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Procés a controlar N° Indicador Definicio Font Referéncia Freqiencia Responsable Observacions
Acollida usuari/aria SAD AS1| Quantitat d'usuaris que sén/Sumatori dels usuaris que fan Programa de
(Atencié demanda) atesos per informacio. consultes del SAD a informacié. gestié SS.. 300 Trimestral Responsable
(Full d’Excel) SBAS
% de sol-licituds de SAD Quocient entre el nombre de Programa de 70% min Anual Responsable
Acollida usuari/aria SAD AS3 que arriben complertes i sol-licituds que arriben correctes gestié SS.. SBAS
(Atencié demanda) correctes en primera en primera instancia i el nombre (Full d’Excel)
instancia. total de sol-licituds rebudes *100.
. as % de sol-licituds de SAD |Quocient entre el nombre de 80% min.
Acollida usuari/aria SAD | Aq4 requerides que aporten la  sol-licituds requerides que aporten Progtr_a}n;asde Anual Resggg‘ssable
(Atencié demanda) documentaci6 abans dels la documentacié abans de 15 dies 'g:;eﬁ (ch’)E “I
15 dies establerts. i el nombre total de sol-licituds (Fu xcel)
requerides*100
% de sol-licituds de SAD  Quocient entre el nombre de Programa de 75% min.
Acollida usuari/aria SAD acceptades. sol-licituds de SAD acceptadesiel| gestio SS.. Anual Responsable
(Atencié demanda) AS5 nombre total de sol-licituds (Full d’Excel) SBAS
realitzades*100.
Acollida usuari/aria SAD AS6 Quocient entre el nombre Programa de
(Atencié demanda) % Cobertura servei SAD d’usuaris que ja disposen d’hores gestio SS.. Per definir Per definir Per definir
de SAD i el total persones que (Full d’Excel)
requereixen atencio
domiciliaria*100.




J ! G
Procés a controlar N° Indicador Definicio Font Referencia Frequeéencia Responsable Observacions.

Diagnostic i assignacio de DA1 |Quantitat de visites a Sumatori de les visites a domicili Programa de Per definir Per definir Responsable
servei-contracte amb domicili per fer diagnosi. per fer la diagnosi. gesti6 SS.. SBAS
I'usuari/aria de servei. (Full d’Excel)

Programa de Responsable
Diagnostic i assignacio6 de DA2 Quantitat de sol-licitants Sumatori de sol-licitants que gesti6 SS.. Per definir Per definir SBAS
servei-contracte amb gue requereixen atencio requereixen atencio domiciliaria. (Full d’Excel)
I'usuari/aria de servei. domiciliaria

Programa de Max.15 dies Per definir Responsable
Diagnostic i assignacié de DA3 [Temps mitja per fer el Temps mitja transcorregut des de gestié SS.. SBAS
servei-contracte amb diagnostic del servei. la primera visita al domicili fins a la| (Full d’Excel)
I'usuari/aria de servei firma del contracte.
Diagnostic i assignacié de DA4 |Quantitat de casos en llista 'Sumatori de casos que es troben | Programa de Per definir Per definir Responsable
servei-contracte amb d’espera. en llista d’espera. gesti6 SS.. SBAS
I'usuari/aria de servei (Full d’Excel)




J ! G
Procés a controlar N° Indicador Definicio Font Referéncia Freqliencia Responsable Observacions
Quocient entre el total d’hores Programa de Per definir Per definir Responsable
Assignacio a operadors AO1 Mitja d’hores d’atenci6 per d’Atencié Domiciliaria contractades  gestio SS. SBAS
usuari/aria de SAD. per 'empresa i el nombre total (Full d’Excel)

d’'usuaris de SAD.

Assignacio a operadors AO2 % de cobertura real d’hores Quocient entre el total d’hores de | Programa de Per definir Per definir Responsable
de SAD. SAD contractades amb I'empresai| gestié SS. SBAS
el total d’hores reals a cobrir (Full d’Excel)

segons les necessitats dels
usuaris/aries de SAD*100.

Assignaci6 a operadors AO3 % de cobertura real d’hores |Quocient entre el total d’hores de | Programa de Per definir Per definir Responsable
de SAD de nivell 3. SAD contractades per casos de gestié SS. SBAS

nivell de 3 i el nombre total d’hores| (Full d’Excel)
de SAD a cobrir de nivell 3.

Assignacio a operadors AO4 % de cobertura real d’hores |Quocient entre el total d’hores de | Programa de Per definir Per definir Responsable
de SAD de nivell 2. SAD contractades per casos de gestié SS. SBAS

nivell de 2i el nombre total d’hores | (Full d’Excel)
de SAD a cobrir de nivell 2.




Procés a controlar N° Indicador Definicio Font Referencia Frequeéencia Responsable Observacions

Producci6 del servei sense PS1 [Temps mig d’espera des de Mitja del temps d’espera de tots Programa de 7 dies Trimestral Responsable
incidencies. I'assignacio fins a la els casos de SAD entre gesti6 SS. SBAS

producci6 de servei. I'assignacio i la producci6 del (Full d’Excel)

servei.

Produccié del servei sense PS2 % de casos revisats amb  |Quocient entre el nombre de Programa de Per definir Per definir Responsable
incidencies. I'empresa i I'ajuntament casos revisats en les reunions de gestié SS. SBAS

durant les reunions coordinacio i el nombre total de (Full d’Excel)

mensuals de coordinacié. |casos de SAD*100.
Producci6 del servei sense PS3 |9 de casos als quals se’ls |Quocient entre el nombre de Programa de Per definir Per definir Responsable

incidencies.

ha modificat les seves
condicions contractuals.

(+ analisi tipologia de causes)

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

gestié SS.
(Full d’Excel)

SBAS




J ! G
Procés a controlar N° Indicador Definicio Font Referencia Frequeéencia Responsable Observacions
Programa de Per definir Per definir Responsable
Produccié del servei amb PAL |Quantitat d’incidéncies Sumatori de les incidéncies socials| gestié SS. SBAS
incidéncies. socials sorgides. (Full d’Excel)
(+ analisi tipologia de causes)
PA2 Temps mig de resposta de |Temps mig transcorregut entre la | Programa de Per definir Per definir Responsable
Producci6 del servei amb la incidencia social. deteccio6 de la incidéncia i gestid SS. SBAS
incidencies I'activacio de la resolucié. (Full d’Excel)
Programa de
Producci6 del servei amb PA3 [Temps mig de resposta Temps mig transcorregut entre gestié SS. Per definir Per definir Responsable
incidencies davant d'una emergéncia I'avis d’emergéncia i I'activaci6 de | (Full d’Excel) SBAS
social. la resolucio6.




Procés a controlar N° Indicador Definicio Font Referencia Frequeéencia Responsable Observacions
Tractament reclamacions/No Quantitat de Sumatori de reclamacions/No Programa de Per definir Per definir Responsable
conformitats/queixes. T1 |reclamacions/No conformitats i queixes rebudes gesti6 SS. SBAS

conformitats/Queixes sobre el SAD. (Full d’Excel)

rebudes del SAD.

(+analisi de causes)
Tractament reclamacions/No % de reclamacions/No Programa de Per definir Per definir
conformitats/queixes. conformitats/ queixes Quocient entre el nombre total de gestié SS.

T2 |rebudes per incompliment [r/nc/q per incompliment de (Full d’Excel)

de requisit de plec de requisits de plec de condicions i

condicions per part de nombre total de r/nc/q rebudes.

'empresa.
Tractament reclamacions/No T3 |% de reclamacions/No Quocient entre el nombre total de | Programa de Per definir Per definir Responsable

conformitats/queixes.

conformitats/ queixes
rebudes per incompliment
de contracte.

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

gestid SS.
(Full d’Excel)

SBAS




PROCES A CONTROLAR N° Indicador Definicid Font Referéncia = Frequiéncia Responsable Observacions
Quocient entre la quantitat Per definir Per definir
Seguiment de 'operador SO1/|% d'usuaris/aries que es d’usuaris/aries que es Programa de
queixen de I'empresa. queixen de I'operador i els gestié SS.
casos atesos *100 (Full d’Excel)
Quocient entre la quantitat
Seguiment de I'operador S0O2 % de queixes d’'usuari/aria de |queixes per la mobilitat Programa de Per definir Per definir
SAD per la mobilitat laboral |laboral dels TF i el total de gestié SS.
dels treballadors/es familiars |queixes rebudes per part dels| (Full d’Excel)
de les empreses. usuaris/aries de SAD*100.
Quocient entre la quantitat
% de queixes d’usuari/aria de |queixes per la mobilitat Programa de Per definir Per definir
Seguiment de I'operador SO3|SAD per la laboral dels laboral dels TF i el total de gesti6 SS.
treballadors/es familiars de  |queixes rebudes per part dels| (Full d’Excel)
les empreses. usuaris/aries de SAD*100.
Mitja de temps transcorregut
Seguiment de I'operador SO4 Mitjana de resposta davant  |entre la detecci6 d’'una Programa de |Max.24 hores| Per definir
d’'una reclamacié/no reclamacié/no conformitat i la gestié SS. naturals
conformitat en el servei. seva resolucio (Full d’Excel)
Quocient entre el nombre de
Seguiment de 'operador SO5|% de treballadors/es amb treballadors/es formats i el Programa de 30% Per definir

formacié adequada pel SAD
(especialitzats/educatius/infan
cia en risc/Malalts

mentals/geriatria)

nombre total de treballadors
que formen part del servei de
SAD*100

gestié SS.
(Full d’Excel)




J ! G
Dimensi6 N° Indicador Definicio Font Referéncia Frequiencia Responsable Observacions
Per definir Per definir Per definir
Satisfaccio client extern SCE1 % d’usuaris que es Quocient entre quantitat d'usuaris
queixen. que es queixen i els casos atesos
*100
Satisfaccié client extern SCE2 |Grau de satisfacci6 dels |Mitjana valoracié enquestes de Per definir Per definir Per definir
usuaris sobre el servei satisfaccio.
rebut.
Satisfaccio client extern SCE3 |Quantitat de reclamacions Sumatori de reclamacions i Per definir Per definir Per definir
i queixes rebudes sobre el |queixes rebudes sobre el servei.
servei.
Satisfaccio client intern SCI1 |% de professionals de Nombre total de professionals que | Per definir Per definir Per definir
SAD que han pogut optar |han optat a formaci6é/ nombre de
a realitzar algun tipus de |professionals totals*100.
formacio.
Satisfaccio client intern SCI2 |Grau de satisfacci6 del  Mitjana valoracié enquestes de Per definir Per definir Per definir
client intern. satisfaccio.
Satisfaccio client intern SCI3 |[Estabilitat de personal al |Mitjana de TF que han atés un Per definir Max.2 Per definir
servei de SAD. mateix cas a I'any. TF/any/cas
. o Nombre d’hores per contracte - -
Satisfacci6 client intern SCl4 |Absentisme laboral menys nombre d’hores Per definir Per definir Per definir

treballades/nombre total d’hores

contractades *100
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ANNEX | : MODEL DE GRAELLA D'OBJECTIUS DE QUALITAT DEL SAD

ANNEX Il : FITXES DELS DIFERENTS SERVEIS QUE CONFIGUREN EL SAD.

ANNEX Il : MAPA DE PROCESSOS DEL SAD TREBALLATS PER LA COMISSIO DE QUALITAT.
ANNEX IV: DIAGRAMES DE FLUXE DELS DIVERSOS PROCESSOS QUE CONFIGUREN EL SERVEI
D’ASSISTENCIA DOMICILIARIA.

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

ANNEX VI : MODEL D’ENQUESTA DE VALORACIO DEL SERVEI D’AJUDA DOMICILIARIA.

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



ANNEX I: MODEL DE GRAELLA D’'OBJECTIUS DE QUALITAT DEL SAD




Signatura Reponsable del Servei de SAD

Signatura del Coordinador/a de Serveis Socials

Signatura del Regidor/a




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




FITXA 1: SERVEI D’APATS A DOMICILI

FINALITAT/MISSIO DEL SERVEI:

Es un servei que subministra el dinar en el domicili a les persones amb manca
d'autonomia per assegurar un apat dieteticament equilibrar i adequat a les

necessitats de salut de la persona.

DESTINATARI DEL SERVEI (Caracteristiques més freqlie nts)
S’adreca a persones amb manca d’autonomia que viuen al municipi i que per la seva
situacio personal, familiar, economica i/o de salut no tenen possibilitats de tenir un apat

equilibrat diari.

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :
Professional que porta I'apat.
Treballador/a social municipal.
Treballador/a familiar municipal
Usuari, familia convivent o no.

Coordinador/a de I'empresa que porta els apats.

OBEJECTIU GENERAL:
Garantir que els usuaris tinguin una alimentacié equilibrada i adequada a les seves

necessitats de salut.
OBEJECTIU ESPECIFIC:

Garantir que els usuaris tinguin un apat equilibrat cada dia.

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

Garantir que I'apat arribi calen amb les condicions d’higiene i de temperatura adequades
puntualment dintre de I'espai de temps establert.

Gestionar en un termini maxim de 24 hores les possibles incidéncies derivades del servei i

responsabilitat de 'empresa.



TASQUES A REALITZAR PER PART DE L’EMPRESA:

Procés de cuinat de 'apat diari

Transport

Lliurament de I'apat a I'usuari/aria

Manipulat i servei de I'apat en condicions d’higiene adequades
Tenir en compte les possibles dietes de l'usuari/aria

Resoldre les incidencies

ASPECTES BASICS DEL SERVEI (PARAMETRES DE CONTROL)

PUNTUALITAT
CONDICIONS HIGIENIQUES DELS ESTRIS
TEMPERATURA DE L'EMPLATAT

MENUS (EQUILIBRATS, VARIATS...)
VALORACIO DELS PROPIS USUARIS
TRANSPORT

GESTIO D’INICIDENCIES

TRACTE DELS PROFESSIONALS

SISTEMES | EINES PEL SEGUIMENT | CONTROL DEL SERVEI.

Visites a domicili de la T.F. municipal per fer seguiment de la prestacio del servei
d’'apats a domicili (quantitat de menjar, si hi ha els tres plats, en quines condicions
arriba, etc.)

Coordinacions telefoniques amb el/la responsable de 'empresa prestadora del
servei.

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

Reunions de coordinacié amb el/la T.F. municipal.

Enquestes



FITXA 2: SERVEI DE TELEASSISTENCIA

FINALITAT/MISSIO DEL SERVEI:

Atencié permanent i a distancia, les 24 hores del dia durant tot 'any a través d'un terminal
connectat a una central d'alarmes, per tal de garantir una resposta rapida a les situacions
d’emergencia que puguin sobrevenir a les persones que poden estar en situacié de risc per
factors d’edat, de fragilitat o de dependencia

DESTINATARI DEL SERVEI (Caracteristiques més freqiien ts)

Servei especialment indicat per aquelles persones que, per motius de salut, invalidesa o
aillament, requereixen atencid continuada. També va dirigit a persones que volen gaudir de la

seva independéncia sense renunciar a la seva seguretat

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :

Treballador/a Social.
Coordinador/a del SAD.
Coordinador/a de I'empresa de teleassisténcia.

Usuari, familia convivent o no.

OBJECTIUS GENERALS DEL SE RVEL:
Aconseguir que les persones ateses que poden estar en situacié de risc per factors d’edat,
de fragilitat o de dependéencia se sentin més segures i acompanyades durant les 24 hores
del dia.

OBJECTIUS ESPECIFICS

Facilitar que els usuaris puguin comunicar-se amb [I'exterior davant d'una situacio

d’emergencia o necessitat.

Evitar o retardar una institucionalitzaci6 de les persones que poden estar en situacio de

risc per factors d’edat, de fragilitat o de dependéncia.



ASPECTES BASICS DEL SERVEI (PARAMETRES DE CONTROL)

ATENCIO VERS SITUACIONS D'EMERGENCIA
TRACTE CORDIAL

GESTIO D'INCIDENCIES

SITUACIO DELS APARELLS




FITXA 3: SERVEI DE BUGADERIA

FINALITAT/MISSIO DEL SERVEI:

La finalitat d’aquest servei és la de donar cobertura a les necessitats basiques 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 basiques d’higiene personal i de la llar, al mateix temps que es
realitza una prevencio i millora de la seva qualitat de vida.

DESTINATARI DEL SERVEI (Caracteristiques més freqiie nts)

Aquelles persones en situacié de manca d’autonomia que per raons personals, familiars o
econdmiques tinguin impossibilitat de rentar la roba personal i de la llar.

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :

Treballador/a social municipal.
Treballador/a familiar municipal.
Usuari, familia convivent o no.

Coordinador/a de I'empresa.

OBJECTIUS GENERAL S DEL SERVEIL:
Lliurar a la persona depenent roba neta, planxada i en perfectes estat de utilitzacio.
OBJECTIUS ESPECIFICS:

Recollir la roba puntualment en I'horari previst.
Lliurar la roba puntualment i amb I'etiquetatge d’identificacié de I'usuari.
Gestionar en un termini maxim de 78 hores les possibles incidéncies derivades del servei i

responsabilitat de I'empresa.




ASPECTES BASICS DEL SERVEI (PARAMETRES DE CONTROL)

NETEDAT.
FORMA D’ENTREGA | LLIURAMENT.
PUNTUALITAT.

TRACTE CORDIAL.

GESTIO D’INCIDENCIES.
VALORACIO DEL PROPI USUARI/A.




FITXA 4: SERVEI DE NETEJA A DOMICILI

FINALITAT/MISSIO DEL SERVEI:

La finalitat del servei és donar cobertura a les necessitats basiques de neteja de la llar per tal
de mantenir a la persona a casa seva el maxim de temps amb unes condicions adequades de
gualitat de vida i prevencio6 del deteriorament.

DESTINATARI DEL SERVEI (Caracteristiques més freqiie nts)

Aquelles persones que per motius de salut emocional i/o fisica 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, familia convivent o no

Coordinador/a de I'empresa prestadora del servei

OBJECTIUS DEL SERVEL

OBJECTIU GENERAL

Mantenir les condicions basiques 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 ESPECIFICS

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.




ASPECTES BASICS DEL SERVEI (PARAMETRES DE CONTROL)

PUNTUALITAT EN EL SERVEI
TRACTE

ESPAIS (CONTROL DE NETEJA)
GESTIO D'INCIDENCIES
VALORACIO DELS USUARIS




FITXA 5: SERVEI D’AJUT A DOMICILI

DESTINATARI DEL SERVEI (Caracteristiques més freqiie nts)

Adrecat a aquelles persones que requereixen una ajuda assistencial, educativa i/o preventiva
en el suport personal i/o familiar per a cobrir les necessitats basiques: higiene, alimentacid,

control de medicacio, relacié amb I'entorn,...




OBJECTIUS GENERALS:

Millorar la qualitat de vida de les persones ateses perqué puguin romandre al seu domicili
el maxim de temps possible.

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

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

siguin atesos integrament pels serveis socials especialitzats quan aixi ho requereixin.

OBJECTIUS ESPECIFICS:

SAD ASSISTENCIAL

Mantenir a la persona dins la seva xarxa relacional de suport.
Evitar I'ingrés en un centre.

Ajudar a la persona a realitzar les activitats de la vida diaria.
Donar resposta a situacions d’urgéncia.

SAD EDUCATIU

Treballar I'organitzacio del nucli familiar.
Treballar els habits (d’alimentacio, d’horaris, higiénics, etc.)
Treballar els rols de cada membre de la unitat familiar.

Donar eines per treballar I'autonomia de cadascu.

SAD PREVENTIU

Donar suport en el domicili a les families amb una situacié de dificultat relacional i/o social.
Evitar aillament d’'una persona i/o de la familia.

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.







TASQUES A REALITZAR PER PART DE L'EMPRESA:

Suport personal:

Suport a la higiene personal.

Suport a les mancances d’autonomia fisica ( mobilitzacions, transferencies...).
Suport emocional.

Control d’alimentacié.

Suport en I'administracié d’apats (donar el menjar).

Suport per a recuperar i / o adquirir habits.

Control de la medicacio.

Suport a la llar:

Suport en l'ordre i neteja de la llar i la cura de roba.
Suport en la realitzaci6 de la compra.

Suport en la preparacio d'apats

Suport en l'organitzacié de I'administracié de la llar.

Suport familiar i social:

Instruccio en técniques a familiars.

Suport per a afavorir la relaci6 i la comunicacié amb I'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 diaria.

SISTEMES | EINES PEL SEGUIMENT | CONTROL DEL SERVEI.

Coordinacié amb I'empresa

Reunions periodiques amb els/les Treballadors/es Familiars.
Entrevistes de seguiment amb els usuaris

Visites a domicili

Fitxa d’avaluacio.




FITXA 6 : SERVEI D’AJUTS TECNICS

FINALITAT/MISSIO DEL SERVEI:

La finalitat d’aquest servei és la de proporcionar a les persones amb manca d’autonomia, aparells
de suport perque puguin desenvolupar les activitats basiques de la vida diaria, i mantenir-se el
maxim de temps al seu domicili amb unes condicions optimes de qualitat de vida.

DESTINATARI DEL SERVEI (Caracteristiques més frequents)
Aquelles persones en situacié de manca d’autonomia que necessiten del suport d’ajudes técniques

pel desenvolupament de les activitats de la vida diaria.

ALTRES AGENTS / PROFESSIONALS IMPLICATS :

Treballador/a social municipal.
Treballador/a familiar municipal.

Usuari, familia convivent o no.

OBJECTIUS GENERALS DEL SERVEI:

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

vida diaria.

OBJECTIUS ESPECIFICS

Bon manteniment dels aparells
Reposicié d’aparells defectuosos
Proveir els usuaris en el termini acordat

Mantenir informat els SSB de les incidéncies del servei




TASQUES A REALITZAR PER PART DE L’'EMPRESA:

Recollida de la comanda

Verificar que poden subministrar I'aparell/s que es demanen

Transportat I'aparell/s al domicili

Fer les explicacions necessaries a I'usuari/a i/o familiars per la manipulacié correcta del/s
aparell/s

Manteniment del/s aparells (neteja, reparacio, recarrega...)

Canvi d'aparells/s si és necessari

Recollida del/s aparell/s quan ha finalitzat el servei

ASPECTES BASICS DEL SERVEI (PARAMETRES DE CONTROL)

MANTENIMENT

FORMA D’ENTREGA | RECOLLIDA

PUNTUALITAT

TRACTE CORDIAL

GESTIO D’INCIDENCIES

VALORACIO DEL PROPI USUARI

INFORMACIO | US DE L'APARELL PER PART DE L'USUARI

SISTEMES | EINES PEL SEGUIMENT | CONTROL DEL SERVEI.

Visites a domicili del/la T.F. municipal per fer seguiment de la prestaci6 del servei (veure
funcionament aparells, condicions tecniques dels aparells).

Coordinacions telefoniques amb el/la responsable de I'empresa prestadora del servei.
Visites de seguiment del/la T.S. municipal amb els usuaris del servei.

Reunions de coordinacié amb el/la T.F. municipal.

Questionari.



ANNEX IIl : MAPA DE PROCESSOS DEL SAD TREBALLATS PE R LA
COMISSIO DE QUALITAT.




PROCESSOS
ESTRATEGICS MODEL DE
- PLADE CRITERIS DE CONTRACTACIO -
IDENTIFICACIO COMUNICACIO SEGMENTACIO !
NECESSITATS | CARTERA DE PRIORITZACIO | !
r--= EXPECTATIVES SERVEIS ACCES !
i SOCIALS - . MODEL DE i
! IDENTIFICACIO DE ! COPAGAMENT |
: DEMANDA ! | . |
| |
i | ! ! |
| oo - | l
1 1 ) !
PROCESSOS | ! ! | I !
CLAU ! v - | | !
i - MODEL DE PRODUCCIO ! : :
i MODEL DE PROVISIO ! ; !
i OPFRANDOR PROPI * | ! !
! ACOLLIDA * DIAGNOSTIC* ASSIGNACIO* | [P | : !
i || -ASSIGNACIO SERVEIS- ||  OPERADOR T S [ 2
! CONTRACTE USUARI OPERADOR EXTERNALITZAT ! !
i | l
' I |
H T T T ! |
- i l I i l
PROCESSOS DE | ! ! ' ! !
| e e o o o o o o o e - -
SUPORT ! GESTIO CAS* SEGUIMENT * i :
! OPERADOR : i
! I I
| | |
| COSTOS UNITARIS e . !
| 1 |
|
! OFERTA SERVEIS - - i
! CONTROL DE GESTIO AVALUACIO PROGRAMA |
i PRESSUPOST MUNICIPAL SAD !
g DISPONIBLE !
|
|
|

1 Font: Model de circuit d’atencié a l'usuari/arielsi serveis socials d’atencié domiciliaria. ConGalheral de la Xarxa Local de SAD, 16 de febre2@@4.
* Els processos marcats amb asterisc ja han ediatlats i diagramats per la comissio de qualithSdd del Maresme.



ANNEX IV: DIAGRAMES DE FLUXE DELS DIVERSOS PROCESSO S QUE
CONFIGUREN EL SERVEI D’ASSISTENCIA DOMICILIARIA.




Temps d’espera
15 dies

NO

SBAS*

Informacié a
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d’autonomia (protocol
especific)
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documentacio)
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Signatura.
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ANNEX V: MODEL DE NOTIFICACIO DE RECLAMACIO DEL
SERVEI DE SAD.
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ANNEX VI: MODEL D’ENQUESTA DE VALORACIO DEL SERVEI
D’ASSISTENCIA DOMICILIARIA.




LG

1. Qui és la persona a la que se li realitza 'enqu  esta?

L 1+ 1 *

2. Quina és I'edat de l'usuari/aria del servei?

z 2 (
2 "2 (
$2 (
$ 2 (
I 2 (
2
[ - (

3. Quin/s serveil/s de SAD s’estan prestant?

<%

Valoraci6 dels serveis de SAD entenent que 1= Molt incorrecte, 2= Incorrecte, 3= Regular, 4= Correcte, 5= Molt correcte

SERVEI D'AJUT A DOMICILI

El temps d'adjudicacié del servei va ser..?

L'acompliment de I'horari per part del professional és..?

L'acompliment de les tasques acordades és..?

Quina és la capacitat del professional portant a terme les tasques encomanades?
Quina és la relaci6 entre el professional i l'usuri/aria?

Quina és la valoraci6 global del servei?

SERVEI DE TELEASSISTENCIA

El temps d'adjudicaci6 del servei va ser..?
L'acompliment de les tasques acordades és..?
La relacio entre el professional i 'usuri/aria és..?
La valoracié global del servei és..?

SERVEI D'APTAS A DOMICILI

El temps d'adjudicacio6 del servei va ser..?
L'empresa compleix I'horari pactat?

La presentacio dels plats és..?

El gust dels apats és..?

L'olor dels apats és..?

La temperatura dels apats és..?

La quantitat dels apats és?

La qualitat dels apats és..?

La diversitat dels apats és..?

La valoraci6 global del servei és..?




SERVEI DE NETEJA

El temps d'adjudicaci6 del servei va ser..?

L'acompliment de I'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 relaci6 entre el professional i I'usuri/aria?

La valoracio global del servei és..?

SERVEI D'AJUTS TECNICS

El temps d'adjudicacio del servei va ser..?

L'empresa va explicar com funcionava el material?

L'ajut s'ajusta correctament a les necessitats de l'usuari/aria?
La gestio de possibles incidencies s'ha resolt de manera..?
L'estat de I'ajut en el moment del seu llurament va ser..?

La valoracio global del servei és..?

SERVEI DE BUGADERIA

El temps d'adjudicacio 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..?

Les tasques de reparacio de les peces de roba s6n?

La valoracié global del servei és..?

La valoraci6 global de l'usuari en relaci6 al servei/s que se li presten és..?

L'usuari/aria considera que el fet de disposar d'aquest/s
servei/s li dona/nen confianga per continuar vivint sol/a?

L'usuari/aria se sent capac de continuar vivint sol/a?

ALTRES OBSERVACIONS

2 3
2 3
2 3
2 3
| [ |
SI NO

i

SI NO

§

Nom i cognoms de I'enquestador/a: Signatura enquestador/a
Data:_ / /
Hora: _ .

Ajuntament de:




ANNEX VII: MODEL D’ACTA DE CONTROL DE QUALITAT DELS SERVEIS
D’ATENCIO DOMICILIARIA.




A G |
En/Na com a autoritzat/da de
I'Ajuntament de
en la visita realitzada el dia ___ / /200____ al domicili
situat a: , Visita que ha estat atesa pel Sr/a

com a

G14-32 %2$%,67-,2 *% ,0/3&0# *Vo# 29689%- *A+5(*+
+ %01, H-
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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 incidéncies del
servei?

Es coneix/en el protocol/s d'actuacié en cas d'emergéncia?

Es detecten i comuniquen les situacions de risc o altres
necessitats del servei?

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

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

Es parla a I'usuari/aria amb educacio?

Es respon a les peticions/necessitats de l'usuari/aria?

Es percep una atmosfera de comoditat entre I' usuari/aria de SAD i
el professional?

Es coneix el pla de millora?

suggeriments realitzades per part del/a responsable de
I'Ajuntament?

G14-32 %2%$%,67-,2 *% ,0/3&0# *%# 2%&9%- *%
[%3%5+ *% #+ ##+&

42%&9+,-0/2

L'usuari/aria disposa dels productes de neteja suficients?

L'usuari/aria 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 latex?

Els espais i les superficies netejats es veuen polits?

Els espais netejats fan olor a net?

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

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

Es parla a I'usuari/aria amb educacio?

Es respon a les peticions/necessitats de |'usuari/aria?

Es percep una atmosfera de comoditat entre I' usuari/aria 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
I'Ajuntament?

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




G14-32 %2%$%,67-,2 *% ,0/3&0# *%#t 2%&9%- *%
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L'usuari/aria coneix com funciona correctament I'aparell?

I'Usuari/aria porta I'aparell sempre posat a sobre?

L'empresa de teleassisténcia es posa en contacte periodicament
amb l'usuari/aria?

La instal-laci6 funciona correctament?

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

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

Es parla a l'usuari/aria amb educaci6?

Es respon a les peticions/necessitats de I'usuari/aria?

Es percep una atmosfera de comoditat entre I' usuari/aria de SAD i
el professional?

L'usuari/aria del serveis es mostra satisfet amb el servei?

G14-32 %2%$%,67-,2 *% ,0/3&0# *%# 2%8&9%- *A=$+32
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El personal del servei lliura personalment I'apat a l'usuari/aria?

Els aliments/ I'apat arriben tancats herméticament?

La safata/recipient esta correctament etiquetat amb el nom de
l'usuari/aria?

En obrir la safata/ recipient els aliments estan a una temperatura
igual o superior a 65°C? En cas que |'apat vingui de linia freda la
temperatura d'arribada és de X °C?

Els aliments tenen bon aspecte/presentacio?

L'apat és I'adequat a la dieta/caracteristiques de l'usuari/aria?

L'apat arriba complert: ler, 2° plat i postre?

El tracte del personal del servei és correcte?

L'usuari/aria del servei es mostra satisfet amb el servei?

G14-32 %2%$%,67-,2 *% ,0/3&0# *%# 2%&9%- *A+5(32
3),/-,2 42%8&9+,-0/2
El material s'adequa a les necessitats/ situacié de l'usuari/aria?

El material es revisat periodicament per I'empresa?

El material esta en bon estat d'Us?

L'usuari/aria, familiar o professional sap com utlitzar correctament
I'ajut?

L'entrega de l'ajut es va realitzar de forma puntual?

L'usuari/aria/familiar/professional ha tingut alguna incidéncia amb
el material?

El personal de I'empresa encarregat de la instal-lacio i el
manteniment del material explica com s'ha d'utilitzar?

En cas de trencament o avaria de I'ajut, 'empresa responsable ha
reemplacat 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?




G14-32 %2%$%,67-,2 *% ,0/3&0# *%# 2%&9%- *%
4(8+*%&-+ 42%8&9+,-0/2
La roba es lliura personalment a l'usuari/aria?

La roba es lliura amb alguna bossa o plastic protector?

La roba esta correctament identificada amb el nom i I'adreca de
l'usuari/aria?

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

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

Es registren les incidéncies 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/aria es mostra satisfet amb el servei?

ALTRES OBSERVACIONS
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