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#DibaOberta

El desenvolupament historic dels Serveis Socials moderns ha arrossegat
una feblesa: 'ambiguitat en la definicid de I’objecte d’intervencié.

Comp?té_ncies . ObJeCte i Objectius i
e Intervencio RS
dels Serveis Socilals

Complexitat del context Discurs ideologic i tecnic
juridic i legal gue tendeix a la
universalitat
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Continuum assistencial dels SSB:

Poc planificat

Gestid individualitzada del cas

Heterogeneitat (professional I territorial)
Altament burocratitzat

Sobrepassat per la urgencia

Duplicitats, colls d'ampolla, costos en relacio al
valor aportat
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Objectiu @
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Un primer pas imprescindible per a millorar la cadena de valor envers la
ciutadania és I'ordenacio i sistematitzacio de la intervencio.

Acompanyament | suport municipal en la implementacid de la Gestio

per Processos als Serveis Socials Basics

 I|dentificar i endrecar les principals activitats dels SSB per tal de centrar 'atencio en
la persona, millorant I'eficacia i I'eficiencia de les actuacions.

« [Estandarditzar, a partir del consens professional, processos i procediments clau en
I'atencid i intervencio social.

» Generar valor afegit i oportunitats d'integracio amb altres sistemes a partir del
consens conceptual, criteris d’actuacio professional i provisio de prestacions.
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M etodolog B Diputacis
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Assessoraments intensius de 7 mesos durant 3 anys de durada (des de la
Diagnosi d'organitzacio fins a la implementacio dels processos generats)

 Model participatiu liderat pels propis equips professionals

« Diputacio de Barcelona: aportacio d'expertesa i acompanyament

« Sostenibilitat

« (Generacio de coneixement i sinergies: llenguatge compartit i homogeni entre
els/les diferents professionals, atencio basada en criteris d’atencio formals i

explicits, eines de gestio i models de documentacio.

 Implementacid en 21 ens locals de la Demarcacio de Barcelona
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Resultats

Manual de gestio per processos als SSB adaptable a cada ens local que té
com a punts forts:

*Aportacio d'un model informatic de gestié documental dels processos generats, revisable i sostenible pels
propis ens locals

CATALEG DE PRESTACIONS
PROCEDIMENTS GENERALS + FORMULARIS

FITXES DE PRESTACIONS + INSTRUCCIONS DE TREBALL +
NORMATIVES INTERNES

REGISTRES (FISICS | INFORMATICS — HESTIA)
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Resultats Diputacis
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*Mapa de Processos estandarditzat i aplicable a qualsevol ABSS amb la globalitat d’actuacions i
Processos.

PROCESSOS ESTRATEGICS

Direccid i Difusio i e L ) .
Planificaci6 e — Pé?g!gg?:éo Avahé:%crll% r: lL\llalllora Xarxes i relacions
SSB externa J
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i b v
Prevencio6 i Intervencié Comunitaria

Accés al
servei

Presencial

Acollida Intervencio

Electronica

Telefonica

Derivacions

|
|
|
! Ges“é,i Gestio Arxiu i Subvencions oz . Espais i Sistemes
i [ aé%?ﬂ,o }[Pressupost Documentacio Ajuts Gesti6 de Prestacions Material Informacio
|
i PROCESSOS SUPORT
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|dentificacid, millora i descripcid dels processos clau i tots els procediments relacionats.

1. DIAGRAMA DE FLUX

2. DESENVOLUPAMENT

0

Ajuntament

ACOLLIDA TECNICA

MANUAL DE PROCEDIMENTS OPERATIUS DEL SISTEMA DE GESTIO
Serveis Socials Basics

d'lgualada

-

PSS-03

CODI

mmmnl RESPONSABILITATS

Entrevista /

demanda

— documentacié

Derivat del
PSs.02?

_.®

Derivacio, informacio,
orientacio,
assessorament

Segons
demanda

Contacte
serveis externs

Cal nova

S > Instruccions
cita?

per nova cita

A4
Recepcio s

(tangibles o no)

Tancament entrevista

Cal Pla de Treball
(ALTA intensitat)?

Aquest procediment defineix la sistematica aplicable per part dels
professionals técnics de I'Area de Serveis Socials Basics de 'Ajuntament de
d'lgualada, a I'hora de fer I'acollida técnica dels usuaris.

Ja sigui derivat de la recepcié dels usuaris (veure PSS-01) o derivat des
d'altres estaments o organitzacions externes (del propi ajuntament o altres i
d'lgualada o no (veure PSS-02)), el referent professional Técnic assignat,
dura a terme I'entrevista al usuari /a o familia que cal atendre.

En el cas que sigui primera acollida el professional haura de elaborar
inicialment la Fitxa d’Expedient Familiar (F-0300) que completara
manualment i/o directament al programa HESTIA, fent una tasca de
clarificaci6 i determinaci6 de la demanda i de les necessitats del usuari /
familia. El referent Técnic dacolida disposa de la instrucci6 1T-02
(Entrevista / criteris Pla de Treball), amb definicié dels criteris aplicables a
aquesta actuacio i els de determinacié de si es tractara d'un requeriment
amb Pla de Treball de Alta intensitat o, contrariament, pot considerar-ho de
Baixa intensitat.

Sila persona o familia prové de derivacions externes, caldra assegurar-se si
es disposa de documentacié derivada des d'aquests serveis o estaments
externs o, en cas contrari, contactar-hi per recollir-ne la informacié adient
(tangible o no) per clarificar i focalitzar la demanda i les potencials
prestacions. Aquest contacte extern el fara el mateix referent Técnic intern
que hagi fet I'acollida técnica.

Si un cop realitzada I'entrevista no s'escau cap de les prestacions dels
SSB, es derivara I'usuari o familia a altres serveis externs o, en el seu cas,
s'assessorara o orientara en la millor linia social factible.

Més enlla de sollicitar si s'escau més documentacio (a més de la que ja
se'ls ha demanat als usuaris en la seva recepcié (veure PSS-01), el referent
Teécnic que hagi atés el cas, fara la proposta de prestacié que estimi adient.
Aquesta proposta sera validada per la cap dels SSB.

Si cal nova cita per qué amb la primera entrevista no hi ha prou elements o
documentacié que permeti determinar la prestacié o no, es citara de nou al
usuari o familia, tot informant de les instruccions requerides per aquesta
nova atencio.

Un cop tancat el cicle d’entrevista o entrevistes, el referent Técnic que ha
atés el cas, procedira al tancament de la mateixa i a la determinacié del PLA
DE TREBALL (sempre). Els Plans de Treball poden ser de Alta o de Baixa
intensitat (de més risc, seguiment o atencié continuada o menys
respectivament).

Si es tracta de Plans de treball de Alta intensitat, s’aplicara el procediment
PSS-04 (Pla de treball i el seu seguiment) i, en cas de que es consideri de
Baixa intensitat, el procediment PSS-05 (Orientacio, tramitacio i derivacio).
En qualsevol d’ambdés linies, la decisi6 quedara reflectida al arxiu
corresponent als Plans de Treball de 'HESTIA, que seran la font historica
informativa de I'expedient familiar.

OBSERVACIONS:

% Hiha un periode de transici6 i adaptacié per acabar d’adaptar-se a la
utilitzacié de 'HESTIA pel que fa a I'elaboracio de Plans de Treball,
per tal d'evitar treballar-ho doblement ( manualment i després
informaticament).

<  En cas que l'usuari ho solliciti el/la Técnic/a d’Acollida emetra un
Justificant de compareixenca F-0101

FORMULARIS

A Decideix O Participa
3. RESPONSABILITATS ® Gesi O Es Informat
estiona S Informa
NOTES:
(*) Eltipus d'intensitat requerida en relacioé al PLA DE TREBALL, es Funcio / Seccio / Personal 1123|4567 8 9
determina per part del Professional técnic en el moment de dur a
terme I'entrevista (els criteris es recullen a la IT-02). Cap Serveis Socials Basics -l -8l --1 8-
(**) Incorporacié a HESTIA de dades de actuacié de I'entrevista i de la
determinaci6 del tipus i extensio del PLA DE TREBALL. Responsables de Recepcid [ I I R T I - -
Les Coordinadores de les Arees del SSB poden igualment fer la funcié Treballador/a Social O 0 0 A A O O O -
directa d’atenci6 en acollida técnica i gestionar casos.
Educador/a Social ® O O A A OO O -
Coordinador/a E R S B (| af-
4. IMPRESOS
Codi Descripci6 del documents / registre Temps de conservacio Tipus arxiu Ubicacio
) F-0300 Expedient familiar Sis mesos Paper / Informatic Expedients- Arxiu- Hestia
F-0101 Justificant de compareixenga - Paper Sense registre especific
sicodi Targeta de visites técniques - Paper Per lliurar a l'usuari
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APATS A DOMICILI 02.1.2

Documentacio requerida

-DNI

-Acreditaci6 ingressos
economics

-N° de domiciliacié bancaria
-Ultim rebut de lloguer

-Altres: factures de serveis
privats de SAD, Centres de Dia,
transport...

" gn . . \ =
» Identificacio | desenvolupament de la cataleg de prestacions dels SSB.
. . TIPUS DE PRESTACIO
DESCRIPCIO DE LA PRESTACIO
CoDI . 5 E T
(en negreta Serveis Socials Basics)
(Serveis) | (Econdmica) | (Tecnologica)
FP51.1.1 Serveibasic d'atencio social x
FP511.24 SAD (Serveibasic d'ajuda a domicili) x
Serveide les tecnologies de suporti cura
EP31.1.2.2 (Teleassisténcia, etc..) X
Serveid'acolliment residencial d'urgéncia {poblacio
FP51.1.3.1 en general) X
1132 Serveid'acolliment residencial temporal per a
EP3.11.3. persones adultes en situacio d’exclusio social
. Criteris d’accés Frequéencia Cobertura Prestacié
FP51.1.4 Serveide menjadorsocial ilo d'apats a domicili maxima
— ——— — - Persones amb manca d’ Un apat diari. (50%) Es poden fer
EPS1.45 Serveid'assessoramenttecnic d’atencio social autonomia o manca de excepcions
(psicoleg, $QJ, SIDH, etc...) recursos personals per Seqons la seva By - quan la
i poder- se fer els apats i tenir gons U 92€ ga: situacio aixi ho
FP51.1.6.1 | Serveide centre obert a nivell economic els criteris neqesslltat pot A.Su?” ¢ 2€ requereixi, de
seglients (mateix barem que \éﬁrr';;aa seva Juntament. manera
FP51.1.6.2 |Programesdiirns preventius e Entrega domicili: ?:g#:;:‘?m
Usuari 2'5€ '
. ) valorada
. L - ; . Resultat del i .
FP51.1.8 Serveide distribucio gratuita d’aliments miil;sadesepzslgg.ressos Ajuntament 25 € Conlj)ulntament
Lo amp la
SEervels espedializals peralanfancia, adolescendal "”g’esscl’s 1 pe(;sog?\)l rl‘_o persona
FPS 1211 |joventut(SEAIA, centre d'acoliment, CRAE, CREI, centre s responsable
socioeducatiu, SAE, telefdon de lainfanda EVAMI) ’ del servei.
FP51.2.213 | Serveidetransport adaptat -Ingressos 2 persones: no
superar 2 vegades salari
Serveiper a persones grans ambdependenciao risc minim interprofessional :
FP5123 social (centre de dia, residéncies, habitatgetutelat, 1.290 60 €
tuteles, familiad'acollida, centres de llarga estada, etc.) ’
Despeses:
-Habitatge: fins un maxim de
600 €
-Subministraments: maxim
100 €
-Serveis cost elevat:
cuidador, centre de dia,
transport...
Observacions: Normativa:

1.-Poden haver-hi dues opcions. Anar a recollir I' apat o que el
portin a domicili. El repartiment a casa es fa en un dia o dos dies
setmana.

2.-La T.S Social, un cop aprovat el cas, envia per correu la
sol-licitud a I' empresa “Cuinats Torres”on consta les dades de I
usuari, el tipus d’ apat, dies,la temporalitat, i el preu i aportacio
usuari. L” usuari pot pagar en metal-lic o per domiciliacio
bancaria.

3.- Si cal es poden fer diferents acords amb 'usuari. Si 'usuari
és derivat per T.S. d’ un altre servei podria arribar a pagar tot el
preu del menud o una part del mateix.
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Resp. validacio

La T. social o
Educador social es
qui fa la sol-licitud i
valida la
coordinadora

del servei.

Documents:
1.- Full derivacié IMP 02.1.2

Sistema control

La coordinadora de
SAD 1 cop al mes
revisa les factures
que porta I’ empresa
per fer el pagament i
vetlla per la qualitat

Diputacio
Barcelona

#DibaOberta

Indicadors

Nombre apats al’
any.

Nombre usuaris
per sexes i edats
Cost total despesa
Nombre d’ altes i
baixes



Desenvolupament d’instruccions tecniques amb l'establiment de metodiques comunes i criteris
compartits entre els i les professionals

Ajuntament @d'lguaiada

INSTRUCCIO DE TREBALL

IT-04 R

NOM:

>

OBERTURA D’EXPEDIENTS

Ambit:

GENERAL SSB

C:\U: Iments\ERNEST AIRIS - 0612\AJUNTAMENT IGUALADA\DOCUMENTACIO TREBALLADA PER SSB\a. VERSIO MAIG

IT - 04.doc

Rev.1

06/2016

Pag. 1/1

TiTOL

1. Objecte de la Instruccio

En els Serveis Basics d'Atencid Social de I' Auntament d'lgualada s'obre un expedient familiar quan s'inicia
una intervencié social amb una persona i/o familia. Aixi mateix I'expedient s’ha de tancar quan aquesta

intervencio ha finalitzat (veure IT-09).

2. Abast d'aplicacié

Aquesta Instruccié es d'aplicacié a tots els expedients dels serveis basics d'atencié social.

3. Definicions

Obertura d'expedient- Un expedient s'obre quan s'inicia una actuacié i/o intervencié amb un usuari i/o

una familia. Dins un expedient obert hi ha d'haver almenys una persona atesa (usuari actiu).

4. Descripci6 operativa

Funcionament / sistematica Obertura

Responsabilitats

Observacions

4.1. Des del servei de recepcid s'obre la fitxa personal a I'Hestia amb
les dades basiques de la persona que serd objecte de I'atencié per tal
de programar una entrevista.

Serveis administratius

Veure IT-01

TREBALL

4.2. Una vegada feta la primera entrevista s’obre un expedient que es
numera seguint |'ordre que marca ['Hestia. En aquest expedient
s'inclouen les fitxes amb les dades de tots els membres de la unitat
familiar.

L'expedient té una part fisica i una part digital (registre a I'Hestia). La
part fisica es composa d'una carpeta on s'escriv a la portada el
numero d'expedient i el nom familiar. Aquests documents es guarden
en carpetes penjades a I'arxiu del servei seguint I'ordre numeric anual
de " Hestia.

Treballador/a Social
Educador/a Social

F-0300
Veure IT-02

4.3. En base a aquest expedient es registra la informacié que es
desprén de les entrevistes i infervencions. A aquest expedient s'hi
associa la documentacié requerida i/o necessaria.

Treballador/a Social
Educador/a Social

Registre a Hestia

44. Es pot donar la situacié de necessitat de reobertura d'un
expedient tancat.

Es programa una entrevista amb la fitxa personal existent.

Una vegada feta I'entrevista es reobre I'expedient.

Serveis administratius
Treballador/a Social
Educador/a Social

FORMULARIS >
REGISTRES >

5. Documentacié associada a aquesta Instruccid

« Fullregistre d' Acollida F-0300

6. Registres a considerar

<  Fitxa personal Hestia

< Expedient familiar Hestia
<«  Expedient familiar F-0300

<« Carpeta per penjar aI'arxiu
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Conclusions | beneficis

BENEFICIS EN L’ATENCIO A LA CIUTADANIA
Resultats i impacte de les actuacions.
Accessibilitat i informacio.

Garantia de drets i oportunitats

BENEFICIS PELS/PER LES PROFESSIONALS
Permet superar la discrecionalitat
Sistematizacio de la intervencio professional
Coordinacio i treball compartit
Aporta indicadors de gestio i seguiment de la tasca professional

BENEFICIS PER A LES ORGANITZACIONS
Optimitzacio de processos, millora de I'eficacia i eficiéncia
Imatge i posicionament del servei: visualitzacié de la globalitat de les accions
Permet I'establiment d'objectius transversals i estrategies compartides
Avaluacio del servei i del seu impacte
Equitat
Distribucio i organitzacio de les tasques i les activitats

BENEFICIS PEL SISTEMA DE SERVEIS SOCIALS
Generacio de coneixement (models i eines de gestio)
Canvi cultural
Implicacio de les organitzacions en una visié compartida en I'atencio a les persones
Permet alinear linies estrategiques i objectius de les organitzacions que conformen el sistema
Estableix les bases per a la coordinacio i comunicacio interadministrativa
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