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Procés a controlar Nº Indicador Definició Font Referència Freqüència Responsable Observacions 

Acollida usuari/ària SAD 
(Atenció demanda) 

 AS1 Quantitat d’usuaris que són 
atesos per informació. 

Sumatori dels usuaris que fan 
consultes del SAD a informació.  

Programa de 
gestió SS.. 

(Full d’Excel) 
300 Trimestral Responsable 

SBAS 

   

Acollida usuari/ària SAD 
(Atenció demanda) 

AS3

  
% de sol·licituds de SAD 
que arriben complertes i 
correctes en primera 
instància. 

 Quocient entre el nombre de 
sol·licituds que arriben correctes 
en primera instància i el nombre 
total de sol·licituds rebudes *100. 

Programa de 
gestió SS.. 

(Full d’Excel) 

70% mín Anual Responsable 
SBAS 

  

Acollida usuari/ària SAD 

(Atenció demanda) 
 AS4

 % de sol·licituds de SAD 
requerides que aporten la 
documentació abans dels 
15 dies establerts. 

Quocient entre el nombre de 
sol·licituds requerides que aporten 
la documentació abans de 15 dies 
i el nombre total de sol·licituds 
requerides*100 

Programa de 
gestió SS.. 

(Full d’Excel) 

80% mín. 
Anual Responsable 

SBAS 

  

Acollida usuari/ària SAD 
(Atenció demanda) AS5

% de sol·licituds de SAD 
acceptades. 

Quocient entre el nombre de 
sol·licituds de SAD acceptades i el 
nombre total de sol·licituds 
realitzades*100. 

Programa de 
gestió SS.. 

(Full d’Excel) 

75% mín.       
Anual Responsable 

SBAS 

Acollida usuari/ària SAD 
(Atenció demanda) 

AS6
% Cobertura servei SAD 

  

Quocient entre el nombre 
d’usuaris que ja disposen d’hores 
de SAD i el total persones que 
requereixen atenció 
domiciliària*100. 

Programa de 
gestió SS.. 

(Full d’Excel) 
Per definir Per definir Per definir 
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Procés a controlar Nº Indicador Definició Font Referència Freqüència Responsable Observacions. 

Diagnòstic i assignació de 
servei-contracte amb 
l’usuari/ària de servei. 

DA1 Quantitat de visites a 
domicili per fer diagnosi. 

Sumatori de les visites a domicili 
per fer la diagnosi.  

Programa de 
gestió SS.. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 

  

Diagnòstic i assignació de 
servei-contracte amb 
l’usuari/ària de servei. 

DA2 Quantitat de sol·licitants 
que requereixen atenció 
domiciliària 

Sumatori de sol·licitants que 
requereixen atenció domiciliària. 

Programa de 
gestió SS.. 

(Full d’Excel) 
Per definir Per definir

Responsable 
SBAS 

  

Diagnòstic i assignació de 
servei-contracte amb 
l’usuari/ària de servei 

DA3 Temps mitjà per fer el 
diagnòstic del servei. 

Temps mitjà transcorregut des de 
la primera visita al domicili fins a la 
firma del contracte. 

Programa de 
gestió SS.. 

(Full d’Excel) 

Màx.15 dies Per definir Responsable 
SBAS 

  

Diagnòstic i assignació de 
servei-contracte amb 
l’usuari/ària de servei 

DA4 Quantitat de casos en llista 
d’espera. 

Sumatori de casos que es troben 
en llista d’espera. 

Programa de 
gestió SS.. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 

  
�
�
�
�
�
�
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Procés a controlar Nº Indicador Definició Font Referència Freqüència Responsable Observacions 

Assignació a operadors AO1 Mitja d’hores d’atenció per 
usuari/ària de SAD. 

Quocient entre el total d’hores 
d’Atenció Domiciliària contractades 
per l’empresa i el nombre total 
d’usuaris de SAD. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 

   

Assignació a operadors AO2 % de cobertura real d’hores 
de SAD. 

Quocient entre el total d’hores de 
SAD contractades amb l’empresa i 
el total d’hores reals a cobrir 
segons les necessitats dels 
usuaris/àries de SAD*100. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 

  

Assignació a operadors AO3 % de cobertura real d’hores 
de SAD de nivell 3. 

Quocient entre el total d’hores de 
SAD contractades per casos de 
nivell de 3 i el nombre total d’hores 
de SAD a cobrir de nivell 3. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel)

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 

  

Assignació a operadors AO4 % de cobertura real d’hores 
de SAD de nivell 2. 

Quocient entre el total d’hores de 
SAD contractades per casos de 
nivell de 2i el nombre total d’hores 
de SAD a cobrir de nivell 2. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 

  
�
�
�
�
�
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Procés a controlar Nº Indicador Definició Font Referència Freqüència Responsable Observacions 

Producció del servei sense 
incidències. 

PS1 Temps mig d’espera des de 
l’assignació  fins a la 
producció de servei. 

Mitja del temps d’espera de tots 
els casos de SAD entre 
l’assignació i la producció del 
servei. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

7 dies Trimestral Responsable 
SBAS 

   

Producció del servei sense 
incidències. 

PS2 % de casos revisats amb 
l’empresa i l’ajuntament 
durant les reunions 
mensuals de coordinació.  

Quocient entre el nombre de 
casos revisats en les reunions de 
coordinació i el nombre total de 
casos de SAD*100. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable  
SBAS 

  

Producció del servei sense 
incidències. 

PS3 % de casos als quals se’ls 
ha modificat les seves 
condicions contractuals. 

(+ anàlisi tipologia de causes) 

Quocient entre el nombre de 
casos modificats i el nombre total 
de casos de SAD existents*100. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 
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Procés a controlar Nº Indicador Definició Font Referència Freqüència Responsable Observacions 

Producció del servei amb 
incidències. 

PA1 Quantitat d’incidències  
socials 

(+ anàlisi tipologia de causes) 

Sumatori de les incidències socials 
sorgides. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 

  

Producció del servei amb 
incidències 

PA2 Temps mig de resposta de 
la incidència social. 

Temps mig transcorregut entre la 
detecció de la incidència i 
l’activació de la resolució. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable  
SBAS 

  

Producció del servei amb 
incidències 

PA3 Temps mig de resposta 
davant d’una emergència 
social. 

Temps mig transcorregut entre 
l’avís d’emergència i l’activació de 
la resolució. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 
Per definir Per definir Responsable 

SBAS 
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Procés a controlar Nº Indicador Definició Font Referència Freqüència Responsable Observacions 

Tractament reclamacions/No 
conformitats/queixes. T1 

Quantitat de 
reclamacions/No 
conformitats/Queixes 
rebudes del SAD.  

(+anàlisi de causes) 

Sumatori de reclamacions/No 
conformitats i queixes rebudes 
sobre el SAD. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 

   

Tractament reclamacions/No 
conformitats/queixes. 

T2 

% de reclamacions/No 
conformitats/ queixes 
rebudes per incompliment 
de requisit de plec de 
condicions per part de 
l’empresa. 

Quocient entre el nombre total de 
r/nc/q per incompliment de 
requisits de plec de condicions i 
nombre total de r/nc/q rebudes. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir

   

Tractament reclamacions/No 
conformitats/queixes. 

T3 % de reclamacions/No 
conformitats/ queixes 
rebudes per incompliment 
de contracte. 

Quocient entre el nombre total de 
r/nc/q per incompliment de 
contracte i nombre total de r/nc/q 
rebudes. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir Responsable 
SBAS 
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PROCÉS  A CONTROLAR Nº Indicador Definició Font Referència Freqüència Responsable Observacions 

Seguiment de l’operador SO1 % d’usuaris/àries que es 
queixen de l’empresa. 

Quocient entre la quantitat 
d’usuaris/àries que es 
queixen de l’operador i els 
casos atesos *100 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir

Seguiment de l’operador SO2 % de queixes d’usuari/ària de 
SAD per la mobilitat laboral 
dels treballadors/es familiars 
de les empreses.  

Quocient entre la quantitat 
queixes per la mobilitat 
laboral dels TF i el total de 
queixes rebudes per part dels 
usuaris/àries de SAD*100. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir
  

Seguiment de l’operador SO3
% de queixes d’usuari/ària de 
SAD per la  laboral dels 
treballadors/es familiars de 
les empreses.  

Quocient entre la quantitat 
queixes per la mobilitat 
laboral dels TF i el total de 
queixes rebudes per part dels 
usuaris/àries de SAD*100. 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Per definir Per definir
  

Seguiment de l’operador SO4 Mitjana de resposta davant 
d’una reclamació/no 
conformitat en el servei. 

Mitja de temps transcorregut 
entre la detecció d’una 
reclamació/no conformitat i la 
seva resolució 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

Màx.24 hores 
naturals 

Per definir 
  

Seguiment de l’operador SO5 % de treballadors/es amb 
formació adequada pel SAD  
(especialitzats/educatius/infàn
cia en risc/Malalts 
mentals/geriàtria) 

Quocient entre el nombre de 
treballadors/es formats i el 
nombre total de treballadors 
que formen part del servei de 
SAD*100 

Programa de 
gestió SS. 

(Full d’Excel) 

30% Per definir 
  

�
�
�
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Dimensió Nº Indicador Definició Font Referència Freqüència Responsable Observacions 

Satisfacció client extern SCE1 % d’usuaris que es 
queixen. 

Quocient entre quantitat d’usuaris 
que es queixen i els casos atesos 
*100 

Per definir Per definir Per definir

   

Satisfacció client extern SCE2 Grau de satisfacció dels 
usuaris sobre el servei 
rebut. 

Mitjana valoració enquestes de 
satisfacció. 

Per definir Per definir Per definir

  

Satisfacció client extern SCE3 Quantitat de reclamacions 
i queixes rebudes sobre el 
servei. 

Sumatori de reclamacions i 
queixes rebudes sobre el servei. 

Per definir Per definir Per definir

  

Satisfacció client intern SCI1 % de professionals de 
SAD que han pogut optar 
a realitzar algun tipus de 
formació. 

Nombre total de professionals que 
han optat a formació/ nombre de 
professionals totals*100. 

Per definir Per definir Per definir

Satisfacció client intern SCI2 Grau de satisfacció del 
client intern. 

Mitjana valoració enquestes de 
satisfacció. 

Per definir Per definir Per definir

Satisfacció client intern SCI3 Estabilitat de personal al 
servei de SAD. 

Mitjana de TF que han atès un 
mateix cas a l’any. 

     Per definir Màx.2 
TF/any/cas 

Per definir

Satisfacció client intern SCI4 Absentisme laboral 
Nombre d’hores per contracte 
menys nombre d’hores 
treballades/nombre total d’hores 
contractades *100 

Per definir Per definir Per definir
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�� ANNEX II :  FITXES DELS  DIFERENTS SERVEIS QUE CONFIGUREN EL SAD.�

�� ANNEX III : MAPA DE PROCESSOS DEL SAD TREBALLATS PER LA COMISSIÓ DE QUALITAT. 

�� ANNEX IV: DIAGRAMES DE FLUXE DELS DIVERSOS PROCESSOS QUE CONFIGUREN EL SERVEI  

                                        D’ASSISTÈNCIA DOMICILIÀRIA. 

�� ANNEX V: FULL DE REGISTRE DE LES INCIDÈNCIES/NO CONFORMITATS DEL SERVEI DE SAD.�

�� ANNEX VI : MODEL D’ENQUESTA DE VALORACIÓ DEL SERVEI D’AJUDA DOMICILIÀRIA.�

�� ANNEX VII : MODEL DE CHECK-LIST PEL CONTROL “IN SITU” DEL SERVEI D’AJUDA  DOMICILIÀRIA.�



�
�
�

�
������������������������� ���������	��
����
����	�����	���������	������������ ����� �

� �

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

ANNEX I:  MODEL DE GRAELLA D’OBJECTIUS DE QUALITAT DEL SAD 
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Nº SI NO

1

2

3

4

5

6

7

Signatura Reponsable del Servei de SAD Signatura del Coordinador/a de Serveis Socials Signatura del Regidor/a

ASSOLIMENT

OBJECTIU DE MILLORA INDICADOR NIVELL DE 
REFERÈNCIA

RESPONSABLE TERMINI RESULTAT
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ANNEX II:  FITXES DELS  DIFERENTS SERVEIS QUE  

CONFIGUREN EL SAD. 
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FINALITAT/MISSIÓ DEL SERVEI:

És un servei que subministra el dinar en el domicili a les persones amb manca 

d’autonomia per assegurar un àpat dietèticament equilibrar i adequat a les   

necessitats de salut de la persona.  

OBEJECTIU GENERAL: 

�� Garantir que els usuaris tinguin una alimentació equilibrada i adequada a les seves  

necessitats de salut. 

OBEJECTIU ESPECÍFIC: 

�� Garantir que els usuaris tinguin un àpat equilibrat cada dia. 

�� Garantir que els usuaris tinguin: 1r., 2n. Plat, postre i pa cada dia. 

�� Garantir que l’àpat arribi calen amb les condicions d’higiene i de temperatura adequades 

puntualment dintre de l’espai de temps establert. 

�� Gestionar en un termini màxim de 24 hores les possibles incidències derivades del servei i 

responsabilitat de l’empresa. 

DESTINATARI DEL SERVEI (Característiques més freqüe nts) � �
S’adreça a persones  amb manca d’autonomia que viuen al municipi i que per la seva 

situació personal, familiar,  econòmica i/o de salut no tenen possibilitats de� tenir un àpat 

equilibrat diari.  

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :   

�� Professional que porta l’àpat. 

�� Treballador/a social municipal. 

�� Treballador/a familiar municipal 

�� Usuari, família convivent o no. 

�� Coordinador/a de l’empresa que porta els àpats.  

FITXA 1: SERVEI D’ÀPATS A DOMICILI
      



�
�
�

�
������������������������� ���������	��
����
����	�����	���������	������������ ����� �

�F �

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

ASPECTES BÀSICS DEL SERVEI (PARÀMETRES DE CONTROL)    

�� PUNTUALITAT 

�� CONDICIONS HIGIÈNIQUES DELS ESTRIS 

�� TEMPERATURA DE L’EMPLATAT 

�� MENUS (EQUILIBRATS, VARIATS...) 

�� VALORACIÓ DELS PROPIS USUARIS 

�� TRANSPORT 

�� GESTIÓ D’INICIDÈNCIES 

�� TRACTE DELS PROFESSIONALS 

SISTEMES I EINES PEL SEGUIMENT I CONTROL DEL SERVEI .

�� Visites a domicili de la T.F. municipal per fer seguiment de la prestació del servei  

�� d’àpats a domicili (quantitat de menjar, si hi ha els tres plats, en quines condicions  

   arriba, etc.) 

�� Coordinacions telefòniques amb el/la responsable de l’empresa prestadora del  

  servei. 

�� Visites de seguiment del/la T.S municipal amb els usuaris del servei. 

�� Reunions de coordinació amb el/la T.F. municipal. 

�� Enquestes 

TASQUES A REALITZAR PER PART DE L’EMPRESA: 

� Procés de cuinat de l’àpat diari 

� Transport

� Lliurament de l’àpat a l’usuari/ària 

� Manipulat i servei de l’àpat en condicions d’higiene adequades 

� Tenir en compte les possibles dietes de l’usuari/ària 

� Resoldre les incidències  
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FITXA 2: SERVEI DE TELEASSISTÈNCIA
      

FINALITAT/MISSIÓ DEL SERVEI: 

Atenció permanent  i a distància, les 24 hores del dia durant tot l’any a través d’un terminal 

connectat  a una central d’alarmes, per tal de garantir una resposta ràpida a les situacions 

d’emergència que puguin sobrevenir a les persones que poden estar en situació de risc per 

factors d’edat, de fragilitat o de dependència 

DESTINATARI DEL SERVEI (Característiques més freqüen ts) 

Servei especialment indicat per aquelles persones que, per motius de salut, invalidesa o 

aïllament, requereixen atenció continuada. També va dirigit a persones que volen gaudir de la 

seva independència sense renunciar a la seva seguretat 

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :  

�� Treballador/a  Social.  

�� Coordinador/a del SAD. 

�� Coordinador/a de l’empresa de teleassistència. 

�� Usuari, família convivent o no. 

OBJECTIUS GENERALS DEL SE RVEI:

�� Aconseguir que les persones ateses que poden estar en situació de risc per factors d’edat, 

de fragilitat o de dependència se sentin més segures i acompanyades durant les 24 hores 

del dia.  

OBJECTIUS ESPECÍFICS 

�� Facilitar que els usuaris puguin comunicar-se amb l’exterior davant d’una situació 

d’emergència o necessitat. 

�� Evitar o retardar una institucionalització de les persones que poden estar en situació de 

risc per factors d’edat, de fragilitat o de dependència. 
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ASPECTES BÀSICS DEL SERVEI (PARÀMETRES DE CONTROL)

�� ATENCIÓ VERS SITUACIONS D’EMERGÈNCIA 

�� TRACTE CORDIAL 

�� GESTIÓ D’INCIDÈNCIES

�� SITUACIÓ DELS APARELLS

SISTEMES I EINES PEL SEGUIMENT I CONTROL DEL SERVEI .

�� Visites a domicili, entrevistes i contactes telefònics per fer el seguiment de la prestació del 
        Servei. 

�� Reunions de coordinació i seguiment amb el/la tècnica de l’empresa de teleassistència. 

�� Enquesta d’avaluació. 

TASQUES DE L’EMPRESA:

� Fer trucades a l’usuari 

� Actualitzar les dades dels usuaris 

� Instal·lacions dels aparells 

� Seguiment d’agendes 

� Elaboració d’informes 

� Control d’incidències 

� Control aparells 

� Lliurament dels aparells 

� Manteniment dels aparells 

� Recollida dels parells quan s’acaba el servei 
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FITXA 3: SERVEI DE BUGADERIA
      

FINALITAT/MISSIÓ DEL SERVEI:

La finalitat d’aquest servei és la de donar cobertura a les necessitats bàsiques de neteja de la 

roba personal i de llar, per tal que la persona gran i/o depenent pugui mantenir-se en el seu entorn 

habitual, amb unes condicions bàsiques d’higiene personal i de la llar, al mateix temps que es 

realitza una prevenció i millora de la seva qualitat de vida.

OBJECTIUS GENERAL S DEL SERVEI:

�� Lliurar a la persona depenent roba neta, planxada i en perfectes estat de utilització.  

OBJECTIUS ESPECÍFICS: 

�� Recollir la roba puntualment en l’horari previst. 

�� Lliurar la roba puntualment i amb l’etiquetatge d’identificació de l’usuari. 

�� Gestionar en un termini màxim de 78 hores les possibles incidències derivades del servei i 

responsabilitat de l’empresa. 

DESTINATARI DEL SERVEI (Característiques més freqüe nts)

Aquelles persones en situació de manca d’autonomia que per raons personals, familiars o 

econòmiques tinguin impossibilitat de rentar  la roba personal i de la llar.  

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :    

�� Treballador/a social municipal. 

�� Treballador/a familiar municipal. 

�� Usuari, família convivent o no. 

�� Coordinador/a de l’empresa.
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ASPECTES BÀSICS DEL SERVEI (PARÀMETRES DE CONTROL)

�� NETEDAT. 

�� FORMA D’ENTREGA I LLIURAMENT. 

�� PUNTUALITAT. 

�� TRACTE CORDIAL. 

�� GESTIÓ D’INCIDÈNCIES. 

�� VALORACIÓ DEL PROPI USUARI/A.     

SISTEMES I EINES PEL SEGUIMENT I CONTROL DEL SERVEI .

�� Visites a domicili de la T.F. municipal per fer seguiment de la prestació del servei 

       ( Horari de recollida de la roba bruta,  horari de lliurament de la roba neta, estat en el que es 

         lliura la roba.)  

�� Coordinacions telefòniques amb el/la responsable de l’empresa prestadora del servei. 

�� Visites de seguiment del/la T.S municipal amb els usuaris del servei. 

�� Reunions de coordinació amb el/la T.F. municipal. 

�� Enquestes.

   

TASQUES A REALITZAR PER PART DE L’EMPRESA: 

� Recollida de la roba bruta de l’usuari/ària. 

� Verificació de la roba lliurada ( A signar per l’usuari i el treballador/a de l’empresa).  

� Etiquetatge de la roba.

� Transport.

� Neteja, planxat i cosit de la roba.

� Transport i lliurament de la roba neta a l’usuari/ària. 

� Verificació lliurament de la roba (A signar per l’usuari i el treballador/a de l’empresa). 
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FITXA 4: SERVEI DE NETEJA A DOMICILI
      

FINALITAT/MISSIÓ DEL SERVEI:

La finalitat del servei és donar cobertura a les necessitats bàsiques de neteja de la llar  per tal 

de mantenir a la persona  a casa seva el màxim de temps amb unes condicions adequades de 

qualitat de vida i prevenció del deteriorament. 

OBJECTIUS DEL SERVEI:

OBJECTIU GENERAL 

Mantenir les condicions bàsiques d’ordre i higiene de la llar de les persones que per la seva  

manca d´autonomia no poden fer-ho per si soles. 

  

OBJECTIUS ESPECÍFICS 

�� Prevenir situacions de manca d´higiene a la llar. 

�� Realitzar la neteja del domicili a aquelles persones que tenen una manca d´autonomia. 

�� Donar resposta a aquelles situacions de risc de salut  per la persona i/o comunitat  

       realitzant una neteja de xoc en el domicili.

�� Garantir el manteniment de  la neteja de la llar amb la periodicitat acordada. 

DESTINATARI DEL SERVEI (Característiques més freqüe nts)

Aquelles persones que per motius de salut emocional i/o física precisen el servei de neteja de 

la llar. 

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :     

�� Auxiliar de la llar                          

�� Treballador/a Familiar 

�� Treballador/a Social 

�� Educador/a Social 

�� Usuari, família convivent o no 

�� Coordinador/a de l´empresa prestadora del servei
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TASQUES D’EMPRESA

� Subministrament i utilització del seus propis productes, que siguin ecològics i no tòxics 

� Neteja de les habitacions, cuina, banys, terres, vidres...segons  l’acord signat 

� Control de la salubritat de l’habitatge (escombraries...)

ASPECTES BÀSICS DEL SERVEI (PARÀMETRES DE CONTROL)    

�� PUNTUALITAT EN EL SERVEI 

�� TRACTE 

�� ESPAIS (CONTROL DE NETEJA ) 

�� GESTIÓ D’INCIDÈNCIES 

�� VALORACIÓ DELS USUARIS 

SISTEMES I EINES PEL SEGUIMENT I CONTROL DEL SERVEI .

�� Visites a domicili del/la T.F. municipal per fer seguiment de la prestació del servei.  

�� Coordinacions telefòniques amb el/la responsable de l’empresa prestadora del servei. 

�� Visites de seguiment del/la T.S. municipal amb els usuaris del servei. 

�� Reunions de coordinació amb el/la T.F. municipal.

�� Enquestes.
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FINALITAT/MISSIÓ DEL SERVEI:

Donar resposta de manera organitzada, coordinant accions que es fan a la llar dels usuaris, 

dirigides a proporcionar atencions personals, atencions de caràcter urgent, ajuda a la llar i 

suport social a aquelles persones o famílies amb manca d’autonomia personal, dificultats de 

desenvolupament o  amb problemàtiques familiars especials, des d’una vessant preventiva, 

assistencial i educativa.

DESTINATARI DEL SERVEI (Característiques més freqüe nts)

Adreçat a aquelles persones que requereixen una ajuda assistencial, educativa i/o preventiva 

en el suport personal i/o familiar per a cobrir les necessitats bàsiques: higiene, alimentació, 

control de medicació, relació amb l’entorn,...

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :     

�� Treballador/a Familiar 

�� Auxiliar de geriatria 

�� Treballador/a Social 

�� Educador/a Social 

�� Usuari, família convivent o no 

�� Coordinador/a de l’empresa externalitzada

FITXA 5: SERVEI D’AJUT A DOMICILI
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OBJECTIUS GENERALS: 

�� Millorar la qualitat de vida de les persones ateses perquè puguin romandre  al seu  domicili 

el màxim de temps possible.

�� Desenvolupar tasques assistencials, preventives i educatives habilitadores per a la vida 

autònoma. 

�� Atendre les persones que no poden mantenir-se autònomament al seu domicili mentre no 

siguin atesos íntegrament pels serveis socials especialitzats quan així ho requereixin.

OBJECTIUS ESPECÍFICS:  

SAD ASSISTENCIAL 

�� Mantenir a la persona dins la seva xarxa relacional de suport. 

�� Evitar l’ingrés en un centre. 

�� .Ajudar a la persona a realitzar les activitats de la vida diària. 

�� Donar resposta a situacions d’urgència. 

SAD EDUCATIU 

�� Treballar l’organització del nucli familiar.  

�� Treballar els hàbits (d’alimentació, d’horaris, higiènics, etc.) 

�� Treballar els rols de cada membre de la unitat familiar.  

�� Donar eines per treballar l’autonomia de cadascú. 

SAD PREVENTIU 

�� Donar suport en el domicili a les famílies amb una situació de dificultat relacional i/o social.

�� Evitar aïllament d’una persona i/o de la família. 

�� Evitar situacions de desbordament emocional. 

�� Seguiment dels membres de la unitat familiar en les seves funcions dins el nucli. 

�� Treballar el bon desenvolupament  de les habilitats personals dels membres del nucli  

        familiar. 
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ASPECTES BÀSICS DEL SERVEI (PARÀMETRES DE CONTROL)     

En referència a l’empresa. 

�� Compliment  dels acords del pla de treball 

�� Accessibilitat 

�� Agilitat de resposta 

�� Flexibilitat 

�� Gestió d’incidències 

�� Valoració de l’usuari/a 

En  referència al/a professional del SAD (Treballador/a familiar/ auxiliar de geriatria). 

�� Compliment dels acords del pla de treball 

�� Motivació 

�� Puntualitat 

�� Responsabilitat 

�� Tracte cordial. Empatia 

�� Desenvolupament eficient del pla de millora. 

�� Formació 

�� Coneixement per part dels professionals de les funcions del servei 

En referència a l’usuari: 

�� Valoració del servei. 

�� Compliment d’acords del pla de treball



�
�
�

�
������������������������� ���������	��
����
����	�����	���������	������������ ����� �

�F �

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

TASQUES A REALITZAR PER PART DE L’EMPRESA:  

Suport personal: 

� Suport a la higiene personal. 

� Suport a les mancances d’autonomia física ( mobilitzacions, transferències...). 

� Suport emocional. 

� Control d’alimentació. 

� Suport en l’administració d’àpats (donar el menjar).

� Suport per a recuperar i / o adquirir hàbits. 

� Control de la medicació. 

Suport a la llar: 

� Suport en l’ordre i neteja de la llar i la cura de roba. 

� Suport en la realització de la compra. 

� Suport en la preparació d’àpats 

� Suport en l’organització de l’administració de la llar. 

Suport familiar i social: 

� Instrucció en tècniques a familiars. 

� Suport per a afavorir la relació i la comunicació amb l’entorn (acompanyaments fora de la 

llar). 

� Suport per assumir les responsabilitats familiars. 

� Suport en la cura d’infants. 

� Altres tasques de suport en les activitats de la vida diària. 

SISTEMES I EINES PEL SEGUIMENT I CONTROL DEL SERVEI .

�� Coordinació amb l’empresa 

�� Reunions periòdiques amb els/les Treballadors/es Familiars. 

�� Entrevistes de seguiment amb els usuaris 

�� Visites a domicili 

�� Fitxa d’avaluació.
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FINALITAT/MISSIÓ DEL SERVEI:

La finalitat d’aquest servei és la de proporcionar a les persones amb manca d’autonomia, aparells 

de suport perquè puguin desenvolupar les activitats bàsiques de la vida diària, i  mantenir-se  el 

màxim de temps al seu domicili amb unes condicions òptimes de qualitat de vida. 

OBJECTIUS GENERALS DEL SERVEI:

Oferir a les persones amb manca d’autonomia aparells tècnics que els ajudin en els activitats de la 

vida diària. 

OBJECTIUS ESPECÍFICS 

�� Bon manteniment dels aparells

�� Reposició  d’aparells defectuosos

�� Proveir els usuaris en el termini acordat

�� Mantenir informat els SSB de les incidències del servei

DESTINATARI DEL SERVEI (Característiques més freqüents)

Aquelles persones en situació de manca d’autonomia que  necessiten del suport d’ajudes tècniques 

pel desenvolupament de les activitats de la vida diària.

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :    

�� Treballador/a social municipal. 

�� Treballador/a familiar municipal. 

�� Usuari, família convivent o no. 

FITXA 6 : SERVEI D’AJUTS TÈCNICS
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ASPECTES BÀSICS DEL SERVEI (PARÀMETRES DE CONTROL)   

�� MANTENIMENT 

�� FORMA D’ENTREGA  I RECOLLIDA 

�� PUNTUALITAT  

�� TRACTE CORDIAL 

�� GESTIÓ D’INCIDÈNCIES 

�� VALORACIÓ DEL PROPI USUARI 

�� INFORMACIÓ I ÚS DE L’APARELL PER  PART DE L’USUARI 

SISTEMES I EINES PEL SEGUIMENT I CONTROL DEL SERVEI .

�� Visites a domicili del/la T.F. municipal per fer seguiment de la prestació del servei (veure  

        funcionament aparells, condicions tècniques dels aparells). 

�� Coordinacions telefòniques amb el/la responsable de l’empresa prestadora del servei. 

�� Visites de seguiment del/la T.S. municipal amb els usuaris del servei. 

�� Reunions de coordinació amb el/la T.F. municipal.

�� Qüestionari.

TASQUES A REALITZAR PER  PART DE L’EMPRESA:

�� Recollida de la comanda 

�� Verificar que poden subministrar l’aparell/s que es demanen 

�� Transportat l’aparell/s al domicili 

�� Fer les explicacions necessàries a l’usuari/a i/o familiars per la manipulació correcta del/s 

       aparell/s 

�� Manteniment del/s aparells (neteja, reparació, recarrega...) 

�� Canvi d’aparells/s si és necessari 

�� Recollida del/s aparell/s quan ha finalitzat el servei
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ANNEX III : MAPA DE PROCESSOS DEL SAD TREBALLATS PE R LA 
COMISSIÓ DE QUALITAT. 
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1 Font: Model de circuit d’atenció a l’usuari/ària dels serveis socials d’atenció domiciliària. Consell General de la Xarxa Local de SAD, 16 de febrer de 2004. 

* Els processos marcats amb asterisc ja han estat treballats i diagramats per la comissió de qualitat del SAD del Maresme.

PROCESSOS 
ESTRATÈGICS 

IDENTIFICACIÓ 
NECESSITATS I 
EXPECTATIVES 

SOCIALS 

PROCESSOS 
CLAU 

PROCESSOS DE 
SUPORT 

PLA DE 
COMUNICACIÓ 

IDENTIFICACIÓ DE 
DEMANDA 

CARTERA DE 
SERVEIS 

CRITERIS DE 
SEGMENTACIÓ 
PRIORITZACIÓ I 

ACCÉS 

MODEL DE 
CONTRACTACIÓ 

MODEL DE 
COPAGAMENT 

MODEL DE PROVISIÓ 

ACOLLIDA * DIAGNÒSTIC*
-ASSIGNACIÓ SERVEIS-

CONTRACTE USUARI 

   ASSIGNACIÓ*
     OPERADOR 

MODEL DE PRODUCCIÓ 

OPERADOR PROPI *

OPERADOR EXTERNALITZAT *

COSTOS UNITARIS 

PRESSUPOST 
DISPONIBLE 

GESTIÓ CAS* SEGUIMENT * 
OPERADOR 

OFERTA SERVEIS 
CONTROL DE GESTIÓ AVALUACIÓ PROGRAMA 

MUNICIPAL SAD 
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ANNEX IV: DIAGRAMES DE FLUXE DELS DIVERSOS PROCESSO S QUE 

CONFIGUREN EL SERVEI D’ASSISTÈNCIA DOMICILIÀRIA.
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USUARI/FAMÍLIA 

Usuari / Família

Sol·licitud 
d’informació 

Informa dor

Recepció 

Informador

Informació bàsica i 
cita per a visita 

tècnica

SBAS*

Informació 
professional i/o 

orientació

SBAS*

Recollida 
d’informació 

SBAS*

Comprovació de 
documentació 

La documentació està 
complerta i correcta? 

SI

SBAS*

Apertura de 
l’expedient 

SBAS*

Introducció exp. A 
l’aplicació 

informàtica si 
procedeix

SBAS*

Informació a 
l’usuari/família

CARTA

�	)�� �

?

SBAS*

Requeriment . 

Temps d’espera 
15 dies 

NO  

o

NO 

H�����	��I �
�

SI

?
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� �

SBAS*

Visita a domicili 

SBAS*

Identificació nivell 
d’autonomia (protocol 

específic) 

SBAS*

Identificació d’altres 
elements de necessitat 
social: ingressos, habitatge, 
salut ,etc. (aportació 
documentació) 

SBAS*

Emissió del diagnòstic 

F�
��	��)���������

�������+	��I�

�

SI

NO

SBAS*

Proposta tècnica Pla 
d’atenció indv/familiar

��	�*�����
�	������I�

�

SI

NO

Usuaris/ SBAS* 

Compromís amb els usuaris: 
signatura, contracte: serveis , 

copagament, etc. 
(drets i deures) 

Usuaris/ SBAS*

Elaboració notificació a 
l’interessat. 

Responsable SBAS*

Signatura. 

SBAS*

Informació a 
l’usuari/família

SBAS*

Derivació a un 
altre servei. 

?

?
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NO

��	*����	����
��
���I�

�

��	*���
�)��	�����D��I

I �

SI

NO

SI

SBAS*

Lliurament Xec-
Servei en cas que 

existeixi 

SBAS*

Assignació del cas al TF/Aux G. I 
coordinació presentació del cas per 

part del SSBAS al TF/Aux. G. 

SBAS*

Presentació a l’usuari del 
TF/Aux. G. que li prestarà el 

servei.

SBAS*

Inici PRODUCCIÓ del servei. 

SBAS*

Comunicació a l’empresa de 
la prestació del nou servei. 

? ?

�-22-.� *%#� $&0,D2� �� '� � >	���!�	������ 
��� ����	����� 
��
��	*��� �� ����	�� �� �����	�
�	� =����	�1�)��	�?� ���� ����
���
������� �� ����������� �������	��� ��� ��� ��
��� 
��
�	�
�����������������		�������������%��
�����
�� �����
���
����	�����



�
�
�

�
������������������������� ���������	��
����
����	�����	���������	������������ ����� �

�B �

�

�����
��
����������J���:�����
��
�����������
�����
 ��
�!��
����

TF/ Aux.G

Detecta inciències en el 
seu lloc de treball.  

SI F���������
�����
����
�����I�

�
;���
�����I�

�
SI 

��	*��&	���I�
�

��	*���)�I�
�

TF/ Aux.G

Comunicació directa 
a EBASP 

SI 

NO

SI 

Empresa

Comunicació 
Responsable SAD 

TF/ Aux.G

Resolució 
incidència 

����������������
����������
�����I �

�

SI 

NO

TF/ Aux.G

Tancament 
incidència. 

TF/ Aux.G

Inici nou 
procediment / 

intervenció urgent
(Si és necessari)

?

?

?

�-22-.� *%#� $&0,D2� �� '� �������	� ���� ����
������1� F�����������1Q��
���!�	������� 
���� ��	*���� �� �
����	� ���� ����	��� ��	 	����	��� �
���� ��
��	�����
�����������	5���������������	��	�*�������
 ���%���������������� �

NO



�
�
�

�
������������������������� ���������	��
����
����	�����	���������	������������ ����� �

�F �

�

�����
��
����������J���:��������������������
����

Família/ Usuari

Comunica queixa al 
SSBAS  

Empresa/ TF municipal/ 
Resp. SAD. 

Resolució de la queixa 
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������	�1!�� �����������

	��������I�
�

SI 

����
 ������
��
	������������

NO

Família/Usuari

Comunicació de queixa no 
resolta al Resp.SAD 

Família/Usuari

Formalització instància 
dirigida a l’ajuntament. 

Resp. SAD

Comunicació a 
l’empresa/TF municipal de 

queixa no solucionada. 

Ajuntament

Comunicació al Resp.SAD

?

Resp. SAD

Contesta/ Respon la 
instància a la 

Família/Usuari. 
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ANNEX V: MODEL DE NOTIFICACIÓ DE RECLAMACIÓ DEL 

 SERVEI DE SAD. 
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X� Les dades de caràcter personal seran incloses en un fitxer de l’ajuntament XXX, per a la finalitat XXX el qual adopta les mesures de seguretat 

necessàries, d'acord amb la normativa aplicable. que disposa la Llei Orgànica 15/1999 de Protecció de Dades de Caràcter Personal. Podrà exercir els 
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seus drets d'accés, rectificació, cancel·lació, en els termes establerts en la legislació vigent, dirigint-se a l’oficina de registre de l’ajuntament de XXX 

situat a l’adreça XXX del municipi de XXX.  

  

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�%2(&+�,0&&%,30&+ �

�

�+3+�$02+*+�%/�1+&;+�1%2(&+� 'YY1YY1YYYY1���

�

�%2,&-$,-.�1%2(&+�,0&&%,30&+:�

�

�

�

�

�

�

�

�+3+�3+/,+1%/3�&%20#(,-.: �YY1YY1YYYY�

�

�

�01(/-,+,-.�&%20#(,-.�+�#�(2(+&-L=&-+Q���Q��Q�+#3&% 2� �

�

� 6�������������	����	����

� 6�������������	�����!����

� 6�������������	���		��������	:�����

�

�#3&%2�042%&9+,-0/2 �

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�



�
�
�

�
������������������������� ���������	��
����
����	�����	���������	������������ ����� �

� �

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

ANNEX VI: MODEL D’ENQUESTA DE VALORACIÓ DEL SERVEI 

D’ASSISTÈNCIA DOMICILIÀRIA.
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1. Qui és la persona a la que se li realitza l’enqu esta? 
�
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2. Quina és l’edat de l’usuari/ària del servei? 
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3. Quin/s servei/s de SAD s’estan prestant? 
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Valoració dels serveis de SAD entenent que 1= Molt incorrecte, 2= Incorrecte, 3= Regular, 4= Correcte, 5= Molt correcte

SERVEI D'AJUT A DOMICILI
1 2 3 4 5

Quina és la valoració global del servei?

Quina és la capacitat del professional portant a terme les tasques encomanades? 

Quina és la relació entre el professional i l'usuri/ària? 

El temps d'adjudicació del servei va ser..?
L'acompliment de l'horari per part del professional és..?
L'acompliment de les tasques acordades és..?

SERVEI DE TELEASSISTÈNCIA
1 2 3 4 5

La valoració global del servei és..?

El temps d'adjudicació del servei va ser..?
L'acompliment de les tasques acordades és..?
La relació entre el professional i l'usuri/ària és..? 

SERVEI D'ÀPTAS A DOMICILI
1 2 3 4 5

La temperatura dels àpats és..?

La qualitat dels àpats és..?
La diversitat dels àpats és..?
La valoració global del servei és..? 

El temps d'adjudicació del servei va ser..?
L'empresa compleix l'horari pactat?
La presentació dels plats és..?
El gust dels àpats és..?
L'olor dels àpats és..?

La quantitat dels àpats és?
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SERVEI DE NETEJA
1 2 3 4 5

La valoració global del servei és..?

El temps d'adjudicació del servei va ser..?
L'acompliment de l'horari per part del professional és..?
L'acompliment de les tasques acordades és..?
La capacitat del professional portant a terme les tasques encomanades és..?
Quina és la relació entre el professional i l'usuri/ària? 

SERVEI DE BUGADERIA
1 2 3 4 5

La valoració global del servei és..?

1 2 3 4 5

L'usuari/ària considera que el fet de disposar d'aquest/s SI NO

servei/s li dona/nen confiança per continuar vivint sol/a?

L'usuari/ària se sent capaç de continuar vivint sol/a? SI NO

Les tasques de reparació de les peces de roba són?

La valoració global de l'usuari en relació al servei/s que se li presten és..?

El temps d'adjudicació del servei va ser..?
L'acompliment dels terminis de recollida i lliurament és..?
La neteja de la roba és..?
El planxat de la roba és..?

SERVEI D'AJUTS TÈCNICS
1 2 3 4 5

La valoració global del servei és..?
L'estat de l'ajut en el moment del seu llurament va ser..?

El temps d'adjudicació del servei va ser..?
L'empresa va explicar com funcionava el material?
L'ajut s'ajusta correctament a les necessitats de l'usuari/ària?
La gestió de possibles incidències s'ha resolt de manera..?

ALTRES OBSERVACIONS

Nom i cognoms de l'enquestador/a:                             Signatura enquestador/a

Data:__/__/_______

Hora: __:___

Ajuntament de:_______________________________
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ANNEX VII: MODEL D’ACTA DE CONTROL DE QUALITAT DELS  SERVEIS 

D’ATENCIÓ DOMICILIÀRIA.
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 l'Ajuntament de__________________________________________________________________
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Puntualitat* en el servei?

Es compleixen les tasques pactades al pla de treball?

Es porta uniforme?
S'utilitza el "diari de camp" per enregistrar les incidències del 
servei?

Es coneix/en el protocol/s d'actuació en cas d'emergència?
Es detecten i comuniquen les situacions de risc o altres 
necessitats del servei?

El tracte a l'usuari/ària és l'adequat? Entenent per adequat:

Es dirigeix a l'usuari/ària pel seu nom?

Es parla a l'usuari/ària amb educació?

Es respon a les peticions/necessitats de l'usuari/ària?
Es percep una atmòsfera de comoditat entre l' usuari/ària de SAD i 
el professional?

Es coneix el pla de millora?Es disposa d'una actitud receptiva davant de les reorientacions i/o 
suggeriments realitzades per part del/a responsable de 
l'Ajuntament?
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L'usuari/ària disposa dels productes de neteja suficients?

L'usuari/ària disposa dels productes de neteja adequats?

L´auxiliar porta uniforme?

L'auxiliar compleix les tasques encarregades?

L'auxiliar de la llar porta sempre uniforme i guants de làtex?

Els espais i les superfícies netejats es veuen polits?

Els espais netejats fan olor a net?

El tracte a l'usuari/ària és l'adequat? Entenent per adequat:

Es dirigeix a l'usuari/ària pel seu nom?

Es parla a l'usuari/ària amb educació?

Es respon a les peticions/necessitats de l'usuari/ària?
Es percep una atmòsfera de comoditat entre l' usuari/ària de SAD i 
el professional?

Es disposa d'una actitud receptiva davant de les reorientacions i/o 
suggeriments realitzades per part del/a responsable de 
l'Ajuntament? 

L'usuari/à es mostra satisfet/a amb el servei?

________________________________ com a _________________________________________________
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En/Na______________________________ com a_______________________autoritzat/da de

_____________________________en la visita realitzada el dia ___/_______/200___ al domicili 
situat a:___________________________, visita que ha estat atesa pel Sr/a_________________
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L'usuari/ària coneix com funciona correctament l'aparell?

l'Usuari/ària porta l'aparell sempre posat a sobre?
L'empresa de teleassistència es posa en contacte periòdicament 
amb l'usuari/ària?

La instal·lació funciona correctament?

El tracte a l'usuari/ària és l'adequat? Entenent per adequat:

Es dirigeix a l'usuari/ària pel seu nom?

Es parla a l'usuari/ària amb educació?

Es respon a les peticions/necessitats de l'usuari/ària?
Es percep una atmòsfera de comoditat entre l' usuari/ària de SAD i 
el professional?
L'usuari/ària del serveis es mostra satisfet amb el servei?
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El personal del servei lliura personalment l'àpat a l'usuari/ària? 

Els aliments/ l'àpat arriben tancats hermèticament?
La safata/recipient està correctament etiquetat amb el nom de 
l'usuari/ària?

En obrir la safata/ recipient els aliments estan a una temperatura 
igual o superior a 65ºC? En cas que l'àpat vingui de línia freda la 
temperatura d'arribada és de X ºC?

Els aliments tenen bon aspecte/presentació?

L'àpat és l'adequat a la dieta/característiques de l'usuari/ària?

L'àpat arriba complert: 1er, 2º plat i postre?

El tracte del personal del servei és correcte?

L'usuari/ària del servei es mostra satisfet amb el servei?
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El material s'adequa a les necessitats/ situació  de l'usuari/ària?

El material es revisat periòdicament per l'empresa?

El material està en bon estat d'ús?
L'usuari/ària, familiar o professional sap com utlitzar correctament 
l'ajut?

L'entrega de l'ajut es va realitzar de forma puntual?
L'usuari/ària/familiar/professional ha tingut alguna incidència amb 
el material?
El personal de l'empresa encarregat de la instal·lació i el 
manteniment del material explica com s'ha d'utilitzar?

En cas de trencament o avaria de l'ajut, l'empresa responsable ha 
reemplaçat el material malmés de forma immediata (no més de 15 
dies hores)?

El tracte del persona del servei és correcte?

L'usuari/familiar/professional es mostra satisfet amb el servei?
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La roba es lliura personalment a l'usuari/ària?

La roba es lliura amb alguna bossa o plàstic protector?
La roba està correctament identificada amb el nom i l'adreça de 
l'usuari/ària?

La roba es lliura neta , planxada i amb els cosits pertinents?

El servei disposa d'un llistat de la roba que l'usuari/ària va lliurar?

Es registren les incidències del servei?

Es respecten els terminis de recollida de la roba?

Es respecten els terminis de lliurament de la roba?

El tracte del persona del servei és correcte?

L'usuari/ària es mostra satisfet amb el servei?

ALTRES OBSERVACIONS
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