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Continguts de la Carta de Serveis

Nom del Servei Atencio a persones amb dificultat social

\VETERISTE =4 [SIRIEIM Millorar les condicions de vida de persones amb dificultats socials.

(missio i objectius)

Promoure mecanismes d'intervencido amb persones en situacio de vulnerabilitat, de
risc o exclusio.

Constituir un recurs d'informacio, diagnodstic i orientacid a la ciutadania que presenta
dificultats tan socials com economiques.

VG EEl ool [o Mo [ RTSATEIMN Servei que s'encarrega de realitzar les accions necessaries per minimitzar i/o solucionar
les necessitats socials que es presenten com a urgéncies, aixi com realitzar les accions
necessaries per a prevenir possibles noves situacions.

Web del Servei www.viladecavalls.cat

Legislacio aplicable Llei 12/2007 de I'11 d'Octubre de Serveis Socials. Reglament municipal de criteris
d'atorgament prestacions economiques de caracter social publicat a |la seu electronica
de I'Ajuntament de Viladecavalls, a normativa municipal. Caldra incorporar enllag.

Relacio de les linies de Linia de servei 1:Atencid i acollida
Servei que es presten Linia de servei 2:Activacio i tramitacio de les ajudes
Linia de servei 3:Connexié amb la xarxa de recursos socials.

Area i unitat responsable BENESTAR SOCIAL, AREA D'ATENCIO A LES PERSONES
del Servei

Equip tecnic 1 Administrativa 1 Treballadora social 1 Educadora social 1 Responsable servei
Altres unitats implicades J&
Persones destinataries Persones que es troben en situacid de vulnerabilitat i /o risc d'exclusié social

(@0e) 0 I a1 [20ct0) BITel i1 =18 Sol-licitant cita prévia amb Serveis Socials per teléfon al 93 788 71 41 ext. 114, 0 bé a
ervei I'adreca electronica serveissocials @viladecavalls.cat
Cost per a l'usuari/a Gratuit
(condicions d'accés)

(OF] |6 SN Tailellor (oo o[B8 Web municipal www.viladecavalls.cat

['usuari/a i eines de retorn

de la participacio Govern Obert i Transparencia: https://www.seu-e.cat/ca/web/viladecavalls

(O EISNG SR EH N el le I Queixes i suggeriments: https://tramits.viladecavalls.cat/OAC/CdT.jsp?tramit=35
suggeriments, queixes i O bé de manera presencial presentant instancia a I'oficina de registre de |'ajuntament.

reclamacions
LTI R e = [EE El termini maxim de resposta esta fixat en 30 dies.

suggeriments, queixes i
reclamacions
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Drets i deures dels
usuaris/es del Servei

Teniu dret a:
- Escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions.
- Ser tractat de forma proactiva, amb professionalitat, empatia, celeritat i eficiencia.

- Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb agilitat, i obtenir informacions
entenedores i complertes.

- Relacionar-se en qualsevol de les llengiies oficials a Catalunya.
- Rebre informacié i orientacid dels tramits i procediments municipals
- Coneixer en tot moment I'estat de tramitacio de les seves sol-licituds.

- Coneixer la identitat del personal municipal responsable de I'atencié i de la
tramitacio de les seves sol-licituds i procediments

- Participar activament en la millora del servei mitjangant la presentacié en qualsevol
moment suggeriments de millora i/o queixes dels serveis municipals oferts per
I'Ajuntament a través de qualsevol canal (presencial, telefonic, en linia).

-Ser assistit en I'Us del mitjans electronics en les seves relacions amb I'administracié
publica.

- Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades segons la normativa de
proteccié de dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.

- No haver de presentar documents que ja es troben en poder de I'Ajuntament o
d'altres administracions que hagin de ser emesos pels serveis municipals, mitjancant la
seva autoritzacio de consulta als serveis de Via Oberta.

- Accedir a tots els serveis municipals en les mateixes condicions.

- Ser consultat/da peridodicament sobre la seva percepcié de la qualitat dels serveis
d'atencié ciutadana.

- Al'accés a informacid publica, d’acord amb els principis de transparéncia i bon
govern.
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_ Heu de complir amb el deure de:

Compromisos de qualitat,
indicadors de mesura i
mesures d'esmena davant
d'incompliments

- Fer un Us correcte de les instal-lacions i serveis.

- Respectar els horaris del Servei i criteris d’atencio dels serveis municipals i els horaris
o terminis fixats per als tramits i convocatories

- Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal. Actuar amb
respecte envers el personal municipal i altres persones usuaries del servei.

- Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la modificacié de dades personals que
puguin afectar a la prestacié d'un servei o les relatives a un procediment.
- Assegurar-se de llegir i comprendre allo que sigha.

- Fer efectives les taxes o preus publics que prevegi la normativa

1. Garantir que la valoracié mitjana de les persones usuaries sobre la competéncia
professional del personal que I'ha atés/a sigui igual o superior a 8 punts sobre 10.

Valoracié mitjana de la competéncia professional

En cas d’incompliment es sol-licitara autoritzacié a la persona per poder contactar amb
ella i donar-li una resposta personalitzada. Es valoraran les causes i les accions de
millora necessaries per garantir el compliment del compromis.

2. Garantir que la valoracié mitjana de les persones usuaries sobre I'atencio
personalitzada rebuda sigui igual o superior a 8 punts sobre 10.

Valoracié mitjana de I'atencié personalitzada professional

En cas d’incompliment es sol-licitara autoritzacié a la persona per poder contactar amb
ella i donar-li una resposta personalitzada. Es valoraran les causes i les accions de
millora necessaries per garantir el compliment del compromis.

3. Atendre al 85% de les persones usuaries amb cita prévia en un termini maxim de 7
dies habils des de la sol-licitud.

Temps d'espera per a cita previa
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