Ajuntament de La Jonquera

ATENCIO DE PERSONES AMB
DIFICULTAT SOCIAL

Nom del servei:
Atencio a persones amb emergencia social

Marc estrategic (missio i objectius):
e Millorar les condicions de vida de persones amb dificultats socials.
e Promoure mecanismes d'intervencié amb persones en situacio de vulnerabilitat, de risc
0 exclusio.
e Constituir un recurs d'informacio, diagnostic i orientacio a la ciutadania que presenta
dificultats tan socials com economiques.

Breu descripcio

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

Web del servei
http://www.lajonquera.cat/

Legislacio6 aplicable

Llei 12/2007 de I'11 d'Octubre de Serveis Socials

Reglament municipal de criteris d'atorgament prestacions economiques de caracter social
publicat a la seu electronica de I'Ajuntament de La Jonquera, a normativa municipal

Relacié de les linies de servei que es presten
e Liniade servei 1: Atenci6 i acollida
e Liniade servei 2: Activacio i tramitacio de les ajudes
e Linia de servei 3:Connexié amb la xarxa de recursos socials.

Area i unitat responsable
Benestar social , area d'atencio a les persones

Equip técnic
e 1 Administrativa
e 1 Treballadora social
e 1 Educadora social
e 1 Responsable servei
La composicié de ['equip técnic pot variar en funcié de la situacio de Crisi sanitaria deriva
del compliment de les mesures de seguretat de la covid-19

Altres unitats implicades

Persones destinataries
Persones que es troben en situacio de vulnerabilitat i /o risc d'exclusio social


http://www.lajonquera.cat/
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Com s’ha de sol licitar el servei
Sol-licitant cita prévia al Consultori Local de La Jonquera 972 42 99 28

Cost per a l'usuari/a
(condicions d'accés) Gratuit

Canals de participacio de I'usuari/a i eines de retorn de la participacid
o Web municipal http://www.lajonguera.cat/
e Govern Obert i Transparéncia https://www.seu-e.cat/ca/web/lajonguera/govern-obert-i-

transparencia

Canals de presentacio6 de suggeriments, queixes i reclamacions
e Queixes i suggeriments
e O bé de manera presencial presentant instancia a I'oficina de registre de I'ajuntament

Termini de resposta dels suggeriments, queixes ireclamacions
El termini maxim de resposta esta fixat en 30 dies habils.

Drets i deures dels usuaris/es del Servei
Teniu dret a:

o Escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions

o Ser tractat de forma proactiva, amb professionalitat, empatia, celeritat i eficiéncia

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

e Relacionar-se en qualsevol de les llengues oficials a Catalunya

e Rebre informaci6 i orientacid dels tramits i procediments municipals

e Cong¢ixer en tot moment 1’estat de tramitacio de les seves sol-licituds

e Coneixer la identitat del personal municipal responsable de I’atencié i de la tramitacid
de les seves sol-licituds i procediments

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

e Ser assistit en 1’us del mitjans electronics en les seves relacions amb 1’administracio
publica

e Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades segons la normativa de
proteccio de dades i amb absolut respecte a la seva intimitat

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

e Accedir atots els serveis municipals en les mateixes condicions

e Ser consultat/da periddicament sobre la seva percepcié de la qualitat dels serveis
d'atencid ciutadana

e A T’accés a informacio publica, d’acord amb els principis de transparéncia i bon govern

Heu de complir amb el deure de:
e Ferun Us correcte de les instal-lacions i serveis
e Respectar els horaris del Servei i criteris d’atencid dels serveis municipals i els horaris o
terminis fixats per als tramits i convocatories


http://www.lajonquera.cat/
https://www.seu-e.cat/ca/web/lajonquera/govern-obert-i-transparencia
https://www.seu-e.cat/ca/web/lajonquera/govern-obert-i-transparencia
https://tramits.seu.cat/ABSIS/EAD/webspublicacion/eMiservicio/catala/VisorITs/C2FFC14F6BA849C28517F9729353E7D8.asp?codent=242&FIL_WTXIDTRAM=3CCE34B90A8144118B3ABE0C37EDC3D5&INF_WTXNOMTAB=F00000005&INF_WTXCHKTEL=S&INF_WTXIDSERT=F00000005&INF_WTXNOMTRA=Queix
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o Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal. Actuar amb
respecte envers el personal municipal i altres persones usuaries del servei

o Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la modificacio de dades personals que
puguin afectar a la prestacié d'un servei o les relatives a un procediment

e Assegurar-se de llegir i comprendre alld que signa

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

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

1. Atendre al 85% de les persones usuaries amb cita previa en un termini maxim de 7 dies
habils des de la sol-licitud
e Temps d'espera per a cita prévia
o Esvaloraran les causes i les accions de millora necessaries per garantir el compliment
del compromis.

2. Resoldre el 85% de les peticions dels ajuts d'urgéncia social en un termini maxim de 10
dies habils des de la sol-licitud
e Termini de resolucio d'ajuts d'urgéncia social
e En cas d’incompliment es sol-licitara autoritzacio a la persona per poder contactar amb
ella i donar-li una resposta personalitzada. Es valoraran les causes i les accions de
millora necessaries per garantir el compliment del compromis.

Formes de consulta del seguiment de la carta
e Web municipal http://www.lajonquera.cat/
e Govern Obert i Transparéncia https://www.seu-e.cat/ca/web/lajongquera/govern-obert-i-

transparencia

Periodicitat de difusié del seguiment de la carta
Anual

Localitzaci6 del servei i formes d*acces

Ajuntament de La Jonquera

Plaga de I’Ajuntament, 4 — 17700 La Jonquera (Girona)
Teléfon: 972 554 005 - Fax: 972 554 193
ajuntament@]lajonquera.cat

Dilluns a divendres de 8 a 14.30 h

Data d'entrada en vigor de la carta (aprovacio) i vigencia
06/07/2021

Data de revisio /actualitzacio prevista
Cada dos anys
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