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I. DATOS DE LA ENTIDAD LOCAL:

a) Nombre: Ayuntamiento de Elche
b) Numero de Habitantes de la entidad local: 230.625 habitantes
c) CIF: PO306500)

d) Representante: Maria Teresa Macid Milla, Concejala de
Bienestar Social, cooperacion , juventud e Igualdad.

e) Persona de contacto y cargo en la entidad local: Ana Isabel
Ferrandez Rodriguez, jefa de unidad de servicios sociales.

f) Direccidn: C/ Animes, 1
g) Teléfono 655618497

h) Correo electronico: aferrandez@elche.es
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II. ACTUACIONES E INICIATIVAS
PRESENTADAS:

A) BREVE DESCRIPCION DE LA ACTUACION E INICIATIVA.

Los indicadores de calidad de los servicios sociales, son una herramienta necesaria para
evaluar y mejorar los servicios, partimos de un listado de 74 indicadores definidos, de los
cuales hemos podido calcular en 2017 , 9 de ellos, esperamos en 2018 poder calcular
algunos ratios mas, pero sobretodo poder analizar la evolucién de estos 9 primeros

indicadores.

La memoria de cada uno de los 27 servicios de la concejalia es parte importante para el
conocimiento y andlisis cuantitativo del funcionamiento de la concejalia y los servicios,
por ultimo hemos encuestado a los usuarios para conocer la satisfaccién de primera mano,
diferenciando entre la valoracion de las oficinas con la valoracién de los talleres impartido

con monitores.
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1. Servicios Sociales Generales

1.1. Programa de informacion (SIOA)

Introduccion

EI SIOA constituye el portal de entrada a la red publica de Servicios Sociales “...dirigido a todos los
ciudadanos y ciudadanas, para informarles, orientarles y asesorarles acerca de sus derechos, del
ejercicio de los mismos y de los recursos sociales adecuados para resolver sus necesidades”.

Teniendo como objetivos:

General: Garantizar el derecho de la poblacién a la informacién como via para mejorar su
situacion vital, posibilitando la igualdad de acceso a los servicios que la sociedad ofrece.

Especificos:

= Facilitar informacion, orientacion y asesoramiento a ciudadanos, grupos y entidades publi-
cas y privadas sobre los derechos y recursos existentes en el dmbito de los Servicios Socia-
les.
® Canalizar las demandas recibidas a los servicios correspondientes
* Recogery analizar las demandas atendidas con vistas a detectar la realidad social, para ga-
rantizar una adecuada planificacién y evaluacion, e identificar situaciones y grupos de riesgo
para facilitar la igualdad de acceso al sistema y prevenir las necesidades sociales
= Coordinar las acciones con otros sistemas y servicios
* Proveer de datos que orientes y mejoren el funcionamiento del sistema en sus procesos de
planificacién, programacion y evaluacion.
Estructura
El Servicio de Informacidn, Orientacidn y Asesoramiento (SIOA), perteneciente a la Concejalia de

Bienestar Social del Ajuntament d’Elx, se organiza en: UBI (Unidad Basica Informadora) y UC
(Unidad Central).

En la actualidad existen 3 UBI — Casco urbano, situadas en C.S. Polivalente Carrus, C.S. Raval y C.S.
Altabix. En partidas rurales, se organiza: C.S. Torrellano, C.S. Altet, C.S. la Foia, C. S. La Marina, C.S.
La Baia. Se configura la UC, situada en el Departamento de Bienestar Social.

Recursos Humanos que integran el servicio
= UBI-—SIOA — CARRUS —. Trabajador Social. TIS. Personal administrativo.
= UBI—SIOA — RAVAL -. Trabajador Social. TIS. Personal administrativo.
= UBI—SIOA — ALTABIX —. Trabajador Social. TIS. Personal administrativo.
= Partidas rurales:
= 1TIS compartido para Torrellano y Altet.
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= 1TIS(1/2 compartido con tareas de Comunitaria), para La Foia, La Marina, La Baia.

= Trabajador Social (Compartido).
= Técnico Medio (Compartido con la Concejalia Politicas de Mayores).
= Jefatura de Gestion (Compartida con la Concejalia Politicas de Mayores).

Resumen estadistico de intervenciones realizadas durante el afio 2017

Total de intervenciones realizadas por el equipo de trabajadores/as sociales 2684
Total de intervenciones realizadas por el TIS 9364
Total de actuaciones realizadas por el equipo administrativo 7532
1.2. Unidad de gestion de familia y emergencia. Comedores
sociales

Introduccion

El equipo de Familia y Emergencia desempefa una labor de deteccién de las problematicas,
valorando y priorizando las necesidades y canalizandolas hacia los recursos y programas mas
apropiados, para con ello, poder dar una respuesta adecuada que posibilite un mayor bienestar y
calidad de vida a los ciudadanos. Por otro lado, se constituye conjuntamente con el equipo de
SIOA, la primera puerta de entrada de problematicas y carencias a las que debe dar respuesta bien
sea por iniciativa propia del ciudadano, bien sea por parte de otras administraciones u
Organismos.

Este equipo estd formado por Trabajadores/as Sociales que realizan su tarea profesional en los
diferentes centros sociales existentes en el municipio de Elche. Hay un total de 13 profesionales
(TTSS) adscritos a este programa.

Actuaciones propias del programa

Ayudas econdémicas de emergencia social

En el afio 2017 la partida presupuestaria para ayudas sociales a familia e infancia es de 2.050.000€
(1577/20/17) y de 150.000€ (112/20/17) para vales de alimentos, de los cuales 140.000 son para
casco urbano y 10.000€ para pedanias.

En las cantidades que vienen a continuacion se han integrado las actuaciones y el presupuesto
para la gestién de la linea nominativa lucha contra el empobrecimiento energético, por lo que
puede haber algunas variaciones.

Se han atendido a 3.134 familias y 9.135 beneficiarios, de los que 3.087 son menores (34%). Del
total de menores la mayoria se situa en la franja de edad de 5 a 10 afios (31%) seguido de los de
16 a 18 afnos (33,5%), de 11 a 15 afios (32%) y por Gltimo de 0 a 5 afios (31%).
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Se han tramitado un total de 6.154 expedientes. Se han atendido 10.664 solicitudes de ayudas de
emergencia de las cuales 9.963 han sido aprobadas, 696 denegadasy 5 han sido desestimadas.

Por centros sociales, el centro social que mas expedientes y ayudas ha atendido es el centro social
Carrus, 1.820 exp. (29,6%) y 3.196 ayudas (30%), seguido de Poeta, 1.735 exp. (28%) y 2.849
ayudas (27%).

En comparacion con el afio 2016, se observa que ha habido un descenso en n.2 de expedientes
estudiados de un 10% y un 7% en cuanto a n.2 de solicitudes de ayudas de emergencia.

Por centros sociales el descenso mas destacable tanto en n.2 de expedientes como en solicitudes
de ayudas ha sido, el centro social Altabix con un 22% y un 15% respectivamente.

Se han aprobado un total de 9.963 ayudas econédmicas de emergencia social, repartidas segin los
tipos de ayuda de la siguiente manera: ayudas destinadas a cubrir necesidades bésicas
(alimentacidn e higiene) un total de 4.872 ayudas (49%).

Ayudas destinadas a cubrir gastos de vivienda (alquiler/ hipoteca) un total de 1.375 ayudas (14%).
Ayudas destinadas a cubrir gatos de vivienda (suministros) un total de 3.329 ayudas (33.4%).
Ayudas destinadas a cubrir acciones extraordinarias (equipamiento basico de la vivienda,
medicacion, gafas, etc.) un total de 347 ayudas (3,4%).

Tanto en el afto 2016 como en el afio 2017 se han atendido de manera prioritaria todos aquellos
casos que se encontraban en total exclusién y con graves problemas para mantener los
suministros basicos de su vivienda, situandose en el segundo lugar en cuanto a n.2 de ayudas
aprobadas.

Por otro lado, la Administracién recogiendo esta demanda ha posibilitado esta actuacién a través
de: (Ley 3/2017, de 3 de febrero, de la Generalitat, para paliar y reducir la pobreza energética
electricidad, agua y gas) en la Comunidad Valenciana, Subvencidn via nominativa de
Empobrecimiento energético de la Conselleria de Igualdad y politicas Inclusivas y el Real Decreto
897/2017, de 6 de octubre, por el que se regula la figura del consumidor vulnerable, el bono social
y otras medidas de proteccién para los consumidores domésticos de energia eléctrica).

El gasto total en ayudas econémicas de emergencia social ha sido de 2.212.643,51€, de los cuales

Ajuntament d’Elx, Benestar Social. C/Animes, 1- 03202 Elx. Tel. 96 665 80 25. Fax. 96 665 81 56 aferrandez@elche.es



el 61,5% (1.361.970,08€) se ha destinado a la cobertura de alimentacién e higiene, el 17%
(381.331,32€) se ha destinado para apoyo en alquiler/hipoteca, el 17% (381.236,31€) se ha
destinado a el apoyo para suministros, luz, agua y gas, el 3% (68.236,31€) se ha destinado para
apoyo en acciones extraordinarias y el 0,8% (19.869,31€) se ha destinado a ayudas para el
desarrollo personal de 32 edad.

En relacién con el afio 2016, ha aumentado en 1% el gasto destinado a Alimentacién e Higiene y
en un 3% el gasto en suministros. Ha bajado en un 3% el gasto para apoyo en alquiler e hipoteca,
el resto de los conceptos se han quedado con la misma proporcidn.

Por centro social ha habido la misma proporcién que en los datos totales de gasto. Resefiar que El
centro social de Palmerales es el que mas gasto ha tenido en Acciones extraordinarias
{equipamiento basico, dentista, gafas, etc.).

Hay que indicar que en vales de emergencia se ha gastado un total de 127.254€. Por centros
sociales es el centro social de Palmerales el que mas gasto ha tenido en este concepto el 26,5%.

597 familias han sido beneficiarias de los vales de alimentos, lo que supone el 19% del total de
familias beneficiarias de ayudas econdmicas de emergencia. Resaltar que, de las 597 familias, 252
familias estan compuesta por personas solas. Casi la mitad de las personas beneficiarias de vales
de alimentos son personas solas, un colectivo en una situacién de mayor exclusién.

En relacion con el afio 2016 ha habido un aumento en el n.2 de familias que solicitan ayudas de
manera puntual (una o dos veces al afio}, afio 2016 el 69,4% en el afio 2017 el 75% y un descenso
en el n.2 de familias que solicitan ayudas tres, cuatro y mas de cuatro veces, afio 2016 el 31%. Afio
2017 el 24%.

Ha habido un total de 696 ayudas denegadas, el 6,5% del total de ayudas, siendo el motivo mas
recogido “el tener recursos propios”.

De las 10.664 ayudas solicitadas la mayoria estdn integradas en el sector de poblacién de
inmigrantes (29%), seguido del sector familias (25%), familias monoparentales (12%) y minorias
étnicas (10,6%).

Lucha contra el empobrecimiento energético

La Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas tiene asignada en la Ley 14/2016, de 30 de
diciembre, de Presupuestos de la Generalitat para el ejercicio 2017, con la inclusién en el
programa 313.50 de la Direccién General de Inclusion Saocial, de la linea nominativa para la “Lucha
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contra el empobrecimiento energético”, de concesion directa de subvenciones para determinados
ayuntamientos que debe ser destinada a personas o unidades familiares que por sus ingresos no
pueden hacer frente al pago de los suministros de energia eléctrica, gas y agua de su residencia
familiar; por estar en riesgo de exclusion social. La concesién que se le ha adjudicado al
Ayuntamiento de Elche es de 62.738,00€.

Se han apoyado a 331 personas /familias. Ha habido un gasto total de 90.601,25€. Resefiar que la
mayoria del gasto se situa en los recibos de luz 58.263,76¢€.

3.- Ley 3/2017, de 3 de febrero, de la Generalitat. Para paliar y reducir la pobreza energética
(electricidad, agua y gas) en ta Comunidad Valenciana.

El objeto de esta Ley es la adopcién de medidas para paliar y reducir la pobreza energética en los
hogares en situacidn de vulnerabilidad social de la Comunidad Valenciana, asi como establecer
medidas efectivas para incrementar el ahorro y la eficiencia energética.

Hogar en situacion de vulnerabilidad social, se entenderd aquel que se encuentre en situacion de
pobreza energética y que cuente con los informes sociales municipales que acrediten esta
situacién y que como principal percepcion regular de los integrantes de la unidad familiar o de
convivencia sean las rentas minimas de insercion o rentas garantizadas de ciudadania.

Ha habido un total de 1.993 peticiones, se han tenido que revisar una por una, para conocer si
tenian intervencién en SSSS o no. La mayoria de las peticiones ha sido de AIGUES D’ELX.

Se han realizado 118 informes de hogar en situacién de vulnerabilidad, de los cuales 106 han sido
positivos y 12 negativos.

Solicitud de informe de hogar en situacién de vulnerabilidad por parte de ciudadanos/as: Ha
habido un total de 159 peticiones de ciudadanos/as de informes de hogar en situacién de
vulnerabilidad social remitidas por registro de entrada del Ayuntamiento. De los cuales 149 han
sido positivos y 10 negativos.

Fondo social del agua

Se han estudiado 3.482 solicitudes, de las cuales 3.207 han sido aprobadas y 275 denegadas. Los
periodos de solicitud se han repartido en 4 trimestres, siendo:

= Primer trimestre (febrero 2017). Un total de 2.552 solicitudes, de los cuales 2.353 fueron
aprobadas y 199 fueron denegadas.

* Segundo trimestre (mayo 2017): Un total de 501 solicitudes, de los cuales 459 fueron apro-
badas y 42 denegadas.

Ajuntament d’Elx, Benestar Social. C/Animes, 1- 03202 Elx. Tel. 96 665 80 25. Fax. 96 665 81 56 aferrandez@elche.es



= Tercer trimestre (julio 2017): Un total de 166 solicitudes, de las cuales 148 fueron aprobadas
y 18 denegadas.

= Cuarto trimestre (noviembre 2017): Un total de 263 solicitudes, de las cuales 247 fueron
aprobadas y 16 denegadas.

= Encuanto a los motivos de denegacidn se encuentran los siguientes:

=  Porsuperar la renta: 225 solicitudes.

* Por falta de documentacidn: 30 solicitudes.

= Por estar fuera de plazo: 11 solicitudes.

= Cancelada: 9 solicitudes.

Esta bonificacion es una herramienta mas que utilizan los técnicos de Bienestar Social para apoyar
a aquellas familias que se encuentran en situacion de precariedad econdmica y exclusién social.
Prueba de ello, es que en el afio 2017 1.302 expedientes vinieron derivados de centros sociales.

Renta garantizada de ciudadania

En el afio 2017 ha habido un total de peticiones de Planes familiares de Insercion de 1.661
repartidos por los diferentes centros sociales.

Ha habido un aumento en peticiones de Planes Familiares de Insercién en el afio 2017 respecto al
afo 2016 de un 54,5%.

Propuesta de ordenanza municipal reguladora de prestaciones econdmicas
individualizadas. Instrucciones y directrices relativas al procedimiento y tramitacién
de ayudas de emergencia social

Es uno de los objetivos propuestos y cumplidos de esta unidad de gestidn. El objeto de esta
Ordenanza es la definicion y regulacidn de las ayudas econémicas municipales individuales para la
atencidon inmediata de personas y situaciones de emergencia social del Ayuntamiento de Elche y
los requisitos necesarios para acceder a las mismas.

El Ayuntamiento de Elche establece en esta Ordenanza las bases para regular la concesién de las
ayudas econdémicas individuales ante situaciones de necesidad, con el objeto de garantizar la
méxima transparencia y eficiencia en la gestidn; principios éstos que junto a los de “necesidad”,
“eficacia”, “proporcionalidad” y “seguridad juridica” que han regido la actuacién de este
Ayuntamiento en la redaccién de esta disposicién normativa, conforme a lo dispuesto en el
articulo 129 de la Ley 39/2015 de 1 de octubre de Procedimiento Administrativo Comun de las

Administraciones Publicas. En este momento estd en proceso de aprobacion.

Ademads, se han anexado a la misma, Instrucciones y Directrices relativas al procedimiento y
tramitacion de las ayudas de emergencia social con objeto de tener un documento que sirva de

soporte a los profesionales de este equipo en su practica profesional y de registro de la realidad
existente.
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Proyecto de implantacidn de la tarjeta social

En el Procedimiento de gestién de las ayudas de emergencia, junto al pago en metalico de la
ayuda concedida, (bien a través de transferencia bancaria, bien mediante la emisidn y entrega de
cheque nominativo para el caso de no disponer de cuenta aperturada en ninguna entidad
financiera) se utiliza también el sistema de entrega de los denominados “Vales de Alimentos”.

La aplicacion de este sistema de “Vales” en la tramitacion de ayudas de emergencia, dirigido a
cubrir las necesidades basicas de alimentacién e higiene, permite dar respuesta a una situacion
urgente e inmediata, y ha mostrado su efectividad durante todo el tiempo en que se viene
aplicando, no obstante, plantea a su vez determinados inconvenientes como son:

1. Quejas de la ciudadania de manera continuada ante la no disponibilidad de diferentes cen-
tros comerciales en los cuales adquirir los productos. Las personas usuarias, solo pueden
acudir con los vales mencionados a los tres establecimientos que en todo el término muni-
cipal: uno en el casco urbano y dos en pedanias, tiene la mercantil adjudicataria del con-
trato, con las dificultades que ello conlleva en cuanto a desplazamientos y movilidad.

2. Estigmatizacién, sefialamiento, marcacion social que puede conllevar para las personas
usuarias de estas ayudas la entrega de los “vales para alimentos” en dichos establecimien-
tos.

3. Dificultades en el procedimiento administrativo de gestién y entrega de los vales de alimen-
tos, sistema que ha quedado un tanto primitivo y anticuado para dar respuesta adecuada
en la actualidad a la totalidad de personas usuarias de este tipo de ayudas.

Desde esta perspectiva, tras el estudio de un nuevo modelo implantado en otras entidades
locales, desde la Concejalia de Bienestar Social se propone la implantacién, en fase de prueba, de
un nuevo instrumento que permitiria reducir el uso de “vales de alimentos” y, en consecuencia,
corregir y minimizar los inconvenientes expuestos. Se trata de la denominada “Tarjeta Monedero”
o “Tarjeta Social”, que, emitida con la colaboracién de una entidad financiera, serd vélida en
establecimientos de alimentacion e higiene del municipio, lo que permitira:

" Que la persona beneficiaria pueda adquirir los productos autorizados en una mayor diver-
sidad de establecimientos.

* Ala persona se le ingresard en su tarjeta nominativa la cantidad econémica aprobada. En
ningun caso podra sacar dinero en metalico de la misma.

* Debera justificar mediante el tique de compra, los productos adquiridos. Dado que la de
entrega de esta memoria es a final de febrero de 2018, anexo todos los documentos que se
han elaborado para poder poner en marcha este proyecto.

Implantacion del SIUSS V5

A finales de este afio se ha implantado un nuevo sistema de informacién de usuarios de Servicios
Sociales. Esta Jefatura ha colaborado en la organizacién de las personas que son de su
competencia para la formacion grupos formativos en este dmbito.
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Por otro lado, ha realizado un informa sobre los cédigos para tener en cuenta en los asuntos
relativos a la competencia de este programa.

Proceso de estudio y diagnéstico. Valoracién de casos de posible situacién de riesgo
de menores y/o adultos en situacion de vulnerabilidad

Los servicios sociales generales son un observatorio donde se visualizan desde un primer nivel de
intervencion disfunciones y problematicas que derivadas a los servicios competentes pueden
tener una respuesta y atencion adecuada.

Por otro lado, de igual modo, constituyen una puerta de entrada de probleméticas y carencias a
las que se debe responder, bien sea por iniciativa propia de los ciudadanos (vecinos, familiares, el
propio afectado) bien sea por parte de otras administraciones u organizaciones (sanidad,
educacion, policia local, Fiscalia de menores, etc.) bien sea del propio desarrollo de la labor
profesional.

Este afio ha habido un total de 200 casos provenientes de Hojas de Notificacién de desproteccién
de menores en posible situacion de riesgo desde los diferentes ambitos (Sanitario, educativo,
policial, etc.) peticiones desde Fiscalia de menores, desde Conselleria, partes policiales, teléfono
del menor, etc. y 120 casos de adultos en situacidn de vulnerabilidad. La mayoria de estos casos se
sitian en los centros sociales de Carris y Poeta.

Actuaciones en colaboracion con otros programas de Bienestar Social,
Asociaciones, Concejalias, etc.

Oficina municipal de la vivienda social

Este servicio confluye de manera directa con el equipo de familia y emergencia. Este programa es
una de las puertas de entrada por donde se detecta la necesidad de recurso habitacional de
cualquier ciudadano. Por ello, la coordinacién entre ambos programas es esencial e importante,
con objeto de poder subsanar la problemética planteada.

Colaboracidn en el programa de atencién de necesidades e inclusién social a menores
y sus familias en periodo estival

Este programa se desarrolla desde la jefatura de seccidn de SSSS especificos, destinado a la
cobertura de alimentacion y ocio de los menores de familias desfavorecidas. El programa de
familia y emergencia ha colaborado en la derivacién de menores tanto para las escuelas de verano
como para la dotacién de vales de alimentos en el mes de agosto.
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Convenio de colaboracién con Iberdrola

Plan FEAD (2015-2020). Banco de alimentos. Edicién 2017

El programa operativo FEAD, establece en el apartado 3.1, que “los alimentos se distribuirdn en
Espaiia entre las personas mas desfavorecidas, entendiendo por tales a aquellos individuos,
familias, hogares y otras personas en situacion de pobreza econémica, asi como las personas sin
hogar y otras personas en situacidn de especial vulnerabilidad”. Estas circunstancias se
determinaran mediante informe de los servicios sociales publicos o de las entidades participantes
en el programa siempre que éstas Ultimas cuenten con trabajadores sociales o con profesionales
que realicen funciones asimiladas.

El programa de Familia y Emergencia ha participado juntamente con el departamento de
informatica en la elaboracién de una base de datos de las familias beneficiarias de las entidades
de reparto de la ciudad de Elche que dependen del Banco de alimentos o de Cruz Roja.

Todo ello, con objeto de:

= Poder realizar una asignacién determinada de beneficiarios a cada entidad (cantidad que
nos indican las asociaciones de distribucién, Banco de alimentos y Cruz Roja).

= Evitar duplicidades.

® Realizar de manera &gil la certificacidn de que estas familias son familias desfavorecidas.

El programa detalla cada una de las unidades familiares resefiando los datos de cada uno de sus
miembros (apellidos y nombre, DNI y fecha de nacimiento, si son menores solo la fecha de
nacimiento).

Tener al dia estos datos al igual que poner el baremo de ONG en el expediente de ayudas es
fundamental para poder hacer un reparto eficaz y eficiente.

En el afio 2017 se han realizado 3 repartos, la tercera fase del afio 2016, la primera fase del afio
2017 y la segunda fase del afio 2017.

Se han derivado un total de 2.365 personas /familias que han sido atendidas desde las distintas
ONG en apoyo en alimentos.

La iglesia evangelistica La Paz

Esta asociacion colabora con este programa durante todo el afio, se realizan derivaciones de
situaciones de grave emergencia que son atendidas de manera urgente.
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Este afio se han derivado un total de unas 50 personas/ familias. Las derivaciones las realizan
los/las Trabajadores/as sociales, y el apoyo es en lotes de alimentos de primera necesidad.

Colaboracion con actividad temporal en via publica, venta ambulante y mercados

Ante la necesidad planteada por algunos ciudadanos/as de poder acceder a la venta ambulante en
mercadillos, se ha establecido un procedimiento conjunto reflejado en la circular informativa n.2
11 de 2017, en la que expresa la colaboracién entre ambos departamentos con objeto de facilitar
y posibilitar la integracidn de colectivos desfavorecidos.

Este afio se han realizado 13 informes de personas/familias que se encuentran en situacion de
vulnerabilidad, permitiendo la adjudicacién de un puesto en mercadillos.

Colaboracién con seccion técnica de urbanismo

Con el objetivo de subsanar todas aquellas situaciones que se encuentran en situacion de
irregularidad en el tema de suministros, Familias/ personas “enganchadas” tanto en el suministro
eléctrico como en el de agua. Era necesario solicitar la declaracién responsable de 22 ocupacién
para regularizar estas situaciones. En este sentido habia un obstaculo, era necesario un informe
técnico cuyo coste rondaba entre los 100€/150€. Estas familias no podian hacer frente a este
gasto.

Se solicitd la colaboracién de un técnico de la Concejalia de urbanismo para que realizara este
informe en aquellas situaciones donde la persona /familia o pudiera hacer frente. La colaboracidn
ha sido del Arquitecto Técnico (Rafael Baeza Ponsoda) inestimable y valiosa; ha facilitado que 12
familias hayan podido regularizar los suministros. Objetivo cumplido.

Colaboracidn con la Concejalia de educacién

Este programa colabora con la Concejalia de educacidn realizando informes sociales con propuesta
de reduccion o exencién de cuota mensual para asistencia a las Escuelas Infantiles Municipales.

En este afio se han realizado 65 informes sociales, de los que 19 han sido renovaciones del curso
anterior y 46 han sido nuevos.

Proyecto de colaboracidn escuela de ocupacién ET FORMEN

En aplicacion de la Orden 14/2017 de 17 de julio, de la Conselleria de Economia Sostenible,
sectores productivos, comercio y trabajo, por la que se aprueban las bases reguladoras del
programa mixto de empleo- formacién Escoles d’Ocupacid Et Formen y las bases para la seleccién
del alumnado trabajador, publicadas el 29 de noviembre de 2017, una vez valorada la situacion de
los candidatos/as y realizada la entrevista, de acuerdo con lo establecido en las mencionadas
bases se publicara el listado provisional de admitidos/as y reserva seglin especialidad.
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La Concejalia de Bienestar Social a través del programa de Familia y Emergencia ha tenido un lugar
activo en la seleccion de las personas destinatarias de esta formacion. Los cursos de formacién
eran para Jardineria, Albafiileria y Redes eléctricas.

De un total de 188 derivaciones realizadas por las TTSS se realizé una criba utilizando los criterios
expuestos en las bases y baremando las situaciones; escogiendo a 23 aspirantes por taller, un total
de 69 aspirantes.

Se realizaron entrevistas a cada uno de ellos durante tres dias, siendo seleccionados 10 personas
por Taller. Del Programa de familia y Emergencia se seleccionaron para el Taller de Jardineria 7
personas, para el Taller de Albafiileria 6 personas y para el Taller de Redes Eléctricas 5 personas.

Objetivos alcanzados

1.

Elaborar una propuesta de Ordenanza Reguladora de Ayudas Econémicas Municipales para
la atencidn de necesidades sociales, tomando como referencia las Instrucciones elaboradas
para el ejercicio 2016 por la actual Jefatura de Gestidn, que estan basadas en la préctica
profesional del equipo de Familia y Emergencia, las Instrucciones marcadas por Conselleria
y en el presupuesto que atienda las necesidades planteadas.

Establecer un procedimiento més inmediato en la adjudicacién de las ayudas econémicas
de emergencia, planteando la desaparicion de los vales de alimentos y proponiendo férmu-
las mas eficaces y que respeten la dignidad del ciudadano (tarjetas de compra recargables,
néminas semanales, etc.).

Reorganizar administrativamente la gestion del Fondo Social del Agua.

Establecer coordinacién con la Concejalia de Empleo a través de los Programas de fomento
de empleo. Comprende la realizacion de cursos y talleres orientados a la insercion laboral.
Establecer coordinacién con la Oficina Municipal de la Vivienda Social (OMVS).

Colaborar en el Programa de atencién de necesidades e inclusién social destinados menores
y sus familias en el periodo estival. Destinado a la cobertura de alimentacién y ocio de los
menores de familias desfavorecidas.

Establecer Coordinacién con la Concejalia de Educacion. Incluye informes para la exencién
de tasas de Escuelas infantiles, apoyos al material escolar, comedores escolares, etc.
Establecer coordinacién con la Concejalia de Urbanismo.

Nutrir al equipo de Familia y Emergencia de profesionales de otras disciplinas (psicologos,
educadores, TIS, etc.) con la finalidad de abordar de manera integral la intervencion social.
Se ha conseguido con el nuevo protocolo de valoracién de situaciones de posible riesgo de
menores integrar en el equipo la figura del psicélogo/a.

10. Organizar y gestionar todo lo relativo a pobreza energética.

Objetivos no alcanzados

1.

Activar un nuevo modelo de atencién al ciudadano. Recogido en la memoria del afio 2016
como propuesta de funcionamiento.
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2. Establecer un procedimiento en la solicitud de las ayudas de emergencia social mas agil y
eficaz, en el que sea el técnico asignado al caso, con apoyo administrativo, el que recabe los
informes sectoriales necesarios, a través de las autorizaciones de comprobacién de datos.

3. Renta Garantizada de Ciudadania. Al ser un recurso de la Generalitat Valenciana en el que
este Ayuntamiento colabora con dicha Administraciéon, seria recomendable establecer un
programa telematico que facilitara el procedimiento de tramitacién actual y que, ademas,
sirviera de portal informativo de la situacién en la que se encuentran los expedientes de
ayuda, pudiendo con ello dar una respuesta agil y certera al ciudadano.

Caracteristicas de los usuarios

Son personas individuales o unidades familiares o de convivencia en las que existe una privacién
de elementos basicos para su normal desarrollo y el de los miembros que la componen,
caracterizandose por un bajo nivel de instruccién, baja cualificacidn profesional de los miembros
en edad laboral, desocupacion laboral, falta de habilidades en la busqueda de empleo, poder
adquisitivo reducido, muchos miembros, la mayoria menores, familias monoparentales, vivencias
de sucesos estresantes y criticos.

Innovaciones y mejoras

Propuesta de procedimiento de atencion al ciudadano. Ayudas de emergencia social
A) Solicitudes de ayudas de emergencia nuevas o que ha pasado un afio desde la ultima solicitud.

= Atencidn desde el SIOA desde la figura del Trabajador/a Social:
= (Cita con el ciudadano.
= Recogida de informacion de la persona y/o unidad familiar en SIUSS.
= Diagndstico y valoracidn de la situacidn, si se considera situacién urgente de apoyo
indicar dicha situacién en SIUSS y derivar a la UC para su derivacién al TS pertinente.
* Informacion de los recursos disponibles y necesarios para poder afrontar la situa-
cién de necesidad en la que se encuentran
=  Entrega de solicitud y documentacidn, autorizacidn de datos para la obtencién de
la documentacion via telematica (Hacienda, INSS, TGSS, y SEPE) y autorizacion datos
ONG. Muy importante reflejar en la solicitud de la ayuda de emergencia: el centro
social y el Trabajador/a Social de referencia. Si no la tuviera se asignard desde el
Departamento de Bienestar Social.
= El ciudadano: Registrara en OMAC la solicitud con la documentacién bdsica solicitada y las
diferentes autorizaciones.
= El Departamento de Bienestar Social, en un primer momento: Recibira todas las solicitudes,
se organizaran por centro social y trabajador/a Social y se enviardn semanalmente por valija
a los centros sociales. Aquellas solicitudes que no tengan TS, sera asignado desde el Depar-
tamento segln un orden establecido.
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= EI TS titular del expediente:

Ordenara los casos atendiendo a dos indicadores la fecha de entrada en el registro
y la urgencia, este ultimo se lo indicara la informacién recogida por TS de SIOA en
SIUSS.

Los casos urgentes, serdn atendidos de la manera mds inmediata, ya sea por via
telefonica, con visita domiciliaria o en el despacho. En estos casos, si necesitaran
apoyo econdmico urgente, el TS tendra que apoyar, sin que estos hayan pasado por
la Comisidn de Valoracion. El apoyo en estos casos es reducido y controlado, reali-
zada esta medida pasardn por la Comisién de valoracién mds proxima.

Los TTSS estaran habilitados para poder obtener la documentacién a través de la
administracién electrdnica, la cual de una manera casi inmediata indicara de ma-
nera objetiva la situacién econdmica del solicitante y de los miembros de su familia
en edad laboral.

Se realizara visita domiciliaria de todos los casos. Se elaborara a cada TS una acre-
ditacion con objeto de ser visibles ante los ciudadanos en el contacto con los mis-
mos en sus domicilios.

Se realizardn informes de valoracién con propuestas de apoyo atendiendo a dos
procesos: Ayudas puntuales o durante un periodo de tres meses, van dirigidas a
situaciones de urgencia y/o crisis donde existe un prondstico técnico de resolucién
durante un periodo breve de tiempo. Ayudas econémicas por periodos de seis me-
ses, van dirigidas a situaciones de urgencia y/o crisis donde hay un prondstico téc-
nico de que van a sostenerse en el tiempo.

Los/las TTSS realizaran los informes sociales de los ciudadanos que hayan atendido
con las propuestas de apoyo, para ello, habrdn tenido en cuenta el estudio y diag-
ndstico del caso, y se habrén tenido como soporte la Ordenanza Municipal Regula-
dora de Prestaciones Econdmicas individualizadas y el anexo que se adjunta relativo
a las Instrucciones y Directrices sobre el procedimiento y tramitacion de las ayudas
de emergencia social.

=  Comisién Técnica de Valoracion:

A la Comisién Técnica de Valoracidn le corresponde evaluar los expedientes en base
a los informes emitidos, aplicard los criterios de valoracion, y propuesta de conce-
sion o denegacidn de la ayuda, con el importe a conceder, finalidad a que se destina
la ayuda, forma y destinatario/a del pago.

La Comision Técnica de Valoracidn se reunird mensualmente de forma ordinaria y
de manera extraordinaria si asi fuera necesario.

El plazo médximo para tramitar el procedimiento y notificar la resolucién sera de tres
meses, a contar desde la entrada de la solicitud en el Registro de este Ayunta-
miento.

" Adjudicacion y justificacion de las ayudas de emergencia:

El ciudadano recibird estos apoyos mensualmente y estos cubrirdn periodos trimes-
trales o semestrales segun los procesos indicados anteriormente.

El ciudadano debera justificar las ayudas obtenidas en el momento en que las re-
ciba, teniendo un plazo de un mes para aportarlos (Tiques de compra, recibos de
luz, agua y gas, recibos de alquiler y/o hipoteca, otros...) Los ciudadanos que no
justifiquen las ayudas obtenidas no podran solicitar nuevas ayudas.

= Administrativo de centro:

Reparto de las solicitudes de ayudas de emergencia por profesional.
Registro de las propuestas de ayudas de emergencia en el programa AS400.
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Obtencidn telematica de la documentacion.

Supervision y revisién de la documentacion que justifica las ayudas de emergencia
adjudicadas registrando en el programa AS400 el resultado. (Tiques de compra, re-
cibos de luz, agua, gas, alquiler, etc.)

B) Solicitudes de ayudas de emergencia que han tenido intervencion en el dltimo afio en curso:

= Atencién desde el SIOA desde la figura de un TIS:

Entrega de solicitud y documentacién, autorizacién de datos documentacién (Ha-
cienda, INSS, TGSS, y SEPE) y autorizacidn datos ONG. Muy importante reflejar en
la solicitud el centro social y el Trabajador/a Social de referencia. Si no la tuviera se
asignara desde el Departamento de Bienestar Social. Resefiar en la solicitud si exis-
tiera situacion de urgencia o cambio de circunstancias a las reflejadas en la dltima
intervencion.

= El ciudadano: Registrara en OMAC la solicitud y la autorizacion de datos para la documen-

tacion.

= El Departamento de Bienestar Social: Todas las solicitudes se organizaran por centro social
y trabajador/a Social y se enviardn semanalmente por valija a los centros sociales.
= EITS titular del expediente:

Ordenara los casos atendiendo a dos indicadores la fecha de entrada en el registro
y la urgencia, este ultimo se lo indicara la informacidn recogida en la solicitud o al
conocimiento que se tiene del caso.

Los casos urgentes, serdn atendidos de la manera mds inmediata, ya sea por via
telefénica, con visita domiciliaria o en el despacho. En estos casos puede que el TS
tenga que apoyar con una medida econdmica urgente, sin que estos hayan pasado
por la Comisién de Valoracién. El apoyo en estos casos es reducido y controlado,
realizada esta medida pasaran por la Comisién de valoracién mds préxima.

Los TTSS estaran habilitados para poder obtener la documentacidn a través de la
administracion electrdnica, la cual de una manera casi inmediata indicara de ma-
nera objetiva la situacién econdmica del solicitante y de los miembros de su familia
en edad laboral.

Se realizara visita domiciliaria de aquellos casos que se valore necesario. Se elabo-
rard a cada TS una acreditacion con objeto de ser visibles ante los ciudadanos en el
contacto con los mismos en sus domicilios.

Se realizaran informes de valoracién con propuestas de apoyo atendiendo a dos
procesos: Ayudas puntuales o durante un periodo de tres meses, van dirigidas a
situaciones de urgencia y/o crisis donde existe un prondstico técnico de resolucion
en un periodo breve de tiempo. Ayudas econdémicas por periodos de seis meses,
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van dirigidas a situaciones de urgencia y/o crisis donde hay un prondstico técnico
de que van a sostenerse en el tiempo.

" Los/las TTSS realizarén los informes sociales de los ciudadanos que hayan atendido
con las propuestas de apoyo, para ello habrén tenido en cuenta el estudio y diag-
nastico del caso, la Ordenanza Municipal Reguladora de Prestaciones Econémicas
individualizadas y el anexo que se adjunta relativo a las Instrucciones y Directrices
sobre el procedimiento y tramitacién de las ayudas de emergencia social.

= Comisién Técnica de Valoracién:

* AlaComisién Técnica de Valoracion le corresponde evaluar los expedientes en base
a los informes emitidos, aplicara los criterios de valoracién, y propuesta de conce-
sion o denegacion de la ayuda, con el importe a conceder, finalidad a que se destina
la ayuda, forma y destinatario/a del pago.

* La Comision Técnica de Valoracién se reunird mensualmente de forma ordinaria y
de manera extraordinaria si asi fuera necesario.

* Elplazo méximo para tramitar el procedimiento y notificar la resolucién sera de tres
meses, a contar desde la entrada de la solicitud en el Registro de este Ayunta-
miento.

* Adjudicacion y justificacidn de las ayudas de emergencia:

" Elciudadano recibird estos apoyos mensualmente y estos cubriran periodos trimes-
trales o semestrales seguin los procesos indicados anteriormente.

* El ciudadano debera justificar las ayudas obtenidas en el momento en que las re-
ciba, teniendo un plazo de un mes para aportarlos (Tiques de compra, recibos de
luz, agua y gas, recibos de alquiler y/o hipoteca, otros...) Los ciudadanos que no
justifiquen las ayudas obtenidas no podran solicitar nuevas ayudas.

=  Administrativo de centro:

* Reparto de las solicitudes de ayudas de emergencia por profesional.

* Registro de las propuestas de ayudas de emergencia en el programa AS400.

= Obtencidn telematica de la documentacion.

®* Supervision y revision de la documentacion que justifica las ayudas de emergencia
adjudicadas registrando en el programa AS400 el resultado. (Tiques de compra, re-
cibos de luz, agua, gas, alquiler, etc.)

Implantacién en periodo de prueba de la Tarjeta Social

Posibilitar y activar la documentacién electrénica, tanto en el departamento de
Bienestar Social como en los diferentes centros sociales

Instar a los responsables para que posibiliten la aprobacién de la ordenanza
reguladora de ayudas econdmicas municipales de emergencia social.

Activar y procedimental la nueva Ley de renta valenciana de inclusion

Plantear que la valoracién en casos menores con posible situacién de riesgo sea a
través de un equipo intermedio formado por profesionales del programa de familia y
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emergencia y del programa de familia y menor

1.3. Unidad de gestion. Servicio de Atencion a Domicilio (SAD)
y Dependencia (SADIF)

Definicion
El Servicio de Ayuda a Domicilio en el Ayto. de Elche se encuentra regulado, actualmente, por la
“Ordenanza Municipal del Servicio de Ayuda a Domicilio” adoptado por el Ayuntamiento Pleno en

sesion celebrada el 25 de febrero del 2013, publicado en el Boletin Oficial de las Provincia nimero
44, de 4 de marzo de 2013.

El Objeto del SAD, de conformidad con lo dispuesto en la LEY 5/1997, de 25 de junio, por la que se
regula el sistema de Servicios Sociales en el dmbito de la Comunidad Valenciana, se concreta en el
desarrollo de tareas de caracter doméstico, Psicoldgico, rehabilitador, social, personal y educativo,
dirigidas a la poblacidon residente en el término municipal de Elche cuyas circunstancias y
condiciones personales y familiares conlleven su calificacién como persona o familia en estado o
situacidn de especial necesidad.

La finalidad, en todo caso, es procurar la permanencia de la persona en su nucleo familiar o de
convivencia de origen, atender situaciones de crisis personal o familiar, colaborar con las familias
cuando por si mismas no puedan atender totalmente las necesidades del usuario, apoyar a las
familias en sus responsabilidades de la vida diaria y favorecer en el usuario el desarrollo de
capacidades personales y de hdbitos de vida adecuados, entre otras.

Por dltimo, hay que mencionar que el SAD incluye servicios de cardcter doméstico relacionados
con la alimentacion, la ropa, la limpieza y el mantenimiento de la vivienda; y de servicios de
caracter personal, relacionado con actividades relativas a la compafiia, apoyo higiénico personal,
acompafiamientos fuera del hogar para la realizacidn de gestiones y tareas rehabilitadores.
Actualmente Se lleva a cabo el SAD mediante una empresa prestadora del Servicio (VALORIZA).

Actualizaciones realizadas (propias y en colaboracion con asociaciones, concejalias y
otros)
®  Gestidn del Programa de SAD Municipal: Tramitacion, realizacidn de dos comisiones men-

suales, coordinacién con la empresa prestadora del Servicio, etc.
s Charlas informativas en Radio y presenciales en centros.

Objetivos alcanzados

= Acotar el tiempo de la puesta en marcha del Servicio.

= Se ha reorganizado, administrativamente, el control de los casos: se cambia a una solicitud
por usuario y no por unidad de convivencia.

" Se ha establecido canales de coordinacién mas agiles con la empresa, mediante instruccio-
nes concretas de actuacion.

= Se han elaborados procedimientos a seguir, consensuados con los profesionales implicados,
en las diferentes etapas de la intervencion del SAD.
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= Encuanto a los usuarios de los 938 casos que han estado en activos se han
= conseguidos los siguientes objetivos:

Prevenir ingresos en instituciones 281
Aumentar la calidad de vida 473
Aumentar la autonomia personal y familiar 119
Otros: apoyo a la familia, prevencién de aislamiento social, etc. 65

* Se especifican a continuacién el nimero de horas realizadas y el coste de las mismas a lo
largo del afio. Se ha dado mds cobertura, a aquellos casos que lo han precisado, en dias
festivos y no laborables, consiguiendo una atencién integral y continua mediante la presta-
cion del servicio.

Horss Horas Horas Horas
SADAP lboraled laborables laborales festivos Totales
festivos pedanias  pedanias
Numero 97.723,25 1.698 20.379,75 430 120.231
Coste 1.666.181,42 37.627,68 364.797,57 9.528,80 2.078.135,47

Caracteristicas de los usuarios de los servicios

= EISAD comenz¢ el afio 2017 con 728 usuarios y finaliza el afio con 736 usuarios. Durante el
afo se han producido 270 bajas definitivas, de las cuales 105 han sido por concesién del
recurso de la Dependencia, 120 por motivo de fallecimiento y 45 otros (ingresos en residen-
cia, bajas voluntarias, cambios de residencia, etc.). Las altas que se han producido en el afio
han sido de 278 usuarios.

N.2 usuarios N.2 usuarios alta N.2 usuarios baja
SADAP nueva definitiva
Enero 728 16 17
Febrero 733 27 27
Marzo 733 28 18
Abril 730 16 16
Mayo 735 35 38
Junio 733 33 22
Julio 720 15 23
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Agosto 690 17 19

Septiembre 714 7 27
Octubre 734 35 20
Noviembre 752 30 28
Diciembre 736 19 15

* En cuanto a las incidencias a lo largo del afio se resumen en la siguiente tabla:

_Alta_iniEiaIe:s ' [ 278

Suspensiones 196
Bajas definitivas 270
Reinicios 117
Ampliaciones 45
Reducciones 18
Cambios de titular 9

Bajas por dependencia 105

= En relacion con la tipologia de usuarios por colectivos, la mayor demanda corres-
ponde al colectivo de las personas mayores, tal como se especifica en la siguiente

tabla.
Adulto dependiente 68 7,2
Discapacidad 57 6
Enfermedad mental 9 0,9
Mayores 803 85,6
Mayores con discapacidad 1 0,1

total 938 100

* En cuanto a la distribucién por sexo, son las mujeres el sector que mas representa
el servicio de ayuda a domicilio (SADAP), en enero se inicié con 497 mujeres y
finaliz6 el afio con 487 usuarias. Los hombres se iniciaron el afio con 231 y el afio
finalizo con 249 usuarios.
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| Meses !  Total usuarios

Enero 231 | 497 ' 728

Febrero 233 500 733
Marzo 234 499 733
Abril 233 497 730
Mayo 242 493 735
Junio 251 482 733
Julio 240 480 720
Agosto 228 462 690
Septiembre 235 479 714
Octubre 249 485 734
Noviembre 261 491 752
Diciembre 249 487 736

= En relacién con la distribucién del servicio por edad, cabe destacar, al igual que se
ha nombrado con anterioridad, que el sector que mas representacion tiene es el
colectivo de personas mayores con el 85,6 %. En cuanto a las franjas de edad son
las de 64 afios a 85 afios las que predominan, seguidas de los usuarios de mas de
85 afios.

Del8ab6dafios  De65a84afios  Mds de 85afios

Enero 110 290 328

Febrero 112 296 325
Marzo 115 304 314
Abril 115 300 315
Mayo 116 308 311
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Junio 111 310 312

Julio 107 303 310
Agosto 104 394 292
Septiembre 112 303 299
Octubre 115 314 305
Noviembre 115 326 311
Diciembre 114 322 300

= A continuacién, se especifica la distribucién del servicio por estado civil, donde se
aprecia que mayoritariamente el estado civil son los casados/as, seguidos muy de
cerca por los viudos/as.

~ Estadocivil  Total Porcentaje (%)
sado/a e . 381 | 0,6
Viudo/a 365 38,9
Soltero/a 122 13
Divorciado/a 33 3,5
En pareja 4 0,4
Separado/a 21 2,2
Sin indicar 21 1,2

* En la grafica siguiente, se muestra que en el Servicio de Ayuda a Domicilio son las
tareas de atencidn y apoyo personal las que mas se prestan con un porcentaje del
85,3%. En relacién con la realizacion de tareas domésticas nos encontramos con
un porcentaje reducido, ya que van dirigidas a personas que carecen de apoyo fa-
miliar alguno.

~ Atencién apyopsnal i 801 85,

Atencion doméstica 137 14,6

= Por ultimo, mencionar la atencion de los usuarios de acuerdo con las zonas de ac-
tuacién social establecidas en el Departamento de Bienestar Social. En la tabla se
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observa que la zona de mayor intervencion es Carrus, seguida de Poeta, son las
dos zonas de mayor concentraciéon de casos.

Enero 236 187 90 33 45 127

Febrero 236 199 87 32 47 132
Marzo 240 196 85 30 48 135
Abril 240 194 87 31 47 131
Mayo 244 198 85 28 46 134
Junio 240 195 86 29 45 138
Julio 238 187 83 29 42 141
Agosto 233 171 80 28 41 137
Septiembre 234 185 82 29 48 136
Octubre 236 188 88 30 50 142
Noviembre 245 189 o1 28 50 149
Diciembre 247 184 81 28 48 148

Recursos (materiales, humanos, econdmicos, financieros e infraestructuras)
* Materiales: propios de oficina.
= Humanos:
= TT.SS adscritos a la jefatura de gestién de SAD y Dependencia.
* Personas de la empresa prestadora del Servicio de Ayuda a Domicilio: tres coordi-
nadoras de zona, 115 auxiliares de hogar.
= Financieros:
= |nfraestructuras:
* Dependencias Municipales: Departamento B. Social, centros sociales.
= Sede de la empresa prestadora del servicio.

Coordinacion y participacion (interna y externa)
* Reuniones mensuales de coordinacidén equipo municipal de atencién a personas mayores,

personas con diversidad funcional y personas con enfermedad mental (adscritos a la jefa-
tura de SAD y Dependencia).

* Reuniones trimestrales de coordinacién con la empresa prestadora del Servicio.
® Uso de habitual y continuo de los correos electrénicos entre los diferentes profesionales de
intervencion.
Difusion y visibilidad en medios de comunicacion
= Pdgina web Ayto.
= Charlas asociaciones y radio.
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Innovacion y mejoras (metas a alcanzar)
Necesidades de aumento de personal con el objeto de:

=  Agilizar los tramites de acceso al programa (recepcién de la solicitud, realizacién de visita
domiciliaria, cumplimentacién baremacion e informe social y resolucién).

®  Realizar seguimiento de los casos. Cada profesional lleva una media de unos 80 casos y el
SAD es uno de los multiples recursos con los que trabajan en la atencidn a Mayores.

Propuestas para mejorar el Servicio:

= Reducir la tramitaciéon de la resolucién de expedientes en el menor tiempo

® posible (actualmente se realiza en una media de tres meses si no hay

® incidencias).

= Establecer canales de participacién mads accesibles de los usuarios del programa.
= Elaborar “contratos” con los usuarios del servicio.

Observaciones y/o notas finales

Se hace constar que el nimero de solicitudes de Servicio de Ayuda a Domicilio Municipal se ha ido
incrementando paralelamente y coincidiendo con el aumento de solicitudes iniciales en materia
de Dependencia. Mientras se resuelve este Gltimo recurso solicitan apoyo a nivel municipal. A
pesar de la gran movilidad, en relacién con las altas y bajas del programa, se ha llevado a un
aumento del coste final del mismo (26.260,87 €)

También hay que mencionar que no tenemos lista de espera en el servicio, tal como se ha
manifestado anteriormente, si un proceso medio de tres meses para la resolucién de los
expedientes.
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1.4. Unidad de gestion de mayores

Resumen de las actividades de mayores
Actividades

Es convocado cada 2 meses aproximadamente (generalmente martes o miércoles) y se realiza

Consejo 7 - o : :
L ! en el Salén de Plenos del Ayuntamiento. Durante este afio se han realizado 4 Consejos y ha
Municipal de = . . ; !
Maydtes asistido una media de 40 personas de media pertenecientes a las 43 Asociaciones que forman

parte del Consejo en la actualidad.

Acompaiiamiento en Asilo: 7 voluntarios/as

Acompafiamiento domiciliario: 13 voluntarios/as

Actividades con

. - Acompafamiento en Proyecto Novaire: 3 voluntarios/as
asignacion fija

(todo el afio)

Servicio de Hemodonacidn: 7 voluntarios/as.
Voluntariado

Colaboracion con la XIll Carrera contra el Cancer de Mama: 3 voluntarios/as
.. Bodas de Oro: 8 voluntarios/as apoyo organizacién
Actividades hoyo org
puntuales Colaboraciones Dia Internacional Pueblo Gitano: 7 voluntarios/as

Colaboracién en evento “ilifive: moda, musica y copas” organizado por
Concejalia de Promocién Econdmica. Desfile Moda por no profesionales: 6
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Fechas

28 febrero

13 junio

20 septiembre
28 noviembre
Todo el afio
Todo el afio
Todo el afio
11 enero

12 junio

28 junio

26 julio

26 noviembre
14 octubre

7 abril

16 marzo



Cursos de
Informatica

Nivel Inicial y
Avanzado

8 sesiones de 2
horas (16 horas)

Media de 17
Formaciény  alumnos/as por
educacion clase
continua
Alrededor de

185 personas
participantes

voluntarios y miembros del Consejo

Dia internacional del Voluntariado: Jornada de formacion en C.S. Carrus.

Asisten 22 voluntarios/as.

Mes del Mayor: 3 voluntarios/as talleres manualidades

Nivel inicial: 6 cursos

Nivel avanzado: 5 cursos

Taller de uso practico de mdéviles y tablet.
5 sesiones de 2 horas (10 horas)
Total de 12 talleres

Media de 20 alumnos/as por curso
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5 diciembre

3 octubre

20/02 al 15/03 ESC.
21/03 al 27/04 ESC.
21/03 al 05/04 ESC.
08/05 al 31/05 ESC.
04/10 al 08/11 CAM
13/11 al 29/11 CAM
21/02 al 16/03 ESC.
20/03 al 28/04 ESC.
09/05 al 01/06 ESC.
05/10 al 07/11 CAM
14/11 al 30/11 CAM
18/01 al 13/02 RAVAL
19/01 AL 14/02 LA MARINA
17/05 al 31/05 CARRUS
18/05 al 01/06 CARRUS



Alrededor 240 personas participantes

Bailes de Salén
en diferentes
centros sociales

y civicos del
municipio
(600 bailes)
Ocio y tiempo
libre
Bailes
especiales

Ordinarios: Bailongo, Francesc Cantd, Victoria Kent, 12 Mayo, Poeta, Sector
52, Altabix, Palmerales, Perleta, Las Bayas. CEAM

Puntuales: La Hoya, Pugol, La Marina

Dia de San Valentin: Bailongo, Victoria Kent, 12 Mayo, Poeta, Sector 59,
Palmerales, Las Bayas, Perleta

Celebracién Carnavales: Bailongo, Francesc Cantd, 12 Mayo, Poeta, Sector
59, Palmerales, Perleta

San José: Bailongo, Perleta

1 de mayo: Francesc Canté
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02/06 al 16/06 RAVAL
05/06 al 19/06 RAVAL
11/09 al 25/09 CARRUS
12/09 al 26/09 LA HOYA
17/10 a 31/10 ALTET
06/11 al 20/11 RAVAL
07/11 al 21/11 BAYAS

11/01/18 al 25/01/18
CARRUS

Todos los fines de semana.

Quincenalmente, los martes
desde el 27 de junio

6 bailes (homenaje mayor,
convivencias...)

18 febrero

19 febrero
25 febrero

19 marzo

1 mayo



Bailes
especiales de
verano

Salidas
Culturales

Tardeo Sénior

Roa: Bailongo, Francesc Cantd, Victoria Kent, Palmerales

Dia Hispanidad: Bailongo, Francesc Cantd, Victoria Kent, Perleta
Constitucién: Bailongo, Francesc Canto, Victoria Kent

Purisima: Perleta, Palmerales

Navidad: Bailongo, Francesc Canté, Victoria Kent, 12 Mayo,

Sector 59, Altabix, La Baia, Palmerales, Perleta

Se organizan tres bailes especiales en el Hort de Baix. Horario de 21:00 a
1:00 horas. Servicio de cantina.

Salida Cultural MUPE: 20 participantes
Salida Cultural Alcudia: 35 participantes

Salida Programa Radio: 32 personas

Celebracién anticipada de la Nochevieja Centro Civico Candalix de 16:30 a
19:00 horas.

Concurso Superchef Sénior

Proyectos
especiales

Escuela de Hosteleria: 31 participantes mayores de 65 afios o jubilados

Proyecto de Ciudades Amigables
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30

14 agosto

12 octubre

6 diciembre
8 diciembre
25 diciembre
31 diciembre
23 julio

30 julio

6 agosto

18 mayo

6 junio

21 junio

30 diciembre

28 marzo
29 marzo
30 marzo
Final 6 abril

Todo el aio



Homenaje Mayores principalmente en la zona del campo de Elche (La Marina, Pucol, Perleta,

Septiembre-Oct
Victoria Kent...) eptiembre-Octubre
Consejo Municipal Personas Mayores 20 septiembre

Sesiones de toma de tensién, glucemia, consejos... a cargo de alumnos del Ceu. (Carrds, 28 septiembre

Altabix, Poeta, Raval, Plaza Barcelona, Pla de Sant Josep, Victoria Kent, Torrellano). 29 septiembre
Acto institucional Dia internacional de Personas Mayores Se traslada al 22 octubre
Talleres Manualidades “Saberes Mayores” 3 octubre
5 octubre
Ciclo de Cine “El Becario” y “Hotel Marigold”
19 octubre
Mes del Concurso de Baile en C. Candalix 7 octubre
mayor
Taller de Risoterapia 10 octubre
Ruta paleo-Urbana MUPE 11 octubre
CELEBRACION “50 ANOS JUNTOS” 14 octubre
Lunes Activo Mayor 16 octubre
Jornada “CIUDADES AMIGABLES CON LAS PERSONAS MAYORES” 18 octubre
Acto de Apertura actividades CEAM 2017/2018 20 octubre
Gala Personas Mayores 22 octubre
Pleno Firma del Convenio UNED Se traslada al 14 de
noviembre

Salén de Plenos Ayuntamiento de Elche
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Tarjeta

. Se han tramitado un total de 2.158 altas nuevas y 1509 duplicados por pérdida o deterioro.
Con Universidades
Convenios
Otros
1.5. Centros Sociales

Centro Civico/Social Ubicacién/Contacto Descripcion

12 de Mayo Plaza primero de mayo, El Centro Social de 12 de Mayo estd ubicado en la plaza 12
Elche, Alicante — 03206. de Mayo. En él se realizan actividades socioculturales y
lidico-recreativas.

Altabix Calle Bernabé del Campo El Centro Social de Altabix esta ubicado en el mismo barrio
La Torre, 26, de Altabix. En él se realizan actividades socioculturales y
lidico-recreativas. Este Centro Sociocultural dispone de un

Sl i = Cer il equipo multiprofesional. El centro dispone de una oficina
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Todo el afio

UMH
UNED
Asilo

Fundacién CAM

Talleres

= Gimnasia para Mayo-
res
= Memoria

= Psicologia
= Bailes de salén indivi-
dual



Altabix-Universidad

"Pla de Sant Josep

Teléfono: 966 65 81 75

Avda. Jubalcoi, 34,
Elche, Alicante — 03202.
Teléfono: 966 65 82 71

Antiguas Escuelas Els
Bassars,

Elche, Alicante —03195.

Calle Valencia, 2,E| Altet,
Elche, Alicante —03195.

Teléfono: 966 65 82 66

municipal de atencion al ciudadano (OMAC). En él se
encuentra ubicado el centro juvenil y la asociacién de
vecinos del barrio de Altabix. Ademas, dispone de una
biblioteca para adultos y una infantil y juvenil. Es Punto
SIOA.

El Centro Social de Altabix-Universidad, esta ubicado en el
mismo barrio de Altabix. En él se realizan actividades
socioculturales y lddico-recreativas. Este Centro
Sociocultural dispone de un equipo multiprofesional. El
centro dispone de punto de encuentro familiar (PEF) y de
una oficina municipal de atencidn al ciudadano (OMAC).

El Centro Civico de Balsares, esta ubicado en Els Bassars. En
él se realizan actividades socioculturales y ltidico-
recreativas.

El Centro Social de El Altet, esta ubicado en la pedania
ilicitana de El Altet. En él se realizan actividades
socioculturales y ludico-recreativas. Este Centro
Sociocultural dispone de un equipo multiprofesional.
Dispone de una oficina municipal de atencién al ciudadano
(OMAC).

Ajuntament d’Elx, Benestar Social. C/Animes, 1- 03202 Elx. Tel. 96 665 80 25. Fax. 96 665 81 56 aferrandez@elche.es

33

Bailes de salén por pa-
rejas

Manualidades reciclaje
Customizacion de
prendas

Teatro en familia
Gimnasia para Mayo-
res Memoria

Yoga para mayores
Coaching

Pintura

Bailes de salén indivi-
dual

Gimnasia para mayo-
res

Pintura

Bolillos Bordados y Vai-
nicas

Psicologia

Animacion lectora
Bailes de salén indivi-
dual

Manualidades
Gimnasia para Mayo-
res



“El Pla - Sector V

El Raval

Francesc Cantd

Avinguda Llauradors, 1,
Elche, Alicante - 03204

Teléfono: 966 63 07 27

Carrer Boix i Rosario, 2,
Elche, Alicante —03202.

Teléfono: 966 65 82 33

Calle Pedro Moreno Sastre,

36,

Elche, Alicante — 03205.

Avinguda de Sant Andreu,
25, La Foia, Elche, Alicante

~03294.
Teléfono: 966 65 82 89

El Centro Social de El Pla, estd ubicado en la pedania
ilicitana de El Pla. En él se realizan actividades
socioculturales y ltdico-recreativas.

El Centro Social del Raval, esta ubicado en el mismo barrio
del Raval. En él se realizan actividades socioculturales y
lidico-recreativas. Este Centro Sociocultural dispone de un
equipo multiprofesional.

Es Punto SIOA.

El Centro Civico Francesc Canto, estd ubicado en el barrio
de Carrus, en el entorno de la Avenida de Novelda. En él se
realizan actividades socioculturales y lGdico-recreativas.

El Centro Social de La Foia, estd ubicado en la pedania
ilicitana de La Foia. En él se realizan actividades
socioculturales y ltdico-recreativas. Este Centro
Sociocultural dispone de un equipo multiprofesional.
Dispone de una oficina municipal de atencion al ciudadano
(OMAC).
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Yoga

Pintura

Psicologia

Gimnasia para Mayores

Pintura al oleo
Gimnasia para mayores
Pintura acuarela
Memoria
Manualidades reciclaje
Coaching

Bolillos y bordados
Yoga para mayores
Guitarra

Bailes de salén Indivi-
dual

Bailes de salén por pa-
rejas

Teatro en familia
Gimnasia para Mayo-
res

Yoga para Mayores
Pintura

Animacion lectora
Bailes de saldn por pa-
rejas



Palmerales .

Avinguda de I'Alegria, 72,

La Marina,
Elche, Alicante — 03194,

Teléfono: 966 65 82 78

Carrer la Casilla, 2, Las
Bayas,

Elche, Alicante — 03292.
Teléfono: 966 65 82 02

Calle Abogados de Atocha,

39,
Elche, Alicante —03203.

Teléfono: 966 65 92 29

Calle Casino Dura, Perleta,

Elche, Alicante — 03295.

El Centro Social de La Marina, estd ubicado en la pedania
ilicitana de La Marina. En él se realizan actividades
socioculturales y ladico-recreativas. Este Centro
Sociocultural dispone de un equipo multiprofesional.
Dispone de una oficina municipal de atencion al ciudadano
(OMAC).

El Centro Social de La Baia, estad ubicado en la pedania
ilicitana de La Baia. En él se realizan actividades
socioculturales y ludico-recreativas. Este Centro
Sociocultural dispone de un equipo multiprofesional. En él
se encuentra el consultorio médico y dispone de una oficina
municipal de atencidn al ciudadano (OMAC).

El Centro Social de Palmerales, esta ubicado en el mismo
barrio de Palmerales. En él se realizan actividades
socioculturales y ludico-recreativas. Este Centro
Sociocultural dispone de un equipo multiprofesional.

El Centro Civico de Perleta, esta ubicado en la pedania de
Perleta. En él se realizan actividades socioculturales y
ludico-recreativas. En el centro se encuentra ubicado el
consultorio médico y dispone de una oficina municipal de
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Psicologia

Bailes de salén por pa-
rejas

Manualidades
Gimnasia para Mayo-
res

Programa de anima-
cién sociocultural (Ta-
lleres Bienestar Social)
Gimnasia (Mayores)
Bailes de Salén (Adul-
tos)

Pintura (Adultos)
Animacion Lectora
(Adultos)

Costura

Taller de gimnasia
Baile

Taller de yoga

Bingo

Costura

Bailes de salén indivi-
dual

Manualidades reciclaje
Gimnasia

Animacién lectora
Bailes de salén por pa-
rejas



Pefia de las Aguilas

' Plaza Barcelona

Poeta Miguel
Hernandez

Teléfono: 966 65 82 62

Calle Francisco Vazquez
Mateu, La Penya de les
Aguiles,

Eiche, Alicante - 03296.

Carrer Mario Pastor
Sempere, 43,

Elche, Alicante —03206.
Teléfono: 966 65 92 13

Carrer Torres Quevedo, 14,

Elche, Alicante —03201.

Teléfono: 966 65 82 40

atencion al ciudadano (OMAC).

El Centro Civico Pefia de las Aguilas, esta ubicado en el
camino de la pefia de las aguilas. En él se realizan
actividades socioculturales y ladico-recreativas.

El Centro Social Plaza Barcelona, esta ubicado en el mismo
barrio de la Plaza Barcelona. En él se realizan actividades
socioculturales y ladico-recreativas. Este Centro
Sociocultural dispone de un equipo multiprofesional. En él
se encuentra la “Casa de la Dona” (servicio de atencion
integral a la mujer).

El Centro Social de Poeta Miguel Hernandez. En él se
realizan actividades socioculturales y lidico-recreativas.
Este Centro Sociocultural dispone de un equipo
multiprofesional. Dispone de una oficina municipal de
atencion al ciudadano (OMAC).

Es punto SIOA.
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Gimnasia para mayo-
res
Memoria

Bailes de salon indivi-
dual

Gimnasia para Mayo-
res

Costura

Pintura

Bailes de Salén Indivi-
dual

Customizacion de
Prendas

Gimnasia para Mayo-
res

Memoria

Yoga para mayores
Coaching

Psicologia

Pintura

Psicologia

Bailes de Salén Indivi-
dual

Bailes de saldn por pa-
rejas

Gimnasia para Mayo-
res

Yoga para Mayores
Coaching



Polivalente Carriis

‘Salvador Allende

Carrer Antonio Brotons
Pastor, 72,

Elche, Alicante — 03205.

Teléfono: 966 65 81 15

Calle Espronceda, 98,

Elche, Alicante — 03204.

Teléfono: 966 63 42 45

Carrer Joan Fuster, Elche,

Alicante — 03203.
Teléfono: 966 65 92 14

El Centro Social Polivalente de Carrus, esta ubicado en
Carruds Oeste. En él se realizan actividades socioculturales y
lidico-recreativas. Este Centro Sociocultural dispone de un
equipo multiprofesional. Es Punto SIOA.

El Centro Civico Salvador Allende. En él se realizan
actividades socioculturales y lidico-recreativas.

El Centro Social de San Antdn, esta ubicado en el mismo
barrio de San Antdn. En él se realizan actividades
socioculturales y lddico-recreativas. Este Centro
Sociocultural dispone de un equipo multiprofesional.

Ajuntament d’Elx, Benestar Social. C/Animes, 1- 03202 Elx. Tel. 96 665 80 25. Fax. 96 665 81 56 aferrandez(@elche.es
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Costura

Pintura

Psicologia

Rondalla

Coral

Manualidades reciclaje
Customizacidn de
Prendas

Gimnasia para Mayo-
res

Memoria

Coaching

Pintura

Guitarra
Manualidades
Gimnasia para Mayo-
res

Memoria

Pintura

Psicologia

Jardineria

Bailes de salén indivi-
dual

Bailes de saldn por pa-
rejas

Horticultura en familia
Artesania productos
naturales

Teatro

Bolillos y Bordados



Torrellano Plaza Maestro Antonio
Cutillas, Calle del Jazmin,
102, Torrellano,

Elche, Alicante —03320.
Teléfono: 966 65 82 99

-Valverde Carrer de Paco Viudes, 26,
Elche, Alicante ~03195.
Teléfono: 966 65 81 00

El Centro Social de Torrellano, esta ubicado en la pedania
ilicitana de torrellano. En él se realizan actividades
socioculturales y ludico-recreativas. Este Centro
Sociocultural dispone de un equipo multiprofesional.
Dispone de una oficina municipal de atencién al ciudadano
(OMAC).

El Centro Civico de Valverde, estd ubicado en la pedania
ilicitana de Valverde. En él se realizan actividades
socioculturales y lidico-recreativas. Dispone de una oficina
municipal de atencién al ciudadano (OMAC).

Ajuntament d’Elx, Benestar Social. C/Animes, 1- 03202 Elx. Tel. 96 665 80 25. Fax. 96 665 81 56 aferrandez(@elche.es
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Gimnasia para Mayo-
res

Animacién lectora/Me-
moria

Iniciacién Palma Blanca
Esparto

Costura

Pintura

Bolillos

Yoga

Encaje Ruso

Bailes de salon por pa-
rejas

Psicologia

Gimnasia para Mayo-
res

Manualidades
Animacion Lec-
tora/Memoria
Psicologia

Bailes salon individual
Gimnasia para Mayo-
res



PROYECTO INDICADORES DE CALIDAD, MEMORIA Y ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS DE SERVICIOS SOCIALES

1.6.

Noticias

04/01/17

11/01/17

13/01/17
17/01/17
17/01/17

17/01/17

18/01/17
18/01/17

19/01/17
25/01/17
27/01/17
27/01/17
31/01/17

01/02/17

07/02/17
07/02/17
07/02/17

08/02/17

13/02/17
14/02/17

14/02/17

Unidad de informacion y Comunicacién

S s, T e S|
] - yhtiolg R 3L : = |
Lol

Abierto el plazo para la concesion del sello distintivo local de “Empresa
Conciliadora” hasta el dia 31 de enero 2017

El alcalde se compromete a buscar nuevas instalaciones para la asociacién de
personas con diversidad funcional

Casa de la Dona Radio-enero 2017

Il Certamen Literario de Igualdad de “Casa de la Dona”
| Paseo Saludable de la 42 edicion

Jornada sobre mediacién comunitaria

Juventud y el IVA} impulsan un plan de orientacion para jovenes de entre 16 y
22 afios que dejan de estudiar

La campafia “Media Vida” por la conciliacion laboral y familiar logra cien
millones de impactos

“Las hortalizas de invierno son cultivos fundamentales para vertebrar
socialmente el Camp d’Elx”

Gala de reconocimiento al voluntariado

La campafia “Media Vida” por la conciliacion laboral y familiar logra cien
millones de impactos

Programa de radio Jove Elx, Onda Bienestar

Doce ilicitanos participan en un programa piloto de orientacién para jévenes
que abandonan sus estudios

Hoy se abre el plazo para solicitar las ayudas para el recibo del agua
“Taller de educacidn en habilidades de bienestar e igualdad”

20 de marzo charla para padres y madres: “Repensar las relaciones en la
adolescencia desde las familias”

Casa de la Dona Radio 02-02-17

El Ayuntamiento facilita la tramitacion de la devolucién del copago de la
dependencia

Mas de un millar de estudiantes participaron en los talleres de prevencién de
conductas adictivas en 2016

Clinic Sitting Voley en Elche

Comienza la formacién a todos los jovenes, chicos y chicas, que se han
inscrito a la 22 muestra de cortometrajes para mdvil “Casa de la Dona”
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La concejalia de Mayores organiza el primer concurso gastronémico “Super

LH/02/AT Chef Senior”

17/02/17 Cons.elleria .resuelve favorablemente 411 solicitudes para las ayudas del
alquiler social en Elche

17/02/17 Il Paseo Saludable de la IV edicidn

22/02/17 22 de febrero 2017, Dia por la igualdad salarial entre mujeres y hombres

El Ayuntamiento se vuelca en la lucha por la igualdad y contra la brecha
salarial

22/02/17
22/02/17 Visita del alcalde a la lavanderia de la ONCE
24/02/17 Programa de radio Jove Elx, Onda Bienestar

Resumen reunidn Consejo Municipal de las Mujeres y para la Igualdad de

24/02/17 ]

102/ Género

28/02/17 Elche se adhiere a la red mundial de ciudades y comunidades de las personas
mayores

02/03/17 El Ayuntamiento cede una sala para atender a nifios y jdvenes en riesgo de

exclusion
02/03/17 Consejo diversidad funcional 16/02/2017

lgualdad organiza las “Rutas Lila” con el fin de visibilizar el papel de las

07/03/17 ] SNy
el mujeres que han hecho historia
08/03/17 Abierto el plazo de subvenciones para asociaciones de mujeres
09/03/17 La coreégrafa Asun Noales lee la declaracion institucional con motivo del Dia
de la Mujer
09/03/17 Un total de 87 mujeres se inscriben en el Programa Clara

09/03/17 Un jardin en memoria de Lola Puntes

10/03/17 El Ayuntamiento de Elche promueve el “Valencia per la igualtat”
13/03/17 El ayuntamiento escenifica su compromiso con los refugiados
13/03/17 El domingo dia 12 de marzo tuvo lugar la “Marxa per tu”
15/03/17 Ruta Lila 1- Altabix

La residencia de personas con enfermedad mental abrira en octubre
gestionada por Asfeme

15/03/17
17/03/17 Casa de la Dona Radio 09-03-17

17/03/17 Onda Bienestar

20/03/17 La concejalia de Mayores sortea los dias del Concurso Super Chef Senior

21/03/17 Repensar las relaciones en la adolescencia desde las familias
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Las rutas lilas partiran mafiana desde el barrio de San Antén hasta el IES

21 17
103/ Victoria Kent
21/03/17 Senda del Poeta

Charla de Juan Lillo, socidlogo: “Repensar las relaciones en la adolescencia
desde las familias”

22/03/17
23/03/17 Ruta lila 2 — Travaldén / Altabix
28/03/17 Primera semifinal Super Chef Senior

17 establecimientos se suman a una iniciativa del ayuntamiento para
fomentar la dispensacién de alcohol responsable

29/03/17
30/03/17 Ultimas tres rutas lila

03/04/17 Curso de informatica nivel iniciaciéon

05/04/17 Mancomunidad la Vega lanza la Camparia #NoTienesMiPermiso
06/04/17 El Ayuntamiento se suma a la celebracion del Dia del Pueblo Gitano
06/04/17 Visita al Programa Clara

07/04/17 Manuela Clavel gana el Super Chef Senior con un plato de gachas de bacalao

El Ayuntamiento de Elche se suma a la celebracidn del Dia Internacional del
Pueblo Gitano

10/04/17
10/04/17 Participacién por la inclusién y la igualdad

10/04/17 Carlos Gonzdlez: “La Asociacion del Parkinson ya tiene una sede adecuada”
11/04/17 Salida del taller de jardineria en el parque municipal

11/04/17 Aprendizaje y servicio: El cuidado de los animales

11/04/17 Radio Casa de la Dona

12/04/17 Vidas compartidas

Bienestar Social destina 73.000 euros para las ayudas a proyectos y

19/04/17 L .
mantenimiento de asociaciones locales

20/04/17 Onda Bienestar 20-04-17

Bienestar Social crea una bolsa municipal de viviendas sociales para familias

21/04/17

/04/ necesitadas

25/04/17 Casa de la Dona presenta el libro “Victoria viene a cenar”, de Olga Minguez
Pastor
El al i i i ; n

26/04/17 a calde.r,eube a dos funcionarias que han prestado asistencia de
Cooperacion al Desarrollo en Ecuador

26/04/17 El festival Diversa celebra su décimo aniversario centrado en la LGTBfobia y el

ciberbullying
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27/04/17 El ayuntamiento se suma a la fiesta solidaria del Parque Empresarial
Vivienda adecuara la instalacion de luz y la fontaneria de dos bloques de
28/04/17 -
Palmerales afectados por el corte del suministro
02/05/17 Entregados los diplomas de los talleres de palma blanca
02/05/17 El alcalde visita las instalaciones de la Fundacidn Defora

02/05/17 22 Consejo Municipal de Personas Mayores
02/05/17 El Ayuntamiento presenta la Ruta de la Tapa Solidaria 2017

La Generalitat inicia los tramites para la reparacién de la instalacion eléctrica

04/05/17 , . -
y de fontaneria en las viviendas publicas de Los Palmerales

04/05/17 El Ayuntamiento presenta los actos del Dia de fa Accesibilidad

04/05/17 Un total de 120 cortometrajes se presentan a la Mostra de Cinema Jove d’Elx

Acto de entrega de prémios del Segundo Certamen Literario para la Igualdad,

RE/05 /L7 “Casa de la Dona”

09/05/17 El Ayuptamiento aporta 18.000 euros para el programa de respiro familiar de
Aspanias

10/05/17 Taller Aikido

11/05/17 Entrega de cheques translicitana

Ampliacion plazo para presentar solicitudes de subvenciones para proyectos
de interés social

12/05/17
15/05/17 Casa de la Dona Radio 11-05-17

16/05/17 Presentado el proyecto “El abrazo”

16/05/17 iVuelven las Escuelas Abiertas de Verana en Carrus, Toscar y Pla-Sector V!

17/05/17 Derechos LGTB

Una nueva web sobre accesibilidad facilitara el dia a dia de las personas con
diversidad funcional

17/05/17
22/05/17 Onda Bienestar 18-05-17
22/05/17 XIX Jornada Cancer de Mama
23/05/17 Formacién en lgualdad

El ayuntamiento se vuelca con “Elx al carrer” que llenara las plazas y calles de

17
23/05/ la ciudad del 1 al 4 de junio
El Ayuntamiento entrega los galardones del sello distintivo “Empresa
26/05/17 Conciliadora 2017”
29/05/17 El alcalde acude a la inauguracidn de las Il Jornada Multidisciplinaria en

Violencia de Género
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Ayudas a la pequefia y mediana empresa y otras entidades para la

31/05/17 elaboracion e implantacién de planes de igualdad, correspondientes al afio
2017

01/06/17 El Ayuptamie.nto present.a una herramienta que agiliza las gestiones de los
Servicios Sociales de la ciudad

05/06/17 Prop d’una trentena de xiquets saharians passaran I'estiu a Elx i Santa Pola
gracies al programa “Vacacions en Pau”

05/06/17 iLlega el verano y con él las Escuelas Abiertas de Verano!
Una iniciativa solidaria acerca el legado de Miguel Hernandez a los refugiados

06/06/17 " . ; E =
sirios en Grecia

09/06/17 U'na exp?sicién solidaria que muestra la vida cotidiana de personas con
discapacidad

12/06/17 L? edi! de Biene-star Social presenta los talleres de verano para personas con
diversidad funcional

14/06/17 L? .Sareb y el :Ayuntamiento trabajan en un convenio para la cesion de
viviendas sociales

15/06/17 Manifiesto dia nacional de las lenguas de signos espafiolas

19/06/17 S'obri el termini per a sol-licitar plaga en I'Escola d’Estiu de Altabix —

Universitat

20/06/17 Onda Bienestar 15-06-17

21/06/17 Listado de admisién Area Especial Playa de Arenales

23/06/17 Ultimos dias para solicitar el acogimiento del programa “Vacaciones en paz”
27/06/17 Los talleres de los centros sociales acogen a cerca de 4.500 personas

28/06/17 El Ay'untamiento da su apoyo al colectivo LGTBI

29/06/17 El Ayuntamiento presenta las Escuelas de Verano

03/07/17 1200 personas asisten al encuentro de talleres

04/07/17 Subvenciones para proyectos de Ayuda Solidaria Internacional

04/07/17 Integracion de la igualdad en los centros educativos

04/07/17 Subvenciones para proyectos de Cooperacién Internacional al Desarrollo
07/07/17 Proximo estreno del espectaculo “Fémina, Las Mujeres mueven el mundo”
10/07/17 Ya esta en marcha el Taller coeducativo “El suefio de Paula”

11/07/17 Recepcion en el Ayuntamiento a los nifios saharauis y sus familias de acogida
13/07/17 Bienestar Social presenta la campaiia “Xarxes sanitaries solidaries”
17/07/17

El Ayuntamiento colabora en la organizacién de un congreso que pretende
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avanzar en el Derecho de la Discapacidad
17/07/17 Convenio de colaboracidn entre el Patronato del Misteri d’Elx y Fesord
21/07/17 “Gestando Buenos Tratos”
24/07/17 Taller IGUAL-ART (Escuela Verano Elx Conviu)
26/07/17 Atendidas este afio 605 mujeres victimas de violencia de género
26/07/17 Concurso para logotipo del Fons Valencia per la Solidaritat

El Ayuntamiento lanza la campafia “Elche, por unas fiestas seguras” para

28/07/17 . . :
/92/ evitar agresiones sexuales durante los festejos populares

El Ayuntamiento acuerda con las tres universidades realizar un estudio para

31/07/17 . .
impulsar un plan de igualdad

30/08/17 Inscfripcic'm a los talleres de los centros sociales: programa de animacién
sociocultural

01/09/17 AcabaT el programa de respiro familiar en el que han participado 80 personas
con discapacidad

04/09/17 El Ayuntamiento presenta las | Jornadas Diddcticas y Buenas Précticas para la
lgualdad y la Diversidad en el Aula

04/09/17 El Ay.unFamiento des.tina 10.000 euros para subvenciones a Entidades y
Asociaciones de Mujeres

I pl inscripcio Il i
05/19/17 Se abre el plazo de inscripcidn para los talleres de los Centros Sociales de la

ciudad

08/09/17 Didactiques i Bones Practiques per a la igualtat i la Diversitat en 'Aula
13/09/17 AFAE presenta las actividades con motivo del Dia Mundial del Alzheimer
14/09/17 El Ayuntamiento presenta la edicién XXHl de la Mostra de Teatre Dama d’Elx

Abierta la inscripcién para el If Curso de Formacidn en Cooperacidn al

15/09/17
/s Desarrollo
El Ayuntamiento se a al Pacto Valenciano contra la Violencia de Gé
18/09/17 yu. i sum encia ra la Violencia de Género y
Machista
18/09/17 El Ayun.tamient.c') entrega los diplomas a los usuarios que han participado en
el Respiro Familiar
. . . . . |
21/09/17 Blenestalj Social presenta una nueva estrategia para favorecer la inclusion de
pueblo gitano
Lista dmitid lleres de | s sociales: ma
22/09/17 [ : do'(?ea .| idos en los talleres de los centros sociales: programa de
animacion sociocultural
26/09/17 Taller de prevencién del mal uso de las nuevas tecnologias
Cerca de 3.000 familias de Elch ician de | i6n de la factura
27/09/17 asd e se benefician de la reduccion C

del agua en lo que va de afio
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27/09/17 Programa Clara
28/09/17 Baile, cultura y talleres para celebrar el Mes del Mayor
29/29/17 Mes del Mayor

Actividades culturales por el Dia Internacional para la Erradicacién de la

E L Pobreza

03/10/17 Publicados los datos de la primera encuesta sobre Juego On-Line en jovenes
de Elche

05/10/17 Las entidades del Consejo de las Mujeres celebran una jornada de

convivencia

10/10/17 Manifiesto del Dia de la Salud Mental

11/10/17 Dia Internacional de la Nifia

11/10/17 El Ayuntamiento de Elche se suma a la lucha contra la pobreza
11/10/17 El concurso de talentos vuelve a Torrellano

Las bodas de oro de 35 parejas llenan de publico el salén de actos del Centro

1
16/10/17 de Congresos
16/10/17 Dia de las escritoras

Una exposicién y un documental sobre la tragedia de los refugiados sirios
18/07/17 . A . ]
cierran en Elche los actos de homenaje a Miguel Hernandez
18/10/17 Inscribete ya a las Actividades Saludables de tu Ciudad
19/10/17 Jornada para favorecer el empoderamiento de las nifias

Elche se une a la Red Mundial de Ciudades y Comunidades Amigables con las

1 17
9/10/ Personas Mayores

20/10/17 Lectura Manifiesto Dia contra el Cancer de Mama

20/10/17 Paseos saludables, charlas y talleres en las “Segundas jornadas de la Salud”
24/10/17 El ,.AYL’mtamiento se u’r)e .a la qu:ha contra la \'/'iolencia de género en la sexta
edicion de la carrera “Mil Camins, una meta
23/10/17 La Junta de Gobierno autoriza a Tempe la construccién de una plataforma
logistica de mds de 34.000 metros en el Parque Empresarial
The Cleaner: una “nueva” marca de trapos exclusiva para hombres que quiere
24/10/17 . . .
concienciar sobre la desigualdad de género en las tareas del hogar
El . inara 75. " T
25/10/17 Ayuntam!ento destinara 75.000 euros a mejorar la accesibilidad de los
centros sociales
El . . . e
25/10/17 .c.hs lleva al festival de cine de Valladolid el documental “Vientos del pueblo
sirio
25/10/17

Onda Bienestar Octubre: Programa de Familia y Emergencia, Il semana de la
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salud y V Jornada Promocién de la Salud
26/10/17 Apoyo al dia de la mujer rural

Cuatro empresas de Elche son premiadas por la Mesa de Igualdad de Cruz

1/10/17
Y Roja por su labor integradora
02/11/17 Visita al Taller de Formacién “Programa Clara”

La campafia “Entra al trapo” por la igualdad en las tareas domésticas

02/11/17
/1 consigue mas de 100.000 impactos
03/11/17 Encuentro Mujeres por la Paz-Sesidn 28 octubre 2017

06/11/17 Mil camins, una meta

La Concejalia de Juventud y el Fondo Social Europeo formaran a jévenes para

11/17
06/1%2 trabajar en el sector comercial

06/11/17 Presentacién Institucional de la Asociacién APPROMIG

07/11/17 Esta noche en “Elche se mueve contigo”: Centros Sociales.
Carlos Gonzalez: “Ho iero renovar el compromiso municipal con Elche
09/11/17 os" zédlez Y qui va p p
Acoge
09/11/17 Firma convenio de colaboracién Ayuntamiento — FUMH
10/11/17 Concentracion en silencio contra la violencia de género

La presentacion de los equipos del Club Deportivo Altet congrega a mas de

13/11/17
/11/ mil personas en el campo de futbol de la pedania ilicitana

13/11/17 Un amor revolucionari. Jornadas por la diversidad

15/11/17 “Una de las prioridades del Gobierno municipal es hacer una ciudad que
piense en la dignidad y en las necesidades de las personas mayores”

14/11/17 El Ayuntamiento impulsa un plan de formacién de mujeres en paro para
puestos que suelen ocupar hombres

17/11/17 La Concejalia de Igualdad pedird a la Conselleria de Justicia que se agilice la
resolucion de casos de violencia de género en los juzgados

21/11/17 El Ayuntamiento crea el primer Plan Municipal contra la Violencia Machista
El Ayuntamiento colabora en la edicién de una guia para la deteccién de

23/11/17 , . .
precoz de la violencia machista

23/11/17 Programa Ac.tividades Conmemoracién Dia Internacional Contra la Violencia
hacia las Mujeres

24/11/17 Talleres en los institutos contra la violencia machista

27/11/17 Mas de 800 estudiantes se dan cita en Elche para protestar contra la violencia

de género

27/11/17 Presentacién libro en Casa de la Dona
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Ya se puede visitar en la CASA DE LA DONA la exposicién DEL MORAT AL

28/11/17 NEGRE

El Ayuntamiento se vuelca para mejorar la vida de las personas con
discapacidad

29/11/17
30/11/17 Tercer Encuentro de Mujeres por la Paz 2017
01/12/17 Programa Onda Bienestar 23-11-17

04/12/17 Arranca el Itinerario Sociolaboral “Avanza”
05/12/17 Conductas Adictivas — Elche se mueve contigo
07/12/17 Consejo de Discapacidad — Elche se mueve contigo

La concejalia de igualdad y la Casa de la Dona lanzan una campafia para que

11/12/17 . .
se regalen juguetes no sexistas
12/12/17 Oficina Pangea Inmigracion — Elche se mueve contigo
14/12/17 Campafia sobre la igualdad y en contra de la violencia de género
El Ayuntamiento impulsa la limpieza viaria con la compra de nueve maquinas
18/12/17 -
y la renovacion o arreglo de 3.000 contenedores
18/12/17 Centros Sociales — Elche se mueve contigo

18/12/17 Programa Onda Bienestar 14-12-17

20/12/17 Taller de pintura en el MAHE, programa de animacidn sociocultural
21/12/17 Presentacion Campafia Juguetes no Sexistas en el CEIP Clara Campoamor

El alcalde inaugura el centro de ASFEME con 40 plazas de residencia y 20 de
21/12/17 ,

dia para personas con enfermedad mental
21/12/17 Visita al proyecto de prevencidn violencia género “Conversaciones Ajenas”
26/12/17 Semana de la Salud — Elche se mueve contigo

Ruedas de prensa
Tema Cantidad

Accién Comunitaria 4
Algiies 2
Servicios Sociales 6
Cooperacion 4
Dependencia

Discapacidad 12
Emergencia 1

lgualdad 21

N
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Inmigracion

Juventud

Prevencién

w B L B
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Redes Sociales: Facebook

INFORME DE FACEBOOK (2017)

Nusvos fans Total de fans
58 356
Nuevos No-Fans Marcados como SPAM
COMUNIDAD , :
Personas hablando de esto Publicaciones
3346 47

Me gusta Comentarios Negativos
86054 18
Compartir Clics publicaciones

= ENGAGEMENT

Total engagement

Alcance publicaciones Partes Pagina Mis visitadas

ALCANCE 54219 Pagina Inicio | Eventos

TOP 3 - Fuentes de trifico
Facebook | Google | eicha.es | Twitler | ouliook live.com

TOP Cludades en pdgina de fans .
Eiche Adcante PAISES
Santa Pola Creviienls

i

PUBLICACION MAS | 40§

EFECTIVA

| TR S o0 SV 00 8 PG va o A bt do 2017, por COMENTARIOS
tanto los datos de futuros informes pueden variar considerablemente o ik
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1.7. Convenios y colaboraciones

Centro de Acogida para personas sin hogar

Es un Centro de Acogida donde se ofrece alojamiento temporal y cobertura de necesidades
bdsicas de personas sin hogar. A su vez, se ofrecen alternativas de promocidn e integracién para
aquellas personas que quieran/puedan iniciar un proceso de insercién social.

Asociaciones de Familiares y Personas con Enfermedad Mental Elche

ASFEME es una asociacion sin animo de lucro, fundada por familiares, reconocida legalmente
desde 1994 y que agrupa a personas con enfermedad mental, a sus familiares y a todas aquellas
personas sensibilizadas con este colectivo.

Asociacion de Familiares de Personas con Alzheimer de Elche
La Asociacion de Familiares de Personas con de Alzheimer de Elche es una asociacién sin animo de

lucro que nace en el afio 2000 tras el empeno de diferentes familiares que desinteresadamente
unen sus esfuerzos para trabajar por este colectivo.

Asociacion de personas con Discapacidad Fisica de Elche- Sin Limites

La asociacion Sin Limites, con sede en Elche y ambito de accién en la comarca del Baix Vinalopd
comprende entre sus fines la defensa de la persona con discapacidad fisica en su integracion,
desde la realizacién de talleres, actividades de normalizacion, etc. Asociacidn abierta a todos/as,
especialmente para personas con cualquier discapacidad fisica, familiares y amigos.

Asociacion de personas Sordas de Elche- APESOELX

La Associacio de Persones Sordes del Baix Vinalopd d'Elx {APESOELX) es una entidad sin animo de
lucro. Fue fundada en 1958 en Elche (Alicante). Tiene como fin Gltimo la defensa de los intereses
de las personas Sordas y las personas con Deficiencia Auditiva de Elche y Comarca.

Asociacion a favor de personas con discapacidad Intelectual — Aspania

Aspanias (Asociacion a favor de las personas con Discapacidad Intelectual de Elche) es una entidad
declarada de utilidad publica el 27 de marzo de 1979, tiene como fin “La defensa de la calidad de
vida de las personas con discapacidad intelectual y sus familias”.

Fundacion secretariado gitano

La Fundacién Secretariado Gitano (FSG) es una entidad social intercultural sin dnimo de lucro que
presta servicios para el desarrollo de la comunidad gitana en Espafia y en el ambito europeo. Su
actividad comenzd en los afios 60, si bien se constituyd juridicamente en 1982.

Cruz Roja Elche
El Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media luna Roja, creado en 1.863, estd
formado por el Comité Internacional de la Cruz Roja, la Federacidn de Sociedades de la Cruz Roja y

Media Luna Roja y las Sociedades Nacionales de Cruz Roja y Media Luna Roja que estdn presentes
en todos los paises del Mundo.

Asociacion de enfermos de esclerosis multiple
AEDEM-COCEMEFE es una entidad sin animo de lucro que congrega a afectados de Esclerosis
Multiple, sus familiares y personas sensibilizadas con la problemdtica de esta enfermedad.

Asimismo, cuenta con la colaboracidn de profesionales de la salud y otras disciplinas relacionadas
con esta patologia.
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C) ENUMERACION DEL CONJUNTO DE ACTUACIONES
DESARROLLADAS.

1. Memoria Concejalia 2017

2. Encuesta usuarios percepcion de los servicios sociales

3. Encuesta usuarios percepcion de los talleres (comunitaria).

4. Elaboracion del documento de calidad de servicios sociales (74 ratios)

5. Viabilidad y célculo de los indicadores (9 ratios)

D) ADMINISTRACIONES PUBLICAS DE AMBITO LOCAL O PERSONAS
IMPLICADAS QUE HAN CONTRIBUIDO AL DESARROLLO DE LA
INICIATIVA INNOVADORA.

Las personas implicadas en el proyecto son:

e Ayuntamiento de Elche,
o Coordinacién Concejala Maria Teresa Macia Milla
o Direccion Anais Ferrandez Rodriguez, Jefa de unidad de innovacién y

documentacion, concejalia de servicios sociales

e Universidad Miguel Hernandez de Elche,
o Alumnos en précticas Javier Domingo Corbi y Aaron Aznar Valero
o Profesora tutora de las Practicas, Asuncién Mayoral

E) RECURSOS MATERIALES Y ECONOMICOS.

» Materiales:

Material fungible.

- Articulos de papeleria: Folios, cartulinas de colores, pegamentos, boligrafos, lapices,
gomas de borrar, papel continuo, papel pinocho, cinta adhesiva, lapices de colores,
rotuladores, rotuladores permanentes, pegamentos.

- Impresion y encuadernaciéon de Documentos finales .

Material inventariable,
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Ninguno ya que en esta ocasion se ha utilizado materiales prestados de otros servicios ,
pero es conveniente incluirlos en el proyecto:

- Uso de 3 ordenadores portatiles

- Uso de 3 tabletas o moviles

- Uso de tres mesas y sillas

- Uso de un despacho

-Uso de mesa de reuniones

> Recursos Econémicos

CONCEPTO IMPORTE
Personal 6 meses 1 Técnico Superior Estadistica 18.000€
1 Socidlogo 12.000€
1 auxiliar 6.000 €
2 alumnos en practicas universidad 4.800€
Material fungible Reprografia 500€
Material inventariable Mobiliario y ofimdtica 2.000€
TOTAL 43.300€

F) PROCESO DE IMPLEMENTACION.

- Solicitud memorias a los distintos servicios/ programas
- Lectura y analisis

- Adaptacién y modelizacion indicadores de servicios sociales

- Analisis de indicadores.

- Disefo de cuestionario, recogida de encuestas y analisis de datos.
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G) RESULTADOS OBTENIDOS.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE
USUARIOS 2018

UNIDAD DE INFORMACION Y COMUNICA(::I(’)NI

familia y emergencia

wwqu%socual

i A ‘-..l

~informacién
diversidad funcional
CRrisinmigracion

Blenestar Social

© Juventud

© Cooperamon
aDependeCIa

mayore
' dad

Diseno, analisis y resultados

1. Resumen

La Concejalia de Bienestar Social, a través de la Unidad de informacién y Comunicacién,
ha querido recoger la calidad percibida por los usuarios atendidos en los servicios sociales
que dispone el Area de Bienestar Social del Ayuntamiento de Elche.

El objetivo es analizar la calidad percibida por los usuarios de los programas o servicios
desarrollados desde los Centros Sociales y Civicos de Elche y sus pedanias.

Se ha utilizado un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml
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y Berry, 1988), que mide las distintas dimensiones de la calidad percibida por los usuarios
de los programas o servicios y agrupadas en cinco dimensiones: Elementos Tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.

El perfil de los usuarios encuestados se estudia desde una perspectiva descriptiva, con

el fin de obtener un perfil respecto a factores como el grupo de edad, sexo, Centro
Social/Civico y programa o servicio atendido.

Una vez obtenido el perfil de los encuestados, se procede a estudiar por medio de analisis
descriptivos las valoraciones medias obtenidas para las distintas dimensiones de calidad,
asi como la valoracion media global y exponer las propuestas de mejora planteadas o
sugeridas por los usuarios.

2. Introduccién

El Area de Bienestar Social del Ayuntamiento de Elche, integra en su 4mbito de actuacion
las materias de Asuntos Sociales compuesto por 15 programas o servicios desarrollados
en los distintos Centros Sociales/Civicos de Elche y sus pedanias, destacando entre

otros:

Vivienda Social: Informacion y asesoramiento para personas o familias cuya

situacion es de grave vulnerabilidad y sean deudores hipotecarios o de alquiler.

Oficina de Atencion a Personas Migradas (PANGEA): Oficina destinada

a favorecer la integracion de la poblacion inmigrante del municipio.

Mayores: Red de recursos para dar respuesta a las necesidades de las Personas

Mayores.

Igualdad: La Concejalia de Igualdad trabaja en la sensibilizacién y promocién de

la igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres.

7

Familia y Emergencia: Servicio dirigido a personas y unidades familiares en

situacion de riesgo de exclusion o vulnerabilidad social.
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Dependencia: Asesoramiento, ayudas y prestaciones para personas en situacion
de dependencia.

Cooperacion: Actuaciones destinadas a la lucha contra la pobreza y la injusticia
social en los paises mas desfavorecidos.

Servicio de Informacién, Orientacién y Asesoramiento (SIOA): Servicio
publico y gratuito que se facilita informacion general sobre los servicios sociales y
recursos a disposicion de los ciudadanos/as.

Diversidad Funcional: Oficina dirigida a personas con diversidad funcional para
atender sus necesidades y obstaculos sociales.

Centro de Rehabilitacion e Integracion Social (CRIS): Dirigidos a personas
que presentan un deterioro importante de sus capacidades funcionales y de su
actividad social y laboral debido a una enfermedad mental crénica.

Dinamizacién Comunitaria: Servicio para impulsar la participacion ciudadana
en diferentes ambitos.

Unidad de Prevencion Comunitaria de Conductas Adictivas (UPCCA):
Servicio municipal, cuyo objetivo es la prevencion en el campo de las adicciones,
asi como la promocion de la salud y el bienestar social.

3. Objetivos generales y especificos

El objetivo general de este estudio es recoger una serie de indicadores cuantificables de
la calidad percibida por los usuarios de los programas o servicios desarrollados desde los
Centros Sociales/Civicos de Elche y sus pedanias y analizar los resultados.

El analisis se centra en cuatro objetivos especificos:

Obtener un perfil de los usuarios encuestados segun el sexo, edad, Centro Social/
Civico y programa o servicio atendido.

Describir la valoracion media para cada dimensién de calidad estudiada.

Describir la valoracién media global por grupo de edad, sexo, Centro Social/Civico
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y programa o servicio atendido.

Exponer las propuestas de mejora planteadas por los usuarios.

8

4. Recogida de datos

La recogida de informacion se ha realizado entre el 23 de abril y 28 de mayo de 2018. La
poblacion objeto del presente estudio ha sido el conjunto de usuarios de los siguientes
programas o servicios: Servicio de Informacion, Orientacion y Asesoramiento (SIOA),
Dinamizacion Comunitaria, Dependencia, Familia y Emergencia, Diversidad funcional,
Mayores, Igualdad, Oficina de Atencion a Personas Migradas (PANGEA), Vivienda
Social, Unidad de Prevencion Comunitaria de Conductas Adictivas (UPCCA), Centro de
Rehabilitacion e Integracion Social (CRIS) y Cooperacion. Los programas o servicios del
Area de Bienestar Social no son atendidos en todos los Centros Sociales/Civicos de Elche
y sus pedanias, de manera que se han seleccionado aquellos Centros Sociales/Civicos
que se atiendan mas servicios.

Tabla 1: Cronograma de visitas del encuestador.

Fecha Centro Social/Civico Horario N.° de

encuestas

23/04/2018 Torrellano 11:00-15:00 1

24/04/2018 1° de Mayo 09:00-11:00 1

24/04/2018 Polivalente Carras 13:00-15:00 7

25/04/2018 Oficina Central B. S. 09:00-12:30 7

27/04/2018 San Anton 09:00-11:00 0

27/04/2018 La Marina 13:00-15:00 0

30/04/2018 Plaza Barcelona 09:00-14:00 4

02/05/2018 Altabix 09:00-12:30 7

04/05/2018 El Raval 13:00-15:00 1
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07/05/2018 Altabix-Universidad 09:00-14:00 1

08/05/2018 Polivalente Carrtis 09:00-11:00 8

08/05/2018 Polivalente Carris 13:00-15:00 4

09/05/2018 Miguel Hernandez 09:00-12:30 7

11/05/2018 Palmerales 09:00-11:00 2

11/05/2018 Palmerales 13:00-15:00 2

21/05/2018 Plaza Barcelona 11:00-14:00 4

22/05/2018 Altabix 09:00-11:00 6

23/05/2018 Polivalente Carrus 09:00-12:30 13

28/05/2018 Altabix 11:00-13:30 7

Para llevar a cabo la recogida de datos, se ha desplazado un encuestador a cada Centro
Social/Civico previamente seleccionado, con el propésito de ofrecer a los usuarios la
oportunidad de responder voluntariamente a la encuesta, mediante una entrevista
personal. El encuestador ha visitado doce Centros Sociales/Civicos distintos en 16 dias
y ha entrevistado a un total de 82 usuarios (ver Tabla 1).

9

5. La encuesta

Se ha disefiado un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL de calidad propuesto por
Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988) para medir variables tales como la tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de los programas o servicios del
Area de Bienestar Social.

En el cuestionario se plantea una serie de afirmaciones que los usuarios, al que va dirigida
la encuesta, deben indicar su grado de acuerdo o desacuerdo. La escala de medida de

la satisfaccion se representa en una valoraciéon comprendida entre 1, o totalmente en
desacuerdo, a 5, o totalmente de acuerdo, con la afirmacién obtenida en cada item.

Se dispone también de una cuestién de libre cumplimentacion para recoger las propuestas
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o sugerencias de los usuarios encuestados para mejorar el funcionamiento de los servicios
sociales estudiados.

6. Analisis de los datos

6.1. Procesado de datos

En el tratamiento de los datos se han modificado los nombres de las categorias de los
Centros Sociales/Civicos y de los programas o servicios atendidos. Ha sido necesario
también crear una nueva variable, con el propdsito de obtener la valoracion media general
de las cinco dimensiones de calidad por cada usuario.

6.2. Analisis estadistico

En el cuestionario se distinguen dos tipos de variables: clasificatorias y valorativas. Las
primeras sirven para perfilar sociologica y demograficamente a los usuarios encuestados
en virtud de la edad, sexo, Centro Social/Civico y programa o servicio atendido. Las
segundas se utilizan para registrar la conformidad de las afirmaciones o items planteados
en el cuestionario sobre la calidad que perciben los usuarios.

Los datos de la encuesta se han analizado desde una perspectiva puramente descriptiva.
En el analisis univariante de las variables clasificatorias, se han calculado las frecuencias
(absolutas y relativas) de las distintas categorias de las variables y se representan a
través de graficos de barras.

10

Respecto a las variables valorativas, se han calculado las medias y desviaciones tipicas
por cada item y dimensidn de calidad (resumen) y se representan a través de tablas.

El analisis bivariante tiene el propdsito de investigar la relacion entre las variables
clasificatorias y valorativas. Las valoraciones medias para cada dimension de calidad se
representan por medio de tablas y la valoracion media global a través de graficos de
barras.

6.3. Software
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El procesado de datos y la creacion de nuevas variables se ha realizado integramente
con Microsoft Excel version 2016. El analisis estadistico, descriptivo e inferencial, se
ha realizado con el lenguaje estadistico R [2], bajo el entorno visual RStudio [3]. Se ha
utilizado la libreria rmarkdown [5] para generar directamente el documento integrando
codigo (no visible en el documento), graficos y resultados. Las librerias de R utilizadas
para los analisis han sido: readx! [6], dplyr [7], ggplot2 [8], ggthemes [9], xtable [10],
RColorBrewer [11] y wordcloud [12]. El procesado de textos se realiza con LATEX [4]
utilizando los siguientes paquetes adicionales: babel, enumerate, hyperref, cite, setspace y
caption.

7. Perfil de los usuarios

A continuacion, se presentan los datos sociodemograficos generales, referidos a las 82
personas que han participado en el estudio, considerandose los factores de edad, sexo,
Centro Social/Civico y programa o servicio atendido. El proposito es obtener un perfil

de los usuarios encuestados.
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Grafico 1: Distribucion de los usuarios éncuestados por grupo de edad.
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7.2. Periil por sexo

Se estudin a continuacion el perfil de los usuarios respecto al sexo. En el Grafico 2 se
puede apreciar que el 61 % de los encuestados son ujeres y el 39% son hombres.

Grafico 2: Distribucion de los usuarios encuestudis por sexo.
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7.3. Pertil por Centro Social/Civico

Se estudia seguidamente ol perfil de los usuarios por el Centro Social/Civico donde han
sido atendidos.

Gréfico 3: Distribucion de los usuarios encuestados por Centro Social /Civico.
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En el Grafico 3 se puede visualizar que el Centru Social Polivalente de Carris es el
mas representativo, con un 39% sobre el total de usuarios encuestados, seguido del
24.4% de Altabix, 9.8% de Plaza Barcelona, 8.5% de la Oficins Central de Bienestar
Social y Miguel Hernandez, 4.9% de Palierales y del 1.2% de ‘lorrellano, El Rabal,
Alabix-Universidad y 1¥ de Mauyo.

7.4. Perfil por programa o servicio atendido

Respecto al perfil por programa o servicio atendido, se puede observir en of Grafico 1 que
los servicios de Flunilis v Evecgencin ban sido los mas demmndinds por los usisios, pues
representa el 28 % sobre el total de encuestadon, le sigue el 20.7 % de Dependencia, 13.4%
del Programa de Iuformacion, Onentacion y Asesoramiento [SI0A ), 1229 de Vivienda
Socinl, .87 de lgualdad, 4.9% de Ovos servicios y Mayores y el 1.2% de la Unidad
de Prevencién Comunitaria de Conductas Adictivas (UPCCA ). Oficina de Atencion
u Personas Migradas (PANCGEA). Diversidad Funcional, Centro de Rehabilitacion ¢
Integrrcion Social (CRIS) y Cooperacion
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Graflco 4: Distribucion de los usuarios encuestados por programa o servicio atendido.
Tabla 2: Vuluracion media de los sspectos fisicos del Centro Soial /Civico,

Dependencia l_ Las instalusionas del Centre Social 412 0.87
SIOA 11{13.4%) ticnen apariencia de estar limpias. .
2 Los equipos del Ceritro Social tienen 349 1.09
g Vwends Soca e o : -
El material (folletos, ete.) que utiliza el
s iguaidad  ENENTEES) 3 Contro Social es yisuslinests stractivo ke s
2 i 8.2. Fiabilidad
<. Flabuidas
g Mayores [N + ¢+%)
UPCCA 1(12%) Resperto a la babilidad del personal de prestar el servicio de forma precisa, se puede
g
i PANGEA .1 “2%) observar en la Tabla 3 que el aspecto mejor valorado por los psuanios es o nteres
que muesitra el pensonal en resolver sus problemas, con i puntaacion medis de 120,
Dwversidad Funcional [l 62%) seguido de no repetir el servicio, con una calificacion de 4.10 y del cumplimieuto del
cris 102 tiempo estinmdo por el personal, con un 3.94.
Cooperacion [l 2%) Tabla 3: Valoracién media de la habilidad del personal del Centro Social /Civico pura
prestar el servicio de forma precisa.
0 5 10 15 20 25
Recuento et e S ITEe Al Valoracién Desviacion
_, o s m ! m
.. . . ., . Cuando el personal del Centro Social le
8. Valoracion media por dimensiéon de calidad 1 premete hacer algo en cierto tiempo, lo 3.0 1.18
cumple.
. . > ) - Cuando tienes un problema, el persoual
1 J : :
Una vez obtenido el perfil sociodemografico de los usuanos que han participado en el 5 del G Social s s 190 1.04
estudio, se analiza 8 continuscion |s calidad percibida en los servicios socinles que han interés en solucionarlo.
sido objeto de estudio, agrupadas en cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad, El persoual del Centro Social uo necesitn
Capacidad de R Sequridad v Empati 8  repetir el servicio que le ofrece, porque lo 110 1.13
“ ta, Segurs ¥ Smpona hace bien a la pritnera

8.1. Elementos Tangibles
8.3. Capacidad de Respuesta

Respecto a la calidud percibida sobre la apariencia de las instaluciones fisicas, equipos
y material de comunicacion de los Centros Sociales/Clivicos, se pusde observar en la
Tabla 2 que el aspecto mejor valorado por los usuarios es la limpieza de las instalaciones,
con una puntuacion media de 4.12, le sigue la apariencia de los equipos ¥ del material,
con un 3.76 y 3.49, respectivamente.

Rexpecto a la ayuda y el servicio rdpido por parte del personal del Centro Social /Civico,
se puede apreciar en s Tabla 4 gue el saspecto mejor valorado por lue encusstados o la
anshilidad y nyuds que perciben de la plantills, con o puastuacion medin de 155, le
sigue la precision con la que el personal les informa de cwindo va a coucluir el servicio
¥ que nunca estau muy ocupudos para respunder a sus preguntas, cou un 4.37 y 3.95,
respectivaiuente.
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Tabla 4: Valoracion media de b ayuda y smpidez del servicio que realiza ol pesonal del
Clentro Social/Civico.

PlpmalddﬂmSmhlu.ma.ble
d ¥ esti dispuesio a ayudar 4% e
R PR Y—
9 El personnl del Centro Social no esta wmy 305 1.09
ocupado pars responder a las preguntas ) N
8.4. Seguridad

Se estudia seguidumente ls calidad percibida sobre el ssrvicio prestado y la transmision
de confisnza por parte del personal del Centro Sociul/Civico.

Tabla 5: Valoracion media del servicio prestado y la u isitn de confianze de los
empleados del Centro Social/Uivico,

Eu s Tubls 5 se puede observar que la puntuscion medis obtenida en los dos aspectos
planteados sobre ln seguridad del servicio son muy similares: 4.43 para los conocunientos
que tiene el personal pura responder a las preguntas de los usuanios y 440 para ln
confinnza gue les transmite el pesonal del Centro Social/Civico.

8.5. Empatia

Respecto & empatia que perciben los usuarios del personal del Centro Socinl/ Civico,

en la ‘labla B se puede apreciar que la puntuacion mas alta se obtiene en ls atencion
personalizada que propotcions el pesoual, con un 4.26, smido del 417 de ls comprension
del personsl sobre lus necesidades especificas de log usuarios v del 4.13 de los horarios
de trabajo de lod Centros Sociales /Civicos.
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Tabla 8: Valoracion media de la atencidn personadizada del personal del Centro Social/
Civico.

il weripeton  Veloracion Desviacion
ol =R : media  tipica
12 Elperm-ldel(‘aulm&:chllc 4% L
v . Bl Centro Sovial tiene horasios de A
o tmbajo convenientes para usted. g 122
14 El personal del Centro Social comprende 417 L16
sus necesidades especificas. ;

8.6. Resumen

Se uitestia & contituncion b valotacidn edia paa las distinias dinwensiones de calidad
estudiadas.

Tabla 7: Valoracion medis para Jus distinis di

e (!L‘ e Bdad

Awmdn de las 1m.n!aci:mus
! 3.
Flementos tangibles T i 79
Fiabilidad C-p-ddnddnpmdmvk:b
i de forma precisa. 8
Buenn disposicion pass ayudar n
Capucidud de respuesta  Jos usunrios & proporcionasles 420
m servicio expedido.
441
Cuidado y atencién individualizada
Eamnpatia que el Centeo Socinl proporcions # 419
las personas.

Eu b Tabls 7 se puede observir que s dimension de seguridad es I mejor valorada
por los usuarios, con uua puntuscion media de 141, le sigue ol 129 de capacidad de
1 sta, 1.19 de empatia, 1.08 de fiabilidad y el 3.7 de dementos tangibles, cowo la

dimension peor valoradu.
Las dimensiones mejor valoradas han sido las relacionadas con las cualidades del

profesional: amabilided. confianz, conocimientes y wlencion personnlizads, entre oteas,
Las dimensiones peor valoradas, por su parte; han sido las ajetas s s labor del profesionad,
lus elementos tamgibles, referidos al aspecto de los equipos y mstenial de comuniescion,
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9. Valoracién media global
Gréflco 8: Valoracion media global pur sexo.
Ein esta seccion se estudin la valoracion media global de los usuarios encuestados respecto

al grupo de edad, sexo, Centro Social /Civico y programa o servicio atendido, con el E 5
proposite de visualizar las diferencins entre las categorias de los factores anteriores sobre %4
In valoracion media global. 2 3
Se obtiene ln valoracion medin global como ¢ promedio de lns puntuaciones obtenides E 3
eu las cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuest s

Seguridad y Empatia. La valoracion media global de los programas y servicios estudiados _g 1
es de 4.15 (ver Tabla 7). 2

Muper

Sexo
9.1. Valoracién media global por grupo edad

Se estudia a continuncion la relacion entre la valuracién media global y los grupos de 9.3. Valoracién media global por Centro Social/Civico

edad de los jos.
© 0w tisuadios Se estudin ahorm la relacion entre b wdomscion medin global v ol Contro Social/Civieo

Gréaflco 5: Valoracion media global por grupo de edad doude ban sido atendidos lus usuarios.
&5 Gréafico 7: Vuluracion media global por Centro Sueial /Civieo.
]
o4
® 38 Pamerdes | S SR T S
23
€ BiRabal RSN T SR T
§ 2
i i E——
g —g deMao TSI T A
wde Ir¥ss WISk GOy M S rovacrecams
' 8
@ Anaox-Unverscad R ——
Se puede observar en el Grifico 5 que los psurrios que mds calidad perciben del servicio % ) [T ———— e gy
atendido son los del grupo de edad de 51 a 60 anos (4.29), seguidos de los de mas de 60 o
afios (4.17), 31 a 40 afios (4.14), 41 a 50 afnos (4.02) y los de 21 a 30 afos (3.83). Mgusi Hernangez  [[IESSTETGamTe e e e
Oficna Central B. S, amn
9.2, Valoracién media global por sexo . -
Al relacionar la valoracién media global con el sexo, se puede observar en el Grafico 6 0 1 2 3 4 5

que la calidad percibidia es muy similar para ambos sexos: 4.2 para los bowbres y 4.12 Valoracion media gicbal

paia las nmjeres.
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Se puede visualizar en el Grafico 7 que la valuracion mas alta se obtieve en los progranas
o servicios atendidos en el Ceutro Social de Palmerales, con una puntuacion media de
4.79. le sigue el 4.6 del Centro Social ¥l Rabul, 1.36 de Plazs Barcelons, 4.27 de ¥ de
Mayo, 4.16 de polivalente Carris, 4.13 de Altabix-Universidad, 4.07 de Altabix, 4.05 de
Poeta Miguel Hernandez, 3.83 de la Oficina Central de Bienestar Social y, por dltimo.
el 3.7 de ‘lorrellano, como el Centro Social/Civico que peor valoracion obtiene de jos

usuanos.

9.4. Valoraciéon media global por programa o servicio atendido

Rexpecto a la relacion entre valoracién media global y programa o servicio atendido,
en el Grafico 8 se puede apreciar que ¢l prograna o servicio de Vivienda Social es el
mejor valorado por los usuarios encuestados, con una puntuacién media de 4.7, seguido
del 4.54 de los servicios de PANGEA, 4.42 de Mayores, 4.36 de Igualdad, 4.26 de Otros
Servicios, 4.17 de Familia y Emergencia. 4.02 de Dependencia, 3.93 de Cooperacion, 3.71
de SIOA, 3.57 de Diversidad Funcional, 3.43 de CRIS y, por ltimo, el 3.23 de UPCCA,

como el programa o servicio peor valorado por los usuarios.

Grafico B: Valoracion media global por programa o servicio atendido.

Vivienda Social
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Mayores
Iguaidad
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Dependenca
Cooperacion 209

SIOA arn

Programas y servicios

Dewversidad Funcional

“ 2

CRIS 3.

:

3D

8
i
i

PROYECTO INDICADORES DE CALIDAD, MEMORIA Y ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS DE SERVICIOS SOCIALES

10. Propuestas de mejora

En el dhimo apartado del cuestionario, los usuarios pueden proponer o sngerir mejoras
sobre los programas o servicios del Area de Bienestar Social. El 34.15 %, de los usuarios
encuestados han cumplimentado voluntariamente el apartado de observaciones.

En la siguiente tabla se expone, por orden descendente de frecuetncia, las propuestas o

sugerencias de mejoras de los usuarios.

Tabla 8: Propuestas o sugerencias planteadas por los usunrios encuestados.

- — T . NS -

ey opues nger ,;.!3"_ *l Porcentaje
Aunmentar los horarios de atencién & 28.57%
Aumentar el personal 7 25.00%
Incrementar los conocimientos del personsl 2 7.14%
Fucilitar informaciim sobre los servicios socinles 2 7.14%
Reducir los tiempos de espera ) 7.14%
Mejorar la compremion de las necesidades especificas 2 7.14%
Agilizar los servicios sociales 1 3.57%
Agilizar log tramites de los servicios sociales 1 357%
Mas espacio 1 357%
Enlazar las buses de datos de Ias distintas jreas 1 357%
Mayor control sobre el personal 1 3.57%

Se puede observar (Tabla K) que el amuento de ks horarios de atencion (2857 %) es
la propuesta mas denandada por los usuarios que ban propuesto o sugendo mejoras,
seguido del anmento del personal (25%), incrementar los conocinientos del personal
(7.11'%). facilitar informacién sobre los servicios sociales disponibles 17.14 %), 1educcion
de las tiempos de espera (7.14 %), mejorar la cotprension de lay neoesidades especificas
de los usuarios (7.14%), agilizar los servicios (3.37 %) y los tramites de los servicios
soctales (3.57 %), mas espacio (3.57%), conectar las bases de datos de las diferentes

dress v departainentus municipales (3.57 %) y mayor control sobre el persoual (3.57'%).

11. Conclusiones

11.1. Perfil de los usuarios

Kl perfil de los usuarios se ha trabajado en este estudio desde una perspectiva puramente

descriptiva.



Las principales couclusiones obtenidas a partir de los andlisis realizados para describir a
los usuarios encuestudos de los programas o servicios del Area de Bienestar Social son:

8 El 61 % de los usuarios encuestados es mmjer y el 39% son howmbres.

8 Los ususrios de una edad comprendids de 51 4 60 anos y de mas de 60 afioy son
los mas numerosos, pues representan cada uno el 26.8%. En cambio, los usuarios

de entre 21 y 30 anos son los meuos numerosos, con un 3.7 %.

El Centro Social Polivalente de Carriis es el mas representativo entre los usunrios,
con un 3I%. Los Ceutros Sociales/Civicos de Torrellano, El Rabal, Altabix-
Universidad y 19 de Mayo son lus menos frecuentes v representan individuslinente
el 1.2% de los encuestados.

Los programas o servicios de Familia y Emergencia son los mis frecuentes por los
usuarios, con un 28 %. Sin embargo, los usuarios de la Unidad de Prevencién Comu-
nitaria de Conductas Adictivas (UPCCA ), Oficing de Atencion s Personns Migradas
(PANGEA), Centro de Rehabilitacion e Integracién Social (CRIS), Diversidad
Funcional y Cooperucion son los menos frecuentes y representan individuslmente
el 1.2% de los encuestados.

11.2. Valoracion media

La valoracion media para las cinco dimensiones de calidad percibida por los usuarios
(blementos Tangibles, Fiabilidad, Capocidad de Respuesta, Sequridad y Empatia) se
anuliza desde una perspectiva descriptiva.

Las principales conclusiones obtenidus a partir de los analizis realizados sobre las
valoraciones medias de los usuarios del Area de Bienestar Social son:

8 En la dimension de £l tos Tangibles el aspecto mejor valorado por los usuarios

c-4

ha sido la limpieza de las instalaciones, con una puntuacion media de 1.12. En
cambio, ln spariencia moderns de los equipos es el peor aspecto valorado, cou una
puntuacion media de 3.49.

a En lu dimension de Finbilidad o] aspecto mejor valorado ha sido el interés que
miuestra la plantilla del Centro Social /Civico en resolver sus problemss, con una
puntuacién media de 4.20. En cambio, el tiempo estimado por el personal es el
peor aspecto valorado, con una puntuscion de 3.94.

s Lin la dimension de Capacidad de Respuesta el aspecto mejor valorado ha sido la
smsbilidad y disposicion de ayudar del personal del Centro Social/Civico, con una
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puntuacion media de 4.55. Sin embargo, los usuarios perciben que el personal esta

muy ocupado para responder a sus preguntas, con una puntuacion de 4.07.

s En la dimension de Seguridad la puutuacion wedis obtenida en los dos aspectos
planteados son muy similares: 4.43 para los conocimientos que tiene el personal
para responder a las preguntas de los usuarios y 4.40 para la confianza que les

transuite el personal del Centro Social/Civico.

u En |a dimension de Empatia el aspecto mejor valorado es la atencidn personalizada
que proporciona el personal, con un 4.26. Por el contrario, los horarios de atenciéu
del Centro Social/Civico es el aspecto peor valorado, cou una puntuacion media
de 4.13.

s En resumen, la dimension de seguridad es la mejor valorada por lus usuarios, con
una puntuscion media de 411, le sigue el 4.29 de la capacidad de respuesta, 1.19 de
empatia, 1.08 de fiabilidod y el 5.79 de elementos tangibles, como la dimension peor
valorada. En definitiva, las dimensiones mejor valoradas han sido bss relacionndis
cou lss cunlidades del profesional: amabilidad, confianza, conociimientos y atencién
personalizada. entre otras. Las dimensiones peor valoradas, por su parte, han sido
las ajenas a la labor del profesional, los elementos tangibles, referidos al aspecto

de lus equipos y material de comunicacion.

11.3. Valoraci6n media global

La valorucion media global es el promedio de las puntuuciones obtenidas en las cinco
dimensiones de calidad estudindas: Hlenientos Tungibles, Fiahilidad, Capacidad de
Respuesta, Sequridad y Empatia.

Se ha realizado un analisis descriptivo cn funcién del grupo de edad, sexo, Centro
Social/Civico y programa o servicio atendido, con el fin de visualizar las diferencias

entre lus categuring de los fsctores anteriores sobre la valoracion media globsal.
Las principales conclusiones obtenidas a partir de lus noalisis realizados son:
® La valoracion media global de los programas y servicios estudisdos es de 115,

s Los usuarios con una edad comprendida entre 51 y 60 anios son los que mas calidad
perciben de los programas o servicios mtendidos, con una valoracion medis global
de 4.29. En cambio, los usuarios de 21 a 30 anos, es el grupo de edad que peor
vitloran el servicio (3.83).
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» La vlotacidn wedia global entie bombres y mwojeres e muy similne: 4.2 pas los
howbres y 4.12 pars las muperes.

= La valoracion media global mas alts se obtiene en los progrmmmas o servicios
atendidos en el Centro Social de Paliserales (4.79) y la s baju en el Centro
Social de Torrellano (3.7)

8 Los usuarios atendidos en el progruma o servicio de Viviends Social son los que
s enlidad perciben (4.7). En cambio, los usuanos de ln Unidad de Prevencion
Comunitaria de Conductas Adictivas (UPCCA | son los que peor valoran el servicio
(3.23).

11.4. Propuestas de mejora
La mayor frnecién de los psuarios que han plantesdo o sugerido mejoras han demandado

un horario de atencién mis amplio (apertumn por s trdes, ete.), seguido de sumentar
el personal, i tar los conocimientos de ls plaotills, fseilitar informacion sobire los

prograniss o servicios, reduccion de los tiempos de espera, comprender las necesidades
especificas de loy usuarios, agilizar ln atencion y los trimites, mayor espacio, enlazar
Lns bases de daton de lis diferentes asens o depattamentos y un mayor control sobre o
preetsonal,
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE
TALLERES 2017/2018
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Diseiio, analisis y resultados

Las Conclusiones de esta encuesta son las siguientes:

11. Conclusiones

11.1. Perfil de los encuestados

El perfil de los encuestados se ha trabajado en este estudio desde una perspectiva
puramente descriptiva.

Las principales conclusiones obtenidas a partir de los analisis realizados para describir a
las personas que han participado en el estudio son:

Las personas de mas de 65 afios son las mas numerosas, pues representan el 53.7 %.

En cambio, los encuestados de menos de 35 afios son los menos frecuentes, con un

pag. 67



PROYECTO INDICADORES DE CALIDAD, MEMORIA Y ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS DE SERVICIOS SOCIALES

1.2 %.

El 86.4% de los encuestados son mujeres y el 13.6% son hombres.

El Centro Social Polivalente de Carrus es el mas representativo, con un 9.8 %. En
cambio, el Centro Social Derramador es el menos frecuente y representa el 0.5 %.
El taller de Gimnasia es el mas representativo entre los encuestados, con un 35 %.

Sin embargo, el taller de Bolillos y Bordados es el menos frecuente y representa el

0.1 %.

11.2. Valoraciones del contenido de la encuesta

Las opinidn y satisfaccion respecto de las afirmaciones planteadas en el cuestionario se
han estudiado desde una perspectiva descriptiva.

Las principales conclusiones obtenidas a partir de los analisis realizados sobre las
valoraciones del contenido de la encuesta son:

El 84.4% de los encuestados consideran que han mejorado sus relaciones sociales
a través de los talleres.

El 84.3% de los encuestados consideran que han mejorado sus habitos y estilo de
vida desde que asisten a los talleres.

El 87.4% de los encuestados se sienten mas motivados hacia el ocio desde que
asisten a los talleres.

El1 93.9% de los encuestados consideran que han aprendido y divertido en los
talleres que han participado.

El 88.9% de los encuestados consideran que su calidad de vida cotidiana ha
mejorado desde que asisten a los talleres.

El 67.4% de los encuestados consideran correctos los medios y recursos que se
proporcionan en los talleres.

El 39% de los encuestados consideran adecuadas las horas semanales destinadas
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para los talleres.
El 89.8% de los encuestados consideran que se han cumplido sus expectativas

sobre los talleres que han participado.

11.3. Satisfaccion general

Se denomina tasa de satisfaccion al porcentaje de personas encuestadas que se muestran
generalmente satisfechas (valoraciones del 8 al 10) con el taller realizado.

La tasa de satisfaccion general se estudia en funcion de diversa informacién como el
grupo de edad, sexo, Centro Social/Civico y taller realizado. Se ajusta un modelo lineal
probit con el propdsito de averiguar si las variaciones producidas sobre las categorias de
los factores anteriores son relevantes para la tasa de satisfaccion.

Las personas de mas de 60 afios presentan la mayor tasa de satisfaccion (95.5 %)

y los de menos de 35 afios la mas baja (89.5 %). La satisfaccion se incrementa
ligeramente conforme la edad de los encuestados es mayor.

La tasa de satisfaccion entre hombres y mujeres es muy similar: 95% para las

mujeres y 94.8% para los hombres.

La totalidad de las personas que participan en los talleres impartidos desde

los Centros Sociales/Civicos de Victoria Kent, Santa Ana, Pefia las Aguilas,
Palmerales, La Galia, La Algoda, El Pla de Sant Josep, Darramador, Atzavares,
Altabix-Universidad y 1 © de Mayo se muestran generalmente satisfechos. La tasa

de satisfaccion mds baja se obtiene en Pugol (85.7 %), seguido de San Antdn

(88.2 %), Matola (88.3 %), Polivalente Carrus (88.3 %) y Altabix (89.4 %).

La totalidad de las personas que participan en los talleres de Zumba, Teatro en

Familia, Manualidades Reciclaje, Customizacién de Prendas, Costura, Bordados y
Bolillos se muestran generalmente satisfechos. En cambio, la tasa de satisfacciéon

mas baja se obtiene en el taller de Coral (56.7 %), seguido de Teatro (66.7 %),
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Iniciacion de Palma Blanca (86.7 %) y Rondalla (87.5 %).

Como resultado del modelo lineal probit ajustado, se ratifica la significatividad del
efecto taller. En cambio, las diferencias observadas entre las distintas categorias
de los factores de edad y sexo no son significativas. Se puede concluir pues, que la

tasa de satisfaccion difiere significativamente para los distintos talleres estudiados.

11.4. Actividades de ocio

En el cuestionario se incluye un item con respuesta abierta para que los encuestados
enumeren las actividades de ocio que realizan habitualmente.

Se ha generado una nube de palabras para detectar visualmente las palabras mas
frecuentes y se ha podido observar que las actividades de ocio mas comunes entre los

encuestados son: pasear, leer, deporte, bailar y pintar.
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H) INNOVACION EN SERVICIOS SOCIALES.

Recientemente salié una nota de prensa, con uno de nuestros ratios que sirvi6 para

comparar los servicios sociales de los ayuntamientos y compararlos en toda Espafia.

Justo uno de los indicadores calculados en este proyecto y se comparé a nivel nacional.
Es innovador es poder compararnos para mejorar cada ayuntamiento sobre si mismo y
ademas comparar con los municipios vecinos para ayudarnos y trabajar en conjunto con las

mismas unidades de medida, actualmente no existe este conjunto de datos.

Todos los indicadores son posibles de calcular por todos los municipios, nos sirven para
analizar si mejoramos o empeoramos sobre nuestra posicion inicial, ademas de
compararnos entre todos los servicios sociales de los municipios de la comunidad

Valenciana.

La encuesta es necesaria para el célculo de algunos ratios y las memorias de forma

esquematica y concisa para conseguir el calculo de otros indicadores.
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Indicadores de calidad
2017

Area de Bienestar Social

Contenido
1.  Dimension estratéica. ...

Indicador 1: Importancia de las dreas en el presupuesto Municipal ......ccccvureeerrvecssnsnrenrsensense:
Indicador 2: Gasto corriente de las dreas por habitante.......cccvvrurvireeeireniresneirsmssenerisriresasionss
2. DIMEeNSION del USUATIO .ccuiurvemrmeriminscistisnrsninsscsssasiansanssssssssanssssessstsssnssrssrasosaresserersasssassssassasane:
Indicador 3: Quejas y reclamaciones hechas Por personas USUArIas ........eseiesssessisnerainns
Indicador 4: Encuesta de 5atisfaccion Con el SeMVICIO . uvuriircmrerrmnmsersmressessrensssesnrasessressesne:
3. DIimMensiOn de GENEIO .uumemrimarusmiimieemsemssmsmsasssssississiisesssissermsrassisssass s ssssssssessssss sens s sses
Indicador 5: Personal femenino con mando respecto del total de mandos ..........cceeevcinrinninnn:

Indicador 6: Personal femenino respecto del total de profesionales en el Area de Bienestar
SOCIAl Giiiiamsssan o amass ST LR S LH oAy He B Aoy S E g Sy S APPSR 1Yo AE LS PSP TR P P LSS Ry PR SR PRT AR e PSSR N E RO R S OR RPN

4. Dimension de organizacion ¥ aprendiZaje ........ccoereermiersresrsmrseernreessassersesssesassarsssessessrsseansanses
Indicador 7: Formacion continua en el Area de Bienestar S0Cial ........c.uvreerescremensaerssssessessene:
Indicador 8: Formacion social del Personal del Ayuntamiento ..........coiviininnnn
Indicador 5: Formacién en igualdad de género del Personal del Ayuntamiento ........ccccoveeeeucns
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1. Dimension estratégica

El objetivo es adecuar el servicio a la demanda ciudadana.

Indicador 1: Importancia de las areas en el presupuesto municipal

Descripcién del indicador

Este indicador calcula el porcentaje que supone el gasto en el Area de Bienestar Social sobre el
total de los gastos del presupuesto municipal y muestra la importancia relativa otorgada al Area
de Bienestar Social respecto al presupuesto total del Ayuntamiento.

Férmula de cilculo

(Gasto total drea/Total presupuesto de gastos municipales)x100

Variables utilizadas

Gasto total drea: Sumatorio del total de gastos (obligaciones reconocidas) del presupuesto
para el Area de Bienestar Social incluidos en: Capitulo | (Personal, incluida la seguridad so-
cial), Capitulo Il (mantenimiento, bienes corrientes y servicios), Capitulo IV, (prestaciones
individuales y subvenciones), Capitulo VI, (inversiones reales, gastos de inversiones reales,
destinados principalmente a infraestructuras, equipamientos y viviendas y la compra de bie-
nes de naturaleza inventariable) y Capitulo VIl (transferencias del capital). Estos datos co-

Total presupuesto de gastos municipales: Sumatorio de todas las partidas previstas por
parte del municipio en relacion con el presupuesto (Capitulos I, i1, Ill, IV, VI, VI1). Estos datos
corresponden al afio natural del estudio (2017). Fuente: Presupuesto Municipal 2017.
http://www.elche.es/hacienda/informacion-contable-y-presupuestaria/.

Valores (2017)

Gasto total drea: 12.084.923,76 €.
Total presupuesto de gastos municipales: 171.119.556,78 €

Resultado (2017)

7.06%

7
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Indicador 2: Gasto corriente de las areas por habitante

Descripcién del indicador

Este indicador mide el gasto corriente en el Area de Bienestar Social de los habitantes del
municipio.

Formula de célculo

Gasto corriente de las areas (Capitulo | + Capitulo Il + Capitulo IV)/Habitantes

Variables utilizadas

=  Gasto corriente de las areas (Capitulo | + Capitulo Il + Capitulo IV): Sumatorio del total de
gastos (obligaciones reconocidas) en el Area de Bienestar Social, incluidas en: Capitulo |
(Personal, incluida la Seguridad Social), Capitulo Il {mantenimiento, bienes corrientes y ser-
vicios), el Capitulo IV (prestaciones individuales y subvenciones). Estos datos corresponden
al afio natural en estudio (2017).

= Habitantes: Es el nimero de personas empadronadas en el municipio a 1 de enero del afio
en estudio (2017). Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE).
http:/} jaxiT3/Tabla.h 56

Valores (2017)

= Gasto corriente de las areas (Capitulo I + Capitulo Il + Capitulo IV): 13.466.007,89 €.
= Habitantes: 228.675 habitantes.

Resultado (2017)

58.88 €/hab.

7
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2. Dimension del usuario

El objetivo es ofrecer un servicio accesible a los usuarios.

Indicador 3: Quejas y reclamaciones hechas por personas usuarias

Descripcion del indicador

Este indicador recoge el grado de satisfaccidn de los usuarios/as respecto de la atencién
recibida por parte del Area de Bienestar Social.

Formula de célculo

(Ndmero de quejas o reclamaciones admitidas de personas usuarias a cualquier servicio del
Area de Bienestar Social/Nimero de personas usuarias atendidas por el Area de Bienestar
Social)x100

Variables utilizadas

* Nudmero de quejas o reclamaciones admitidas de personas usuarias registradas en cual-
quier servicio del Area de Bienestar Social: Nimero de comunicaciones de insatisfaccién
documentadas formuladas por parte de personas usuarias de cualquier servicio del Area de
Bienestar Social. No se tiene en cuenta las sugerencias ni agradecimientos, como tampoco
quejas que llegan por medio verbal y que no hayan sido documentadas posteriormente.
Este dato corresponde al afio natural del estudio (2017). Fuente: Oficina Municipal de Aten-
cién Ciudadana (OMAC).

= Numero de personas usuarias atendidas por el Area de Bienestar Social: Nimero de per-
sonas atendidas presencialmente en los distintos Centros Sociales dependientes del Ayunta-
miento y demandantes de algln servicio social. Esto dato corresponde al afio natural del es-
tudio (2017). Fuente: Departamento de Informadtica, Ayuntamiento de Elche.

Valores (2017)

= Numero de quejas o reclamaciones admitidas de personas usuarias registradas en cual-
quier servicio del Area de Bienestar Social: 74 quejas/reclamaciones.

* Numero de personas usuarias atendidas por el Area Bienestar Social: 7.377 usuarios.
Resultado (2017)
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Indicador 4: Encuesta de satisfaccion con el servicio

Descripcion del indicador

Este indicador recoge el grado de satisfaccién de los usuarios/as respecto de la atencién
recibida en los servicios del Area de Bienestar Social en las que se haya podido realizar
encuestas.

Promedio de las valoraciones medias en cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Resultado obtenido en la Encuesta de
Satisfaccion de Usuarios 2018. Fuente: Domingo Corbi, J. y Ferrandez Rodriguez, A. 1. (2018).
Encuesta de Satisfaccién de Usuarios 2018: Disefio, andlisis y resultados. Area de Bienestar
Social: Ayuntamiento de Elche.

Resultado (2017)

4.15/5
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3. Dimension de género

El objetivo es visibilizar la participacién de la mujer en la estructura organizativa y de gestion en el
Area de Bienestar Social.

Indicador 5: Personal femenino con mando respecto del total de mandos

Descripcion del indicador

Este indicador mide la importancia de las mujeres en los cargos de coordinacién y gestién en la
estructura organizativa de los servicios sociales basicos.

Férmula de célculo

(Namero total de mujeres con mando en el Area de Bienestar Social/ Ndmero total de personal
de mando en el Area de Bienestar Social)x100

Variables utilizadas

* Namero total de mujeres con mando en el Area de Bienestar Social: Nimero total de mu-
jeres dedicadas a la direccién, coordinacién y/o gestion del Area de Bienestar Social. Este
dato corresponde al afio natural del estudio (2017). Fuente: Departamento de Informética,
Ayuntamiento de Elche.

* Numero total de personal de mando en el Area de Bienestar Social: Nimero total de per-
sonas que desarrollan funciones de coordinacion y/o gestién en el Area de Bienestar Social.
Este dato corresponde al afio natural del estudio (2017). Fuente: Departamento de Informa-
tica, Ayuntamiento de Elche.

Valores (2017)

* Nuamero de mujeres con mando en el Area de Bienestar Social: 14 mujeres.

* Nudmero total de personal de mando en el Area de Bienestar Social: 17 personas.

Resultado (2017)

82.35%
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Indicador 6: Personal femenino respecto del total de profesionales en el Area de
Bienestar Social

Descripcién del indicador

Este indicador mide la importancia de las mujeres respecto de todas las plazas del personal
(personal de mando, personal de apoyo y personal de atencion directa) de cualquier servicio del
Area de Bienestar Social.

Formula de calculo

(NGmero total de personal femenino en el Area de Bienestar Social/Plantilla del Area de
Bienestar Social)x100

Variables utilizadas

* Numero total de personal femenino en el Area de Bienestar Social: Nimero total de muje-
res que ocupan plazas (personal de mando, personal de apoyo, personal de atencidn di-
recta, personal de nivel auxiliar y de nivel técnico) de cualquiera de los servicios incluidos en
el Area de Bienestar Social. Este dato corresponde al afio natural del estudio (2017). Fuente:
Departamento de Informatica, Ayuntamiento de Elche.

= Plantilla del Area de Bienestar Social: NUmero de personas que trabajan (personal de
mando, personal de apoyo, personal de atencidn directa, personal de nivel auxiliar y de ni-
vel técnico) en cualquiera de los servicios incluidos del Area de Bienestar Social. Este dato
corresponde al afio natural del estudio (2017). Fuente: Departamento de Informatica, Ayun-
tamiento de Elche.

Valores (2017)

* Numero total de personal femenino en el Area de Bienestar Social: 163 mujeres.

* Plantilla del Area de Bienestar Social: 221 personas.

Resultado (2017)

73.76%
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4. Dimension de organizacién y aprendizaje
Indicador 7: Formacidn continua en el Area de Bienestar Social

Descripcidn del indicador

Este indicador mide el aspecto formativo de la organizacién para lograr empleados publicos
entrenados y formados que sirvan con efectividad a la ciudadania.

Férmula de cilculo

(Nimero de empleados/as del Area de Bienestar Social que se formaron/Nimero de empleados
totales del Area de Bienestar Social)x100

Variables utilizadas

* Numero de empleados/as del Area de Bienestar Social que se formaron: Nimero de per-
sonas que han realizados cursos formativos del Area de Bienestar Social (SIUSS y cursos de
formacion del Ayuntamiento de Elche). Este dato corresponde al afio natural del estudio
(2017). Fuente: Departamento de Organizacién, Ayuntamiento de Elche.

* Nudmero de empleados/as totales del Area de Bienestar Social: Nimero de personas que
trabajan (personal de mando, personal de apoyo, personal de atencidn directa, personal de
nivel auxiliar y de nivel técnico) en cualquiera de los servicios incluidos del Area de Bienes-
tar Social. Este dato corresponde al afio natural del estudio (2017). Fuente: Departamento
de Informdtica, Ayuntamiento de Elche.

Valores (2017)

= Numero de empleados/as del Area de Bienestar Social que se formaron: 190 emplea-
dos/as.

* Numero de empleados/as del Area de Bienestar Social: 221 empleados/as.

Resultado (2017)

85.97%
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Indicador 8: Formacion social del Personal del Ayuntamiento
Descripcién del indicador

Este indicador mide el aspecto formativo de la organizacién municipal sobre aspectos sociales.

Férmula de calculo

(Nimero de empleados/as que se formaron sobre aspectos sociales/Nimero de empleados/as
totales del Ayuntamiento)x100

Variables utilizadas

*= Numero de empleados/as que se formaron sobre aspectos sociales: NUmero de personas
que han realizados cursos formativos sobre aspectos sociales. Este dato corresponde al afio
natural del estudio (2017). Fuente: Departamento de Organizacion, Ayuntamiento de Elche.

* Nuamero de empleados/as totales del Ayuntamiento: Nimero de personas que trabajan en
el Ayuntamiento. Este dato corresponde al afio natural del estudio (2017). Fuente: Departa-
mento de Organizacidn, Ayuntamiento de Elche.

Valores (2017)

= Nuamero de empleados/as que se formaron sobre aspectos sociales: 336 empleados/as.

=  Nuamero de empleados/as totales del Ayuntamiento: 1.919 empleados/as.

Resultado (2017)

17.51%
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Indicador 9: Formacion en igualdad de género del Personal del Ayuntamiento

Descripcién del indicador

Este indicador mide el aspecto formativo de la organizacién municipal sobre igualdad de
género.

Férmula de célculo

(Ndmero de empleados/as que se formaron sobre igualdad de género/Numero de
empleados/as totales del Ayuntamiento)x100

Variables utilizadas

* Numero de empleados/as que se formaron sobre igualdad de género: Nimero de perso-
nas que han realizados cursos formativos sobre igualdad de género. Este dato corresponde
al afio natural del estudio (2017). Fuente: Departamento de Organizacién, Ayuntamiento de
Elche.

* Numero de empleados/as totales del Ayuntamiento: Niimero de personas que trabajan en
el Ayuntamiento. Este dato corresponde al afio natural del estudio (2017). Fuente: Departa-
mento de Organizacién, Ayuntamiento de Elche.

Valores (2017)

* Nudmero de empleados/as que se formaron sobre igualdad de género: 319 empleados/as.

* Nudmero de empleados/as totales del Ayuntamiento: 1.919 empleados/as.

Resultado (2017)

16.62%
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