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	Información de contexto



	Denominación del proceso:
	Proceso del Programa de Atención a Domicilio. SAD (Servicio de Atención a Domicilio)

	Coordinador/a habitual (puesto):
	Responsable del Programa SAD

	Objeto del proceso:
	Disponer de un planteamiento para que las personas con problemas de auto-valimiento y familias en situación de necesidad puedan mantener la autonomía personal en su entorno o hábitat habitual

	Alcance:
	Toda la población de la zona de actuación.

	Necesidades de los grupos de interés implicados
	PERSONAS USUARIAS: Concesión rápida, satisfacer necesidades y buen trato

	
	AYUNTAMIENTOS: Cumplir la normativa municipal, la ordenanza del SAD y satisfacción de las personas beneficiarias del programa.

	
	FAMILIAS DE USUARIOS/AS: Información clara y concesión rápida, satisfacer las necesidades de las personas beneficiarias y buen trato, amable y respetuoso.

	
	PERSONAL: organización adecuada, eficiente. Formación y actualización de recursos e información.

	
	OTROS GRUPOS DE INTERÉS: Compartir protocolos, acción y evaluación de programas. Legislación.

	Principales recursos que se necesitan:
	TIC, herramientas de procesos de datos.

Cuestionarios de percepción

Kit de trabajo, ayudas técnicas

	Principales requisitos legales, sociales, ambientales a tener en cuenta:
	Ordenanza SAD de la Mancomunidad.

	
	Compromisos de Carta de Servicios del SAD, compromisos con usuarios

	
	Pautas medioambientales sobre materiales y otras herramientas específicas del puesto y tareas a desarrollar.

	Personas habitualmente implicadas en el proceso:
	Coordinador de programas, Responsable de programa, Administrativo/a
Trabajadores/as familiares


	Ejemplos de indicadores que se pueden utilizar



	De control interno de actividades:
	-Número de atenciones, altas, bajas, reinicios, cumplimiento de compromisos

-Número de servicios ofertados, intensidad horaria, tiempo de atención a quejas

-Número de contactos de seguimiento (ej. entrevistas, visitas, llamadas, etc..)

-Ratio de personal – usuarios (ej. horas, personas, servicios, etc..)

	De resultados de rendimiento:
	-% de casos atendidos sobre solicitudes (índice de cobertura), lista de espera.

-Coste de servicio por usuario

-% casos con éxito en el programa

-% de servicios con incidencias, media de incidencias por servicio


	De percepción de clientes u otros grupos de interés:
	-Satisfacción de las personas usuarias (ej. trato, horario, servicios, global, etc..)

-Satisfacción de las familias (ej. información, horario, servicios, global, etc..)

-Satisfacción del personal que presta el servicio (ej. condiciones, organización, comunicación, formación, materiales, global, etc..)


	Revisión y mejora


	Recomendación de revisiones a realizar:
	Seguimiento semanal de casos atendidos en reunión de equipo del programa y  semestral de resultados de programas, compromisos e indicadores 

	Recomendación de formas de mejora a realizar:
	Aportación de mejoras en la reunión de equipo.

Aportaciones para el plan de gestión anual, presentado en el registro de propuestas de mejoras general.
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