar-se de la lectura i comprensié d’alld que se
signa.

v Fer un Us responsable i respectuds de les
instal-lacions, tenint cura de I'espai i del mobiliari i
estris que hi ha.

v'Respectar i obeir les recomanacions del personal
municipal en cas d’emergencia o evacuacio.

Quina normativa regula el servei?
a. Normativa
GENERAL

— La Constitucio Espanyola i I’Estatut d’Autonomia.

—Llei 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de les Bases del
Régim Local.

—Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia,

accés a la informacid publica i bon govern.

—Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia,
accés a la informacid publica i bon govern .

—Llei 39/2015, d’1  d’octubre, del procediment

administratiu comu de les administracions publigues .

—Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector

public.
—Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccid

de dades personals i garantia dels drets digitals.

—Reial Decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual

s’aprova el Reglament de desenvolupament de la Llei

Organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccid de

dades de caracter personal.

—Decret_Legislatiu_2/2003, de 28 de abril, pel que

s’aprova el Text refés de la Llei municipal i de régim

local de Catalunya.

ESPECIFICA

—Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials.
—Llei 13/2006, de 27 de juliol, de prestacions socials de

caracter economic.

—Decret 142/2010, d'11 d'octubre, pel qual s'aprova la
Cartera de Serveis Socials 2010-2011.

—Llei 14/2010, de 27 de maig, dels drets i les
oportunitats en la infancia i I'adolescéncia.

—Llei 39/2006, de 14 de desembre de 2006, de promocid
de l'autonomia personal i atencié a les persones en
situacio de dependeéncia.

—Llei 12/1983, del 14 de juliol, d'administracid
institucional de la sanitat i de I'assistencia i els serveis
socials.

—Llei 5/2008, del 24 d'abril, dels drets de les dones a
erradicar la violéncia masclista.

—Llei 10/2010, del 7 de maig, d'acollida de les persones
immigrades i de les retornades a Catalunya.

—Llei 24/2015, del 29 de juliol, de mesures urgents per a
afrontar _I'emergencia_en |'ambit de I'habitatge i la
pobresa energética; i Llei 4/2016, del 23 de desembre,
de mesures de proteccid del dret a I'habitatge de les
persones en risc d'exclusié residencial.

—Llei 14/2017, del 20 de juliol, de la renda garantida de
ciutadania.

—Pla_estrategic de serveis socials de Catalunya (2010-
2013).

—Pla_de qualitat dels serveis socials a Catalunya (2010-

2013).

b. Taxes i/o preus publics: no sén d’aplicacié.

—Ordenanga fiscal nimero 20. Ordenanca reguladora de

les taxes per expedicié de documents administratius.

Com podeu presentar queixes i suggeriments?
Instancia al registre municipal
serveissocials@olesademontserrat.cat
93 778 00 50 3300

Bustia de suggeriments, millora i satisfacciéo de Cal
Mané

B sy

Queixes i suggeriments

Com avaluarem la qualitat del servei?
4+ Nombre de sol-licituds ateses en termini.
4+ Nombre de sol-licituds ateses fora de termini.

4+ Nombre de queixes ciutadanes que estan
justificades perqué no han estat atesos/es
adequadament, en temps i forma.

Temps mig (dies) de resposta de les sollicituds
Nombre de participants en el servei/activitats

Mitjana del grau de satisfaccid expressada
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Nombre d’agraiments rebuts pels diferents canals
(correu electronic, xarxes socials, etc.).

A queé ens comprometem?
v’ Treballarem amb orientacié centrada en la persona.

v Treballarem amb un enfocament a la millora
continuada i a la qualitat.
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v Impulsarem la utilitzacié i millora de les noves
tecnologies al servei de I'administracié publica.

v'Respondrem totes les queixes rebudes i donarem
resposta personalitzada que inclogui la mesura
correctora, si és el cas.

v'Difondrem totes les activitats que es realitzen a la
pagina web i altres mitjans disponibles (radio, xarxes
socials, butlletins .).

v’ Disposarem de la memoria del Servei amb periodicitat
anual.

v'Informarem anualment sobre I'estat d’execucié del Pla
d’Accié Municipal i altres instruments de planificacio
estrategica.

v’ Comptarem amb la participacié ciutadana per recollir
I'opinio i percepcid, per ser tinguda en compte en la
pressa de decisions.

v Impulsarem la professionalitzacié continuada del
personal del servei.



