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PRESENTACIO

El document que presentem és un instrument de gestid elaborat per la Xarxa
Local de Serveis Socials d’Atencid6 Domiciliaria, el primer d'una série que
esperem molt fructifera.

La missi6 de la Xarxa és la col-laboracié técnica per al desenvolupament
harmonitzat del SAD, cercant el creixement quantitatiu i qualitatiu d’aquests
serveis socials, tot garantint I'equitat en I'accés i I'is del SAD a la ciutadania de la
provincia de Barcelona. El marc tedric de referéncia d’aquest desenvolupament
és el “Model de Gestid dels Serveis Socials d’Atencié Domiciliaria”.

La col-laboracié técnica es materialitza en I'elaboracié de protocols que, tot
referenciant-se en el model de gestié esmentat, permetran estandaritzar les eines
de gestidé i posar-les a I'abast dels professionals que gestionen serveis de SAD
no sols als municipis adherits a al Xarxa, siné també a tots aquells que vulguin
compartir els nostres objectius.

Per encarrec del Comité de Coordinacié de la Xarxa, el juny del 2003 es
constitueix una Comissio técnica amb I'objectiu de construir un model de circuit
de I'atencié a l'usuari de servei d’atencié domiciliaria.

La metodologia del treball en xarxa que ha possibilitat la realitzaci6 d’aquest
protocol es basa en la negociacio i el dialeg, en el coneixement compartit. Per
aixo la realitzacié d’aquest document es deu a la col-laboraci6 estreta en el si de
la Comissié de professionals municipals, de la Diputacio i consultors experts en
analisi de processos, que al llarg de 6 sessions de treball —de juny a novembre
del 2003- han dissenyat i consensuat un circuit d’atencié a l'usuari de SAD.

Aquest circuit parteix de la distincid basica entre Provisié publica i produccié
externalitzada del SAD que propugna el Model de Gestio i el desenvolupa tot
adaptant-se a la realitat actual dels serveis socials municipals. Es per aixd que hi
trobem reflectides situacions particulars com una determinada metodologia de
deteccid de necessitats de la gent gran, que enllaga amb un producte ja
tradicional de I'Area de Benestar Social, que sén els estudis de gent gran.

També s’ha volgut incloure en el mapa del circuit la coordinacié socio-sanitaria, ja
que és una pecga clau en I'atencio a la dependéncia.

El repte que cal afrontar a continuacio és la divulgacio i implementacié del model
de circuit que hem proposat, que sens dubte ha de ser millorat a mesura que es
vagi experimentant.




OBJECTIUS

L’oportunitat de dur a terme el disseny dels processos SAD corresponents a les
fases de provisio i produccio del servei es pot resumir en els motius seguents:

1. Garantir als clients externs del SAD el mateix producte/servei, sigui quin sigui
el municipi on visquin o el professional que els atengui.

2. Passar del mecanisme tradicional de transmissié del coneixement en aquest
sector (de viva veu) a una sistematica que reflecteixi documentalment el “qué,
per a qui i com”, fent-lo independent de les persones i facilitant la incorporacio
de nous membres als equips.

3. No es pot avaluar el que préviament no s’ha pautat. Els circuits que a
continuacié es descriuen son el punt de referéncia per avaluar la bondat de
les actuacions professionals alhora que dins de I'estratégia benchmarking
permeten substituir “el millor” pel “gold standard” que significa el circuit
dissenyat.

4. Avancar timidament, perd avangar a la recerca de la solucioé de continuitat
entre salut i dependéncia, en establir un marc de coordinacié sociosanitaria
insuficient encara pero que marca una tendéncia per sobre de I'entesa cordial
entre les persones.

5. Intentar separar amb nitidesa la “provisio” de la “produccid”, replantejant la
tradicional tendéncia del sector a suplir de forma vicariant les mancances de
la provisié en comptes d’avaluar la gestio de I'operador.




MAPA DE PROCESSOS SAD: advertiments previs

Tot aixd fa d’aquest treball de disseny de processos un primer pas transcendent,
perd en tot cas només un primer pas que ens obligara a seguir caminant.

1.

Per a una correcta interpretacio de la globalitat dels processos clau que
configuren el macroprocés SAD ha de procedir-se a la interrelacié d’aquests
ja que cadascun ailladament no és un fi en si mateix i la seva veritable
dimensio es percep quan s’interrelaciona amb d’altres.

No és objectiu d’aquest treball el descriure els processos de produccié dels
serveis, I'organitzaciod i gestio dels quals correspon a I'operador, bé sigui propi
o externalitzat. La responsabilitat de 'TEBASP és procedir a I'acollida,
diagnostic i assignacio d’operador per posteriorment avaluar el treball de
I'esmentat operador tant pel que fa al seu comportament com a empresa
(acompliment de les seves obligacions contractuals veure subprocés
seguiment de I'operador) com als resultats concrets relatius a cada cas
assignat (veure coordinacié en el subprocés de produccio del servei sense
incidéncia), que obre la porta juntament a modificacions en la necessitat
diagnosticada a la gestio del cas.

No s’ha de pretendre trobar-se reflectida en el mapa de processos SAD la
realitat puntual de cadascun dels serveis participants en la xarxa. Es tracta
d’oferir a tots ells un model conceptual que serveixi de punt de referéncia de
la seva tasca sense constituir-se per aixo en un “peu forgds” per treballar tal
qual el model indica. L'important és el marc conceptual, no el seguiment
estricte de les seves passes.

En serveis petits, diverses de les funcions descrites poden ser realitzades per
una mateixa persona. Aixd no treu validesa al model ja que es tracta que
encara que sigui una mateixa persona qui efecturi distintes funcions sigui
conscient en cada moment dels diferents rols que assumeix.

En alguns casos poden reflectir-se activitats o tasques avui no realitzades pel
fet de dependre o exigir 'acord amb altres (coordinacié sociosanitaria), perqué
no s’hagin assumit aquestes activitats com a propies (seguiment de
'operador) o perqué no se’ls hagi donat la seva veritable dimensié (gestio del
cas). Tant unes com altres han d’incorporar-se a la forma de procedir habitual
de cada servei per ser consubstancials amb el model.




6. La reiterada apel-laci6 a EBASP com a responsable d’'una activitat, en
comptes d’especificar treballador/a social, educador/a social, etc com hauria
de ser, és per donar cabuda a qualsevol forma d’organitzacio derivada de les
peculiaritats de cada servei. En la traduccioé del marc general a cada cas
particular ha de substituir-se 'lEBASP per la indicacio del professional que es
responsabilitza de I'activitat.

7. El macro procés descrit es refereix basicament a I'atencio a la gent gran i
depenent. Aixo no treu que la majoria de subprocessos siguin igualment valids
per a d’altres col-lectius i que en qualsevol cas siguin un referent util per
descriure els adequats a aquestes poblacions de risc (infancia i adolescéncia,
dones maltractades, etc) en cada municipi.

8. La valoracio de les carregues de treball associades al procés SAD no és
objecte d’aquest projecte, si bé la seva descripcio tal com s’ha realitzat és
indispensable per tal de conéixer 'esmentada carrega. No és possible
coneixer temps i per tant persones en funcié de I'activitat si abans no s’ha
estabilitzat el procés i el métode. El desenvolupament de les carregues de
treball hauran de ser objecte d’un projecte posterior.

En un altre ordre de coses, si el procés no s’estandaritza no podra incloure’s en
I'estratégia benchmaking.

9. Sibé el macro procés SAD es planteja d’'una forma sequencial (acollida-
seguiment de I'operador) els subprocessos “assignacié operador” i “seguiment
operador” no corresponen a processos clau (els objecte del treball) si no a
processos de suport que s’inclouen en el flux general per a millor comprensié
en comptes de situar-los com técnicament hauria de fer-se com a suport als
de diagnostic i produccio.

Resten per tant fora del proposit d’aquest treball la resta dels processos de suport
i la totalitat dels estrategics (veure Mapa de processos).

10.A fi i efecte d’interpretar adequadament el significat de la simbologia utilitzada
en la descripcio dels processos, s'annexa una descripcié succinta de
cadascun d’ells.




RELACIO D’INSTITUCIONS | PROFESSIONALS DE LA COMISSIO

Institucio Cognoms Nom
Ajuntament de Gava Herrador Bueno Estrella
Ajuntament de Montmeld Roldan Cuenca Maribel
Ajuntament de Sabadell Pla Pérez Elena
Ajuntament de Molins de Rei Ruano Jiménez Nelia
Ajuntament d'Arenys de Munt Pascual Roca Anna
Ajuntament d'Esparraguera Garcia Lavin Aurora
Ajuntament d'Esplugues de Llobregat Mateo Murcia Agnés
Ajuntament d'Olesa de Montserrat Linares Riera Elisabeth
Ajuntament de Cabrera de Mar Alvarez Castro Marta
Ajuntament de Castelldefels Langreo Oropesa Gloria
Ajuntament de Cervell6 Martin Enrill Carlota
Ajuntament de Collbato Garcia Lavin Aurora
Ajuntament de Cornella de Llobregat Martinez Barnés Esther
Ajuntament de I'Hospitalet de Llobregat Palma Ferrando Montserrat
Ajuntament de la Llagosta de las Morenas Salomeé
Ajuntament de la Palma de Cervelld Mur Mur Neus
Ajuntament de Manresa Fernandez Asun
Ajuntament de Mataro Juberias Anna
Ajuntament de Mataro Gil Maria
Ajuntament de Mollet del Valles Girbau i Marsal Carles
Ajuntament de Montgat Gil Centelles Rosa
Ajuntament de Sant Joan Despi Saez Ripoll Maria Dolors
Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet Martin Garcia Anna Ma.
Ajuntament de Teia Amat i Verdaguer Carme
Ajuntament de Terrassa Mateu Segura Angels
Ajuntament de Vic Escala i Castells Nuria
Ajuntament del Prat de Llobregat Juanpere Ferré Montserrat
Consell Comarcal del Baix Llobregat Larrosa Garciandia  Olga
Diputacio de Barcelona Martinez Rodriguez  Pilar
Diputacio de Barcelona Serra Rebassa Jordi
Diputacio de Barcelona Maluquer Margalef  Elisabeth

Diputacio de Barcelona

Dominguez Rubio

José Antonio

Amb la col-laboracié dels consultors: Francesc Moreu i Helena Hermida.
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Mapa de Processos SAD
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MAPA DE PROCESOS SAD

DISSENY DEL CIRCUIT OPERATIU:

FASE DE PROVISIO DEL SERVEI

ACOLLIDA

DIAGNOSTIC i
ASSIGNACIO DE
SERVEI-
CONTRACTE
AMB L'USUARI

ASSIGNACIO
OPERADOR

GESTIO DEL
CAS

=g XARXA LOCAL DE SAD




ESQUEMA DEL MACRO PROCES

COORDINACIO
SOCIO-
SAN'IAR'A SEGUIMENT DE
L'OPERADOR
Y
DIAGNOSTIC
(Procediment
ACOLLIDA corrent) i PRODUCCIO SENSE
(Atencié — | ASSIGNACIO DE |— | INCIDENCIES
demanda) SERVEI-
CONTRACTE ASSIGNACIO
AMB L'USUARI )
- | | OPERADOR | | [ PRoODUCCIO PTS&%&EQQ"B
7 A
(contracte a DEL SERVEI EMERGENCIES
I'operador)
ACOLLIDA DIAGNOSTIC DERIVACIO AE/
(Deteccio — | — (Intervenci6 | ] EXITUS
necessitat) urgent)
GESTIO DEL CAS <
>
FASE 1 FASE 2

PROVISIO DEL SERVEI

PRODUCCIO DEL SERVEI

3
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ACOLLIDA (ATENCIO DEMANDA)

Missid: Analisi de la demanda/necessitat i la seva potencial correspondéncia amb els Serveis SAD.

web

Informador

Usuari/Familia Informador
» Sol.licitud Recenci6
d'informacié P

Informacio basica
i cita per a visita
tecnica

v
usuariﬂfamilia ® 7 EBASP

oho
oo

Recepcid

A
EBASP

Informacio
professional i/o
orientacié

EBASP

Entrega el cas a
Intervencio Urgent

EBASP

previ pas per registre
necessitat
d'intervencié
urgent?
no
EBASP
15 dies 4« Peticio de
documentacid
A
Usuari/Familia
Entrega doc. fisica
(inclou sol.licitud)
A
EBASP EBASP EBASP
_, | Introduccié doc. a
Recepcio Comprovac[o' I'aplicacio
documentacio informatica

» Consulta aplicacio

informatica

no
EBASP
no—— b

Anotacié numero
expedient

Tot lo relatiu a I'enregistrament i l'utilitzacié de dades
personals esta subjecte a la normativa sobre la Llei de

Proteccié de dades personals | -
g //“6:( XARXA LOCAL DE SAD

@



ACOLLIDA (ATENCIO DEMANDA)

EBASP

Ho aporta? <

no

Comprovacié doc

denegacio
immediata
sol licitud?

istipla
Responsable
SAD?

no

no

EBASP

si—»  |nformacio a
l'usuari/familia

XArxiu

»

Y
¥ EBASP
doc. correcte? si— 3 Entrega cas a

no

i

EBASP

Requeriment doc
verbalment amb suport
explicatiu pesonalitzat

DIAGNOSTIC

via informatica

EBASP

Enviament doc.
fisics a Arxiu

EBASP

temps espera:

es necessari
desplacar-se al
domicili?

si

i

EBASP

Citacié hora de visita a
domicili per recollir
informacio

15 dies

Revisions de
requeriments pendents
(indicar temps)

h 4
EBASP

Elaboracio
requeriment de
documentacio

\ 4

Responsable SAD

Signatura

h 4

EBASP

Impressié de la carta
amb acussament de
rebut

h 4

EBASP

temps espera:

EBASP

Comunicacio
formal a l'usuari
d'arxiu del cas

Arxiu

30 dies

Enviament per tramessa
i registre a Unitat Adm
Servei

XARXA LOCAL DE SAD



ACOLLIDA (DETECCIO NECESSITAT) GENT GRAN

EBASP Suvort ad
uport adm.
Detecci6 de persones P
gran%sen _slltgalmo de risc p Enviament carta avisant
c It dré en funcié dels criteris de visita a domicil.li i
onsulta padro utilitzats p_er definir el realitzacié de I'enquesta
risc
vy
EBASP EBASP
s < 15 dies
Implementacié fitxa . T
detecci6 necessitat Visita a domicili
Suport adm.
Introduccioé de les dades
a l'aplicacio informatica
(obertura expedient)
EBASP EBASP EBASP
Deteccid .
Arxiu del cas 4——no necessitat? si—® Assigna el cas a » Inici procediment
laTS d'ACOLLIDA

XARXA LOCAL DE SAD



DIAGNOSTIC i ASSIGNACIO DE SERVEI-CONTRACTE AMB L'USUARI
Missié: Procés estandaritzat d'analisi de la situacid de dependéncia fisica-psiquica o funcional amb

l'objectiu d'arribar a una conclusio respecte a la necessitat o no dels Serveis de SAD, aixi com definicid
del pla d'intervenci6 adaptat a la necessitat detectada.

EBASP EBASP EBASP EBASP
Recepcio de la - o roblemes de salut . Envia el cas a I'Equip
documentacio per via > - . » Identlﬁ(?,aqo nivell de p associats a Si— Atenci6 Primaria Salut
informatica de Visita domicili dependéncia (protocol denendanciaZ per a la valoracio de la
ACOLLIDA especific) malaltia o risc
A
EBASP
Identificacié d'altres
elements de necessitat
social: ¢———no
ingressos,habitatge,
salut, etc. (aportacié
documentacid) <
A
EBASP EBASP Responsable SAD
Es necessari
Emissio del comunicar-ho a Si—p o .
e fiscalia? Elaboracié informe per a Signatura
Diagnostic comunicar-ho a fiscalia
no
Requereix atencié
domiciliaria?
si
EBASP EBASP
Assignacio de tases per Proposta técnica
serveis del Pla d'Atencio & N L,
en funcio de la situacio Plad ater_lc_:lo indv/
econdmica familiar
no
EBASP EBASP
fe-acord sobre ta
Assesorament sobre [ @¢—nO prestacio de serveis Si—» Comunicacio escrita al («¢

oferta de serveis
contrastades al mercat

tases de SAD?2 responsable del Serveis

Socials Municipals

Aprovacio

Cal revisié Retorn
proposta?

tecnica? EBASP

Si
no
Cal compromis’
individual i/o no—
familiar?
si
v
Usuaris/EBASP A
i EBASP
Compromis amb els -
usuaris:signatura N Elaboracid
contracte ass_istencial: notificacio a
serveis, linter t
copagament,etc. Interessa
(drets i deures) ¢
Responsable Serv.
Socials Municipals Entrega el cas a
» ASSIGNACIO
Signatura OPERADOR
EBASP
e - Enviament a suport adm
/‘_ per impressio, tramessa
= XARXA LOCAL DE SAD i registre



PROCEDIMENT DE COORDINACIO AMB L'EQUIP ATENCIO PRIMARIA DE SALUT

Equip Atencié Primaria
Salut

Deteccié de problemes

socials associada a
problematica de salut

Atencioé Primaria Salut
(Hospitals)

Preparacié del alta
hospitalaria (inclou
requeriment d'atencié
social)

EBASP

Problematica salut/dependéncia
tributaria de cartera de serveis dels
Serveis Basics Atencié Social
Primaria ?

no

Valoraci6 dels serveis
basics d'Atencié Social
requerits

EBASP/TS Equip
atenci6 primaria salut

. N
Acord sobre els serveis

basics d'Atencié Social
Primaria requerits

TS (Equip atencié
primaria salut)

v

Enviament a
Serveis Socials
Especialitzats

\

Valoracio6 del nivell de
dependéncia associat a
la malaltia

XARXA LOCAL DE SAD

EBASP

Inici procés de
ACOLLIDA




PROCEDIMENT D'INTERVENCIO URGENT

EBASP EBASP

Recepcio de les
demandes d'intervencio
urgent via ACOLLIDA o

Responsable SAD

Visita al domicili

A
EBASP

Recepcié documentacid
imprescindible

A
EBASP

Comprovacio
documentacio

A
EBASP

Introduccié doc.
aplicacié informatica

A
EBASP

Diagnostic i pla de
treball provisional

A
EBASP
Treball paral.lel de
coordinacié amb
altres Serveis

EBASP

es necessari
comunicar-ho a la
fiscalia?

si—p Elaboracio informe per
comunicar-ho a la
fiscalia

A

Responsable SAD Entrega el cas a

, ASSIGNACIO
Slgnatura OPERADOR

4

no—— P

A
EBASP

Enviament a suport adm
per impressio, tramessa
i registre

XARXA LOCAL DE SAD



ASSIGNACIO a OPERADORS

Missio: Transferéncia del contracte de Servei i usuari a l'operador (intern/extern) amb les condicions i
mecanismes establerts en el model de produccid i en els corresponents plegs de condicions del contracte.

Responsable SAD

SAD? si servei propi? no no—»  Entrega Xec-
Servei
si
Responsable SAD
Assignacié del cas al
TF/Aux G. i coordinacio-
presentacio del cas per
no EBASP a TF/Aux.G.
A
EBASP
Presentacio6 a I'usuari ——|
del TF/Aux.G. que li
v prestara el servei
resta de
Serveis?
Si

si

Acord amb nova
empresa per a la
prestacié del
Servei?

no

per part d'una
empresa que ja est3

si—

Sol.licitud del Servei a
empreses o grups
segons lo expressat en

Responsable SAD

els plegs de condicions
técniques

Identificacié de
I'empresalgrup
idoni

A
Responsable SAD

Comunicaci¢ a l'usuari i
al'empresa de
I'assignacio de

proveidor de l'usuari

Inici

XARXA LOCAL DE SAD

PRODUCCIO




GESTIO DEL CAS

Missi0: Revisid periddica de la permanéncia del diagnostic que va donar lloc a 1'assignaci6 dels Serveis
i en el seu cas re-ajustament dels mateixos a les noves necessitats.

EBASP EBASP
Desenvolupament del Revisio perlc_n'jlca
pla d'atencié socio- de la valoraci6 del
sanitari individualitzat cas (max 3 mesos)

EBASP

Si——p» Contacte amb la familia Flnalltzacp del
per informar de la Servei
finalitzaci6 del contracte

es necessari
finalitzar el Servei?

no

es necagsari re-
Ayare

EBASP

aparici6 d'una nova
necessitat o per la

si———— Re-disseny del pla
d'atencié

és el mateix recurs
amb altre intensitat?

necessita altre
recurs d'AP?

Atencio " no
Especialitzada

si
Sl L
i EBASP/TF/Aux.G.
EBASP Valoraci¢ del temps/
freqiiéncia horaria/
Elaboracio tasques assignades
proposta
A
EBASP
Elaboracié nou
Y contracte
EBASP
Aprovacio
Responsable SAD Y
Responsable SAD
Aprovaci6 del nou
contracte
A
EBASP \
Compromis amb Usuari/Familia/EBASP
familia Signatura del
contracte

- cas en llista
A —— d'espera segons
recursos no——p PS 9
contrastar amb isponible nivell de
BD oferta servei prioritzacio

si

Y

Prestacio Servei

r "
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MAPA DE PROCESOS SAD

DISSENY DEL CIRCUIT OPERATIU:

FASE DE PRODUCCIO DEL SERVEI

PRODUCCIO
sense indidéncies

PRODUCCIO
amb incidéncies/
emergencia

DERIVACIO AT.
ESPECIALITZ/
EXITUS

SEGUIMENT DE
L'OPERADOR

£ XARXA LOCAL DE SAD




ESQUEMA DEL MACRO PROCES

COORDINACIO
SOCIO-
SAN'IAR'A SEGUIMENT DE
L'OPERADOR
Y
DIAGNOSTIC
(Procediment
ACOLLIDA corrent) i PRODUCCIO SENSE
(Atencié — | ASSIGNACIO DE |— | INCIDENCIES
demanda) SERVEI-
CONTRACTE ASSIGNACIO
AMB L'USUARI )
- | | OPERADOR | | [ PRoODUCCIO PTS&%&EQQ"B
7 A
(contracte a DEL SERVEI EMERGENCIES
I'operador)
ACOLLIDA DIAGNOSTIC DERIVACIO AE/
(Deteccio — | — (Intervenci6 | ] EXITUS
necessitat) urgent)
GESTIO DEL CAS <
>
FASE 1 FASE 2

PROVISIO DEL SERVEI

PRODUCCIO DEL SERVEI

3
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PRODUCCIO DEL SERVEI sense incidéncies

Missi6: Prestar als usuaris els Serveis prescrits en el contracte amb les condicions establertes en el citat
contracte subscrit entre els Serveis Basics d'Atenci6 Social Primaria, 1'usuari 1 el proveidor.

SEGUIMENT DE

L' OPERADOR
4
4
temps d'espera TF/Aux. G.
entre assignacio i Desenvolupament
l'inici de la de les tasques
prestacio: 7 die assignades
TF/Aux. G. TF/Aux.G. TF/Aux.G.

Suport personal i/
o familiar

\ J
Y

Cura personal Atencio llar

FRASFIOINeraqor

EBASP/Operador Adequacio de les
) . . tasques assignades
30 dies Coordinaci6 versus variables de
pautada (establiment temps i problematica

calendari) existent
a
EBASP/Operador

es necessari fer

Inici procés €SI modificacions?

GESTIO del CAS

no

.

EBASP/Operador

a Continuar amb el
desenvolupament de la
intervencio

Aquest circuit es refereix al seguiment tecnic dels casos individuals. El sequiment del
conjunt dels serveis prestat per I'operador propi o externalitzat acord a les condicions
contractuals esta respresentat en la pagina 6
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PRODUCCIO DEL SERVEI amb incidéncies/emergéncies

Incidéncia?

TF/Aux.G

del seu servei
incidencies o
emergéncies

Detecta en la prestacio

Emergeéncia
salut?

-1

Resolucio de la

incidéncia?

TF/Aux.G.

Serv Propi? Si—

Comunicacio
directa a EBASP

TF/Aux.G,

Comunicacié Equip
Salut

Serv Propi?

-

A
TF/Aux.G . .
Inici procediment
Resolucié Intervencio Urgent
Empresa incidéncia (si és adient)
Comunicacio
responsable del
SAD
TF/Aux.G.
Si—
Comunica EBASP
Operador EBASP
Comunica »  Comunicaci6
TF/Aux.G. responsable SAD familia
si-®»  Comunica
empresa

Familia/usuari

Operador

Comunica queixa
a l'operador

Resolucioé de la
queixa

TRACTAMENT RECLAMACIONS

Satisfaccio de
l'usuari/familia amb
la resolucio?

no

<

Familia/usuari

P Comunicacié de queixa
no resolta al
responsable del SAD

SAD

Familia/Usuari

Formalitzacio
" |instancia dirigida a
I'Ajuntament

> Comunicaci6 a

I'operador de queixa no
solucionada

Responsable del

A

Ajuntament
Comunicacio al

XARXA LOCAL DE SAD

Responsable del
SAD




PRODUCCIO DEL SERVEI (DERIVACIO A ATENCIO ESPECIALITZADA/DEFUNCIO
DE L'USUARI)

EBASP EBASP m
Informacié de derivacio ooo

i i ile) i 10 ooo
a AE o exitus de l'usuari P Informacio, orientacio » | 1m m
per via telefonica o visita dels tramits adm als NG
a domicili familiars oo

Oferiment de suport
i d'entrevista
amb EBASP
via telefonica

EBASP

30 dies 4——no accepten? si Entrevista amb la

familia

EBASP

s detecta alguna
anomalia en el

m 2o no—»  Tancament de
procés? ' .
oo I'expedient
ooo
ooo
\l\ 000
ooo
Oferiment de noy d'una entrevista si
amb EBASP
per parlar de la nova situacid
EBASP
. Orientacio recurs
s corresponent (psicologa y
‘ del Servei)
accepten? Arxiu

no

)

EBASP

Tancament de
I'expedient

&< XARXA LOCAL DE SAD




SEGUIMENT DE L' OPERADOR (empresa o provisio propia)
Missi0: Avaluar el cumpliment de les condicions contractuals i la satisfacci6 dels usuaris en la prestacio
dels Serveis per el conjunt de casos assignats als proveidors adoptant les mesures correctores adients.

ASSIGNACIC
SSIGNACIO >

PROVEIDORS

PRODUCCIO
DEL SERVEI

Respons. Operador,
Respons. SAD ilo
Respons. Serv. Socials
Municipals

Coordinaci6 pautadai [ |

establerta cada 30 dies.
Revisié de les
obligacions contractuals
per ambdues parts

Control
preséncies

(puntualitat, temps
dedicacio, substitucions,
etc)

Seguiment acompliment
—» obligacions contractuals

(qualitat intrinseca)

Control qualitat
(apats,neteja,etc)

Control resultats
definits en el pla
de treball

Seguiment del servei per
—» a la satisfaccié de l'usuari

(qualitat aparent)

AVALUACIO
PROVEIDOR

Queixes
Suggerencies
Reclamacions

Enquestes
satisfaccio
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