1. SERVIZO DE INFORMACION, VALORACION E ORIENTACION (SIVO) - 2018

2. FINALIDADE
Informar, orientar e asesorar & cidadania sobre recursos, dereitos e prestacidéns sociais as que
poidan ter acceso para a resolucion das suas necesidades sociais.
3. POBOACION DESTINATARIA
a) POBOACION DESTINATARIA DIRECTA
Grupo/s de poboacion
Calquera persoa independentemente da sua idade.
Caracteristicas
Persoas residentes na cidade, empadroadas ou non neste municipio e con necesidade de
informacion sobre o0s recursos sociais e/ou afectadas por carencias persoais, familiares,
sociais e econémicas.
b) POBOACION INDIRECTA
Entorno persoal e familiar das persoas beneficiarias e da poboacién en xeral.
4. FUNCIONS
4.1. PRESTACIONS DE SERVIZOS E PRESTACIONS ECONOMICAS

1. Atenciéon inmediata 4s demandas de informacidén e as necesidades en materia de
subsistencia da cidadania. Informacion e orientacion (SAl)

Non require cita previa. Ofrécese no dia.

Aténdese a persoas que acoden por primeira vez ou presentan unha nova demanda.
Supdn unha escoita profesional cunha valoracion rapida.

E breve no tempo (1-3 entrevistas), sen seguimento.

Facilita o acceso aos recursos do propio sistema de servizos sociais municipais, externos ou
doutros sistemas de proteccion social.

Tramitanse axudas econémicas ante situacions carenciais, principalmente en materia de
subsistencia, que non requiran de seguimento coa persoa ou a familia.

Procurase que tan pronto se prevea que é necesaria unha intervencion que requira dun
seguimento se proceda a derivacion dende a primeira entrevista.

As atencions de situacidns de urxencia son atendidas co mesmo criterio de duracién e co
criterio de atencién, non solucién. Unha vez orientado o caso, ben se pecha no servizo de
atencién inmediata, ben procédese a sla derivacion a traballadora ou traballador social de
referencia ou a outros servizos ou programas.



2. Estudo e valoracion das situacions familiares. Mobilizacion, aplicacién e xestion dos
recursos e prestacions propios do sistema publico de servizos sociais e doutros sistemas
de proteccion social.

Require cita previa. Atende a persoas derivadas do servizo de atencion inmediata, a persoas
que tenen intervencién aberta co propio servizo ou persoas derivadas doutros servizos ou
programas.

Asignase unha traballadora ou traballador social que sera, xeralmente, o seu profesional de
referencia.

A traballadora ou traballador social realizara un estudio dos ambitos persoais, familiares,
sociais, econémicos, formativos e laborais co fin de identificar os posibles factores de risco
social, carencias ou déficits, potencialidades, capacidades, limitacions, etc. das persoas ou
familias.

Faise unha intervencién social dende o cofiecemento da realidade, hipéteses de traballo e
establecemento de obxectivos de prevencion, modificacién ou de contencién; se é o caso.

E longa no tempo e require de seguimento.

Prescribense axudas ou servizos segundo cada caso.

Realizase o seguimento das prestacidéns ou servizos.

Realizase unha derivacion a outros programas do propio sistema de servizos sociais

municipais ou externos a el que aborden un ou mais aspectos da valoracién e, se é preciso, 0
acompanamento no procedemento de acceso normalizado a outros recursos existentes.



4.2. OUTRAS FUNCIONS
Servizo de atencién a cidadania

Ofrécese por auxiliares de atencién a cidadania nas Unidades ou Equipos de atencién social en
horario de 09.00 a 14.00 h.

Realizase unha atencién presencial e telefénica.

Inférmase e oriéntase dos servizos ou programas do departamento de servizos sociais e doutros
de ambito municipal.

Informase e oriéntase de determinados recursos ou prestacions sociais.

Recibese e canalizase aos usuarios ao servizo de atencién inmediata, ao seu traballador ou
traballadora social ou a outros servizos ou programas.

Xestionase a axenda do Servizo de atencién inmediata e as primeiras atenciéns polas técnicas
asignadas como referentes dos distintos programas ou servizos do departamento.

Este servizo realizase en horario de 09.00 a 14.00 horas.

- Desde o 17 de setembro nos Equipos de atencién social dos centros civicos de
Labafou, Mallos, Monte alto, Elvifia e San Diego.

- De xaneiro ao 14 de setembro nas Unidades de atencion social de Catro Camifios,
Agora e Monte Alto.
Atencién administrativa
Realizase por auxiliares administrativos, situados nos servizos centrais do Servizo e son 0s
encargados da xestién de entrada e saida de informes.
Do profesional do servizo de atencién inmediata
Ofrécese por unha traballadora ou traballador social:
Os dias de atencién son de luns a venres, menos 0s mércores, en horario de 09.00 a 14.00 h,

- Desde o 17 de setembro nos Equipos de Atencion Social dos centros civicos de
Labafiou, Mallos, Monte alto, Elvifia e San Diego.

- De xaneiro ao 14 de setembro nas unidades de atencion social de Catro Camifios e
Agora; os martes, xoves e venres en horario de 09.30 a 13.30 h na Unidade de
atencion social de Monte alto; os martes e xoves en horario de 09.00 a 14.00 h na
Unidade de atencidn social de Palavea.

Do profesional de referencia de zona:

Os horarios de atencién xerais son tres dias & semana en horario de 09.00 a 14.00 horas, con
entrevistas de estudo, valoracion, seguimento e urxencia.

En todos os casos abren historia social.



Realizan atencién con seguimento (historia social e desefo da intervencién social), individual e
grupal, traballo comunitario e coordinacion.

Responden a casos en intervencion exclusiva, casos con derivacion parcial a outros servizos ou
programas e con casos con derivacion definitiva.

5. AREAS DE RESULTADO CLAVE

1. Atender e informar as persoas que demandan 0s nosos servizos de maneira inmediata.

2. Ofrecer 0s nosos servizos en equipamentos de proximidade e por medios telematicos.

3. Analizar a situacién socio familiar posibilitando que as persoas accedan aos servizos, recursos
e prestacions propios dos servizos sociais ou doutros sistemas de proteccion social.

4. Xestion e tramitacion dos recursos que dean resposta, na medida do posible, as necesidades
de cada persoa usuaria ou de cada familia

5. Intervencion individual ou familiar e coordinacidon cos diferentes servizos ou programas sociais
que estean implicados nela.
6. OBXECTIVOS DO EXERCICIO

Implantar o proceso de descentralizacion do servizo en cinco equipos de atencién social en
centros civicos para unha maior cercania do servizo & cidadania.

Mellorar a atencion ao publico por parte do persoal de atencién ao cidada co obxecto de
canalizar adecuadamente a demanda, ben ao propio servizo de informacién, ben a outros
servizos ou programas de servizos sociais ou doutros sistemas de benestar social.

Implantar o servizo de atencién inmediata sen cita previa todos os dias (menos mércores) nos
cinco centros civicos con equipo de atencidn social.

Mellorar os tempos de espera para ser atendido no servizo de atencion inmediata.

Establecer tempos na planificacién do traballo da traballadora social para permitir o contacto
ou consulta das familias que son referentes.

Establecer e revisar os acordos de colaboracién do servizo de informacién, valoracion e
orientacién co programa de traballo con familias e con servizo municipal de emprego.

7. RELACION E CALENDARIO DE PRESTACIONES E ACTUACIONS 2 0 1 8

1.Atencién inmediata 4s demandas de informacién e as necesidades en: x X X X
materia de subsistencia da cidadania. Informacién e orientacion (SAl)

2.Estudo e valoracion das situacions familiares. Mobilizacion, aplicacibone  x  x = X X
xestion dos recursos e prestacions propios do sistema publico de servizos
sociais e doutros sistemas de proteccion social




8. CUANTIFICACION DE RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

2014 2015 2016 2017 2018
PERSOAL MUNICIPAL
Coordinadora do Programa (M) 1 1 1 1 1
Directora de Unidades/Equipos de 1 1 1 1 1
Atencién social (M)
Traballgdqres/z_:ls sociais 12 16 16 14* 19*
(f.carreira/interinos)
Homes 2 3
Mulleres 12 16
Traballadores/as sociais 8 o
(contratacion acumulacion tarefas)
Homes 1 1
Mulleres 7 1
Traballadores/as sociais (M)
(compartidos con outros 1 1
programas)
Auxmar(_as qle atgnmon a cidadania 5 7 5 5* 5
(f. carreira/interinos)
Homes 1 2
Mulleres 4 3
Auxiliares _olle atencion e_110|dadan|a 4 3 6 9* 10*
(contratacion acumulacion tarefas)
Homes 7 2
Mulleres 2 8
TOTAL 23 28 29 39* 39*
Homes 11 8
Mulleres 28 31

(*) Os datos reflicten o numero de persoas que traballaron no servizo en 2018 independentemente
do tempo que estiveran no mesmo.

Considerando os traballadores/as equivalentes, en 2018 o servizo contou con 17 traballadoras/es
socias e 7 auxiliares de atencién cidada, mais os dous postos de direcciéon e coordinacién, en
total: 26 profesionais. O desglose dos datos detéllase a continuacion.

Traballadoras/es sociais (f.carreira/interinaxe)

1. En activo durante todo o ano: 13 (unha delas media xornada).
En activo s6 parte do ano (excedencias, contratacion durante o ano, cambio de
servizo).

1 TS por excedencia; dez meses.

1TS por cambio de programa; tres meses.

2 TS por interinaxe (nova contratacién); dez meses.

1 TS por acumulacion tarefas e posteriormente interinaxe; 6 meses.

1 TS por acumulacién tarefas e posteriormente contrato substitucion; 2 meses.
1 TS compartida con outro programa (saude infantil); 9 meses.

Traballadoras/es sociais (acumulacion de tarefas)
- 2 TS por acumulacion de tarefas: duracion de dous e catro meses respectivamente.



En total computanse un total de 17 postos de traballador/a social completos.

Auxiliares de atencion cidada (f.carreira/interinaxe)
1. 3 Auxiliares en activo durante todo o ano
2. 2 Auxiliares en activo s6 unha parte do ano.

Auxiliares de atencion cidada (contrato acumulacién de tarefas de seis meses)
1. 5 auxiliares con duracion de seis meses.
2. 5 auxiliares con duracidén entre tres e catro meses meses e medio.

En total computanse un total de 7 postos de auxiliar de atencion a cidadania de maneira
completa.

RECURSOS TECNICOS

Aplicacion informatica SOCYAL como historia social unica

Aplicacion informatica OPENC como xestor administrativo municipal




9. RESULTADOS DA ACTIVIDADE

Prestacion

Cuantificador

Resultado

1. Atencién i

nmediata as demandas sociais das persoas usuarias. Informacion e orientacion

N de entrevistas sen cita previa 7.758
N® de informaciéns e/ou derivacidns a recursos e prestacions do

sistema publico de servizos sociais ou doutros sistemas de proteccion 3.774
social

N® de recursos e prestacions tramitadas do sistema publico de servizos

Sociais ou doutros sistemas de proteccién social 942

2. Estudo e valoracion das situacions familiares. Mobilizacién, aplicacion e xestién dos recursos e

prestacions

ropios do sistema publico de servizos sociais e doutros sistemas de proteccion social
N¢ entrevistas realizadas sobre axenda 7.032
N? entrevistas fallidas 1.617
N? visitas domiciliarias 555
Numero de novas historias sociais 348
N® de prestaciéns/recursos tramitadas relacionadas coa exclusion e as 5293
necesidades sociais basicas: )
N¢ de “Axudas de Inclusién social” 112
N? de axudas de “Emerxencia social” municipais 1.996
N? de axudas de “Emerxencia social” por convenio 384
N2 de novas RISGAS 629
N? de revisiéns de RISGA realizadas 343
N de informes sociais/comunicaciéns 4 Xunta relacionadas coas 1.780
RISGAS
N? de actuaciéns realizadas por demandas de terceiros: xulgados, 49

vecifianza, outras administracions...




10. INDICADORES DE XESTION

VALOR

2015 2016 2017 2018
N2 total de persoas usuarias dos 36.750 37.192 = 38.677
expedientes sociais activos
N de persoas usuarias novas 1.024 951 652
N2 total de expedientes sociais activos 17.487 17.655 18.286
N de expedientes novos 806 551 506 348
Suma total de entrevistas 14.863 13.306 15.345
Variacion porcentual 24% -10,48% = 15,32%
Entreylstgs realllzadas no servizo de 1979 5902 6.529 7758
atencion inmediata — SAl
Variacion porcentual 361% 11% 18,82%
Eg\rlciae\lnstas realizadas sobre axenda de cita 9975 8.366 6.304 7032
Variacion porcentual -16% -25% 11,55%
Visitas domiciliarias 767 595 473 555
Variacion porcentual -22% -20% 17,34%
Media/mes de dias de demora de cita 71 18 24 20
Variacion porcentual -75% 33% -17%
N2 total de tramitacidons de recursos
relacionados coa exclusion e as 4.836 6.428 5.325 5.293

necesidades sociais basicas

*Os indicadores sen valores en anualidades anteriores son debidos a que non se vifian rexistrando e/ou a unha

modificacion no sistema de cémputo.




11. CONCLUSIONS

A descentralizacion das Unidades de Atencién Social (UAS) foi unha medida incluida no
programa do actual goberno municipal. A data de inicio do proceso foi o 17 de setembro.

Este proceso de descentralizacion leva aparellado:
1. A reorganizacion dos equipos de atencién social

As persoas atendidas no Agora son atendidas nos centros civicos de Labafiou e Os
Mallos; o equipo de Monte Alto mantén os seus servizos no mesmo centro, e as persoas
atendidas en Catro Camifios pasar aos centros civicos de San Diego e Elviia.

2. O establecemento dun modelo de traballo baseado na proximidade, no traballo en equipo e
nunha atencion interdisciplinar.

3. Unha revision do proceso de atencién as persoas usuarias, tanto desde o punto de vista da
eficacia e a eficiencia dos procedementos e protocolos de traballo coma desde a propia
concepcion de persoa usuaria e o seu papel en todo o proceso.

Dos datos da enquisa de satisfaccion realizada entre as persoas usuarias durante as primeiras
semanas da descentralizacion se conclue que un 78,38% estan moi satisfeitas coa
descentralizacion, un 16,22 % estan bastante satisfeitas, un 2,16% pouco satisfeitas e un 3,24%
nada satisfeitas.

As razdns aducidas polas persoas que estan moi ou bastante satisfeitas coa descentralizacion
tefien que ver coa proximidade, a rapidez na atencién, o bo servizo e que reciben unha atencion
mais persoal. Pola sua parte, entre as razdns indicadas polas persoas que amosan pouca ou
ningunha satisfaccion coa descentralizacion estdn o tempo de espera para ser atendido/a no dia,
que a enquisa esta realizada en galego ou que consideran mellor a ubicacion do centro no que
vifan sendo atendidas antes da descentralizacion.

En relacion ao persoal, destacar:

1. A baixada de incidencias das traballadoras e traballadores sociais no 2018 respecto ao
2017, ano no que soamente 5 traballadores/as sociais da plantilla estiveron activas durante
todo o ano fronte a 13 do 2018.

2. Pasase de 5 traballadoras/es sociais nos catro puntos do Servizo de atencion inmediata
(SAI) e 10 de traballadores sociais de referencia durante os meses da centralizaciéon a 5
traballadoras/es sociais en cinco puntos do SAl e 11 traballadoras/es sociais de referencia
de zona na descentralizacion do servizo.

En relacion ao servizo de atencion inmediata:

1. Ampliouse o servizo dunha unidade no 2016 a catro no 2017 e nos tres primeiros
trimestres de 2018 e cinco no ultimo trimestre deste ano. Hai un aumento dun 18,88%
nas atencions realizadas respecto ao ano 2017 e reflictense en 227 actuacions mais.

2. Das 1829 persoas derivadas a servizos ou programas basicos municipais, 176 persoas
mais que no 2017, mantense nun 62,39 % as persoas que pasaron a un proceso de
intervencion coa traballadora social de zona.

3. Realizaronse 155 actuacions mais que no ano 2017 nas informaciéns e/ou derivacions a
recursos e prestacions do sistema publico de servizos sociais ou doutros sistemas de
proteccion social.
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En relacion ao segundo nivel de atencion, feito polas traballadoras e traballadores sociais
de referencia de zona, sinalar:

1. A baixa de 24 a 20 dias a demora na atencién na primeira entrevista con cita previa da
traballadora social de referencia.

2. Continuamos na lifia de que pasen & traballadora social de zona s6é os casos que requiren
dunha planificacién a medio o longo prazo. Que o numero de expedientes sociais novos
segue a baixa é un dato que confirma esta situacion.

3. A diferenza do ano 2017, aumenta a tramitacion de prestacions de caracter béasico e
puntual e baixa a de prestacions periddicas coma a RISGA. Isto pode indicar que a actual
situacién econdémica das familias as fai mais independentes das prestacions econémicas
de caracter periédico pero que seguen a precisar axudas economicas puntuais para
complementar os ingresos de traballo.

4. Das intervencidns iniciadas no ano 2018, o 47% son intervencions traballadas con outros
servizos ou programas dos servizos sociais municipais.
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PERSOAS USUARIAS

36.750 37.192 38.677

1.024 951 652

2016 2017 2018
ENovas ' Total

EXPEDIENTES SOCIAIS ACTIVOS

17.487 17.655 18.286

551 506 348

2016 2017 2018

B Novos ' Total
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ENTREVISTAS EN SIVO

14.863 15,32%

2015 2016 2017 2018
m Entrevistas atencion inmediata (SAl) m Entrevistas cita previa

= Visitas domiciliarias = Total entrevistas

MEDIA / MES DE DiAS DE DEMORA DE CITA

7

24 (33%)
_\20 (-17%)
18 (-75%)

2015
2016
2017

2018
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N¢ total de tramitacions en 2018 de recursos relacionados coa exclusion
e as necesidades sociais basicas

4 N2 de informes
sociais/comunica.
Xunta relacionadas
coas RISGAS

34%

N2 de revisions de
RISGA realizadas
6%

N2 de actuacions
realizadas por
demandas de

terceiros

N2 de “Axudas de
Inclusion social”

\f~

N2 de axudas de
“Emerxencia
social” por
convenio
7%

"\\
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12. RECOMENDACIONS

Mellorar a atencién telefénica polo servizo de atencién a cidadania.

Dar resposta a cidadania pola via telematica do mesmo xeito que na presencial e telefonica.

Non superar a demora na primeira atencidén con traballador social.

Avaliar as xestions realizadas ata chegar a consecucién dun recurso.

Revisar o acordo de colaboracién do servizo de informacion, valoracion e orientacion (SIVO) cos
servizos domiciliarios e atencion & dependencia, na mellora da resposta as situacions das familias;

asi como co Servizo de atencion as mulleres.

Establecer o circuito de atencion co Servizo municipal de atencion as migraciéns e as entidades
do terceiro sector implicadas, nos casos das familias que solicitan proteccion internacional.

Iniciar co Equipo de atencion social do centro civico de Labafiou un terceiro nivel de atencién e
intervencion social para os casos nos que a demanda non sexa iniciada pola propia persoa.

Adaptar a planificacibn do traballo e a coordinacion cos recursos necesarios (menores,
medioambiente, servizos de saude...) para que a resposta sexa rapida e integral.

DATOS DE IDENTIFICACION DO SERVIZO

Sede Unidades de Atencién Social (UAS) de (ata 17/09/2018):

1. Monte Alto. Centro Civico de Monte Alto. Praza dos avos, s/n
2. Agora. C/ Agora s/n

3. Catro Caminos. C/ Castineiras de abaixo, 21-23, baixo

4. Palavea. Centro Civico de Palavea, Lugar de Palavea s/n

Equipos de Atencién Social (EAS) dos centros civicos de (a partir de
17/09/2018):

1.Monte Alto. Centro Civico de Monte Alto. Praza dos avds, s/n

2. Labanou. Centro Civico de Labanou. Ria Colombia s/n

3. Mallos. Centro Civico Os Mallos. Avda. De Arteixo 147

4. Elvina. Centro Civico Elvifa. Praza Esteban Lareo Castro s/n.

5. San Diego. Centro Civico San Diego. Rua Alberto Garcia Ferreiro, s/n.

*A descricién detallada das instalacions pode ser visualizada na web de servizos sociais
Direccion postal da  Calle Castifieiras de abaixo, 21-23 baixo

coordinacién
Direccion electrénica c.vara@coruna.es; 981 184 200 ext: 88031

c.sanchez@coruna.es 981 184 200 ext: 33099
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