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	Información de contexto

	Denominación del proceso:
	Programa de Acogida y Orientación Social

	Coordinador/a habitual (puesto):
	Coordinador de Programas de Servicios Sociales de Base 

	Objeto del proceso:
	Que toda la población tenga fácil acceso a los recursos sociales

	Alcance:
	Atención a toda la población, especialmente a grupos de riesgos.

	Necesidades de los grupos de interés implicados
	Usuarios: Respuesta rápida y respetuosa, previa valoración  en codiagnóstico

	
	Responsable municipal o Junta Mancomunidad de Servicios Sociales: Cumplir la normativa y gestión eficiente.

	
	Personal técnico: Satisfacción en el puesto y reconocimiento en resultados

	Principales recursos que se necesitan:
	TIC, trabajo en RED.
Carta de servicios y normativa.

Cuestionarios de percepción de usuarios

	Principales requisitos legales, sociales, ambientales a tener en cuenta:
	Legislación y normativa de Servicios Sociales, ordenanzas vinculadas a Servicios Sociales.

	
	Compromisos de Carta de Servicios y política de calidad

	Personas habitualmente implicadas en el proceso:
	Junta de la Mancomunidad o Comisión de Servicios Sociales
Secretaria

Coordinación de Programas

Responsables de programas


	Ejemplos de indicadores que se pueden utilizar

	De control interno de actividades:
	% de citas atendidas (según el compromiso u objetivo establecido)

	De resultados de rendimiento:
	% de casos atendidos en un periodo

	De percepción de clientes u otros grupos de interés:
	Grado de satisfacción de los usuarios (atención recibida, trato)


	Revisión y mejora

	Recomendación de revisiones a realizar:
	La revisión de los resultados se puede realizar, en el equipo, cada seis meses.
También durante la actualización de la Carta de Servicios

	Recomendación de formas de mejora a realizar:
	Aportaciones del personal en las reuniones semanales.
Como consecuencia de quejas, reclamaciones y reconocimientos.

Por análisis de experiencias y buenas prácticas externas


