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COMPROMISOS

E

INDICADORES

DE LA CARTA DE SERVICIOS

1. Servicio de información personalizada sobre Recursos Sociales.

Compromiso

· La información actualizada sobre servicios sociales se encuentra en los expositores y otros espacios de las salas de espera de las sedes de CEAS y Ayuntamientos donde existe Servicio de Información y Orientación semanal y quincenal.

Indicador

· Nº de veces que se ha actualizado la información en los expositores en la sede de CEAS y en las permanencias semanales y quincenales
Compromiso

· Se actualizará mensualmente la información de la sede del CEAS.

Indicador
· Nº de informaciones caducadas encontradas y retiradas a lo largo del año
[image: image1.emf] 


Compromiso 

· En caso de que la información requiera una difusión inmediata (debido a los plazos establecidos para solicitar) se informará de inmediato a los Ayuntamientos para  conocimiento de sus vecinos.

Indicador

· Nº de informaciones trasmitidas de manera inmediata a los Ayuntamientos.


Compromiso

· Ofrecemos un servicio de información y orientación con un trato cercano y confidencial; para valorar la atención recibida ponemos a su disposición una encuesta de satisfacción, trabajando para obtener un 7 sobre 10 en la misma. 

Indicador

· Puntuación obtenida en la encuesta de satisfacción de usuarios.


Compromiso

· Nos comprometemos al cumplimiento de los horarios establecidos en la cita previa. Para la petición de dicha cita ponemos a disposición del usuario un teléfono con horario de atención de  9 a 14 horas así como un correo electrónico asignado a cada CEAS. 

Indicador

NO TIENE INDICADOR EXPRESO
Compromiso
· Si la llamada para la CITA PREVIA se produce fuera del horario laboral recogemos sus demandas en un contestador. El CEAS se pondrá en contacto en un plazo máximo de 2 días laborables.

Indicador

· Porcentaje de llamadas respondidas en 2 días laborables 


Compromiso
· En los casos en los que sea más adecuado, la información se realizará por parte del trabajador social telefónicamente, evitando desplazamientos innecesarios.

Indicador

· Nº de Servicios de Información realizados telefónicamente.

	
REGISTROS SIO TELEFONICOS TORDESILLAS 2013



	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Acción Social
	 
	 
	 
	 
	Nº Rgtro:
	1

	 

	Nº Regtro
	Fecha
	nombre y apellidos
	Nº de Teléfono contacto
	Municipio
	Consulta recurso
	Técnico/a  CEAS
	Observaciones

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	########
	nnnn mmmm rrrr 
	60986534
	TIEDRA
	SAAD
	VANESA PAREDES
	información sobre SAD se envía documentación X correo.


  

Compromiso
· En las cabeceras de zona y donde exista SIO semanal le daremos Cita en un plazo máximo de 15 días, en un 90% de los casos la Cita se dará no superando los 7 días. 

Indicador

· Porcentaje de casos en los que la CITA de los SIO semanal se ha dado en más de 15 días.

· Porcentaje de casos en los que la cita de los SIO semanal se ha dado en menos de 7 días


	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Hora
	SIO semanal entre 7/15 días
	SIO semanal +15 días
	SIO quincenal entre15/20 días
	SIO quincenal+20 días
	tiempo espera mas 30'

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Compromisos

· En los SIOS que se desarrollen quincenalmente la Cita no superará los 20 días, en el 90% de los casos se dará antes de 15 días. 
Indicador

· Porcentaje de casos en los que la CITA de los SIO quincenal se ha dado en más de 20 días.

· Porcentaje de casos en los que la cita de los SIO quincenal se ha dado en menos de 15 días.

           Compromiso
· Los correos electrónicos serán respondidos en un plazo no superior a 5 días. En el 90% de los casos el correo será respondido en un plazo de 2 días. 
Indicador

· Porcentaje de casos en los que los correos han sido respondidos en 5 días

· Porcentaje de los casos en los que los correos han sido respondidos en menos de 5 días.


          Compromiso

· Durante el desarrollo del SIO, el tiempo de espera para ser atendido no superará los 30 minutos y en un 50% de los casos no superará los 15 minutos.

Indicador

· Porcentaje de los casos en los que el tiempo de espera para ser atendido ha superado los 30 minutos.

· Porcentaje de personas atendidas antes de 15 minutos de espera

Compromiso

· En caso de ser necesario realizaremos la entrevista en un espacio diferente al  SIO  de su municipio incluido las dependencias del Servicio de Acción Social en Valladolid Capital.

Este compromiso va referido a aquellas entrevistas que se realizan, por expreso deseo del usuario, fuera del lugar que le correspondería según su localidad; ejemplo: personas que el tema que van a tratar es delicado y no quieren que la gente de su pueblo sepa que va a ir a hablar con la TS. 
También se destina a aquellos casos en que determinadas personas, suelen ser familiares que vienen en lugar de usuarios, les resulta más cómodo realizar la entrevista en Valladolid capital. (Hay CEAS que lo usan más que otros).

Indicador

· Porcentaje de entrevistas realizadas en SIOS diferentes al del lugar de origen de la persona.

· Nº de entrevistas realizadas a petición de usuarios en Valladolid capital.


Compromiso

· En situaciones Excepcionales: dificultades para el transporte, falta de apoyos familiares, problemas funcionales, el TS acudirá a realizar el Servicio de Información a su propio domicilio.

             Indicador

· Nº de SIOS realizados en los domicilios de los usuarios.


ALGUNAS ACLARACIONES IMPORTANTES
· En la plantilla de CITA PREVIA se anotan todas las CITAS; pero no todas ellas se corresponden con el Servicio de información, valoración y orientación. Algunas de las citas se corresponden con seguimientos de usuarios que ya tienen una prestación, servicio conseguido; es decir no serian usuarios a valorar en la CARTA DE SERVICIOS del SIO, que como tradicionalmente decimos es para “la puerta de entrada a los Servicios Sociales”.
· No vamos a duplicar la plantilla para unos y otros casos, pero si podemos distinguirlos de forma sencilla y eficaz
· ¿Qué entendemos por usuario de SIO? ¿Cómo diferenciar?
El usuario que va por 1ª vez, es inequívocamente usuario de “nuestra puerta de entrada”

El usuario que acude en veces posteriores porque está en proceso de solicitar un recursos, prestación, Servicio y se acerca para entregar documentación, pedir sugerencias, aclaraciones etc. Es también usuario del SIO, aún está en la entrada a los Servicios Sociales.

En SAUSS señalaríamos: en estudio, trámite ajeno, PAEL etc
El usuario que teniendo un recurso, prestación, Servicio viene a preguntar por otro recurso, prestación etc. seria usuario del SIO para esta nueva circunstancia, pero no lo sería  si su consulta hace referencia al recurso ya concedido.

·  ¿Quienes de nuestros usuarios/as ya no serian del SIO?

Usuarios que teniendo ya concedido un Servicio, recurso, prestación les citamos para realizar un seguimiento; por ejemplo, o son ellos los que piden cita para aclarar algo sobre ese Servicio, recurso prestación que tienen concedida y de la que están disfrutando ya. Seguimientos de RGC, AES, SAD

En SAUSS identificaríamos que la prestación estaría en: concedido/seguimiento
· Como registrarlo y distinguirlo en la plantilla de CITA PREVIA

La CITAS PREVIAS dadas con motivo de seguimientos de prestaciones o Servicios ya concedidos; es decir en SAUSS Concedido/seguimiento se marcarían en verde  y no se tendrían en cuenta en el recuento de indicadores para la carta de Servicios ni para la encuesta de satisfacción de los usuarios.
	Nº Regtro
	Historia Social
	Fecha de llamada
	Nombre Y APELLIDOS
	Nº de Teléfono contacto
	Municipio procedencia
	Consulta recurso
	Técnico/a  CEAS
	Observaciones
	* Municipio CITA
	Fecha cita
	Hora
	SIO semanal entre 7/15 días

	1
	
	
	
	
	BERCERO
	SAAD
	EUGENIA BLANCO
	INFORMACION
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	8:30
	x

	2
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	MINUSVALIA
	EUGENIA BLANCO
	SOLICITAR
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	9:00
	x

	3
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	RGC
	EUGENIA BLANCO
	SOLICITAR
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	9:30
	x

	4
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	APEN
	EUGENIA BLANCO
	SOLICITAR
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	9:45
	

	5
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	RGC
	EUGENIA BLANCO
	SOLICITAR
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	10:00
	

	6
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	RGC
	EUGENIA BLANCO
	INFORMACION
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	10:30
	

	7
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	RGC
	EUGENIA BLANCO
	INFORMACION
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	10:45
	

	8
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	APEN
	EUGENIA BLANCO
	SOLICITAR
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	11:00
	

	9
	
	
	
	
	VILLALAR DE LOS COMUNEROS
	APEN
	EUGENIA BLANCO
	TRAMITAR
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	11:30
	

	10
	
	
	
	
	VILLALAR DE LOS COMUNEROS
	APEN
	EUGENIA BLANCO
	SOLICITAR
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	11:45
	

	
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	RGC
	EUGENIA BLANCO
	INFORMACION
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	12:30
	

	
	
	
	
	
	VILLAVIEJA DEL CERRO
	SAAD
	EUGENIA BLANCO
	seguimiento
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	13:00
	

	
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	RGC
	EUGENIA BLANCO
	SOLICITAR
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	13:30
	

	
	
	
	
	
	TORDESILLAS
	MINUSVALIA
	EUGENIA BLANCO
	INFORMACION
	TORDESILLAS
	28/08/2013
	14:00
	

	
	
	
	
	
	MOTA DEL MARQUES
	PNC JUBILACION Y SAAD
	VANESA PAREDES
	SOLICITAR
	MOTA DEL MARQUES
	28/08/2013
	13:00
	

	
	
	
	
	
	TIEDRA
	SAAD
	VANESA PAREDES
	INFORMACION
	MOTA DEL MARQUES
	28/08/2013
	13:30
	

	
	
	
	
	
	PEÑAFLOR DE HORNIJA
	SAD
	Mª JOSE CASADO
	SOLICITAR
	TORRELOBATON
	28/08/2013
	12:45
	

	
	
	
	
	
	TORRELOBATON
	APEN
	Mª JOSE CASADO
	SOLICITAR
	TORRELOBATON
	28/08/2013
	13:00
	

	
	
	
	
	
	SAN ROMAN DE HORNIJA
	SAAD
	EUGENIA BLANCO
	SEGUIMIENTO
	SAN ROMAN DE HORNIJA
	29/08/2013
	12:00
	

	
	
	
	
	
	SAN MIGUEL DEL PINO
	SAAD
	VANESA PAREDES
	INFORMACION
	TORDESILLAS
	29/08/2013
	9:30
	


· MEMORIA ANUAL DE CEAS..LA PLANTILLA ANUAL DE CITA PREVIA, nos sirve para hacer recuento de las permanencias de CEAS, hasta ahora y en este 2013 será igual, se introducían los datos de todas las CITAS dadas; sin diferenciar los aspectos señalados en el apartado anterior. De cara a la memoria del año 2014, señalaríamos mantendríamos el formato como está, añadiendo al igual que se hizo con los SIOS en domicilio, el parámetro: Nª de CITAS dadas para seguimiento de prestaciones, se correspondería en la plantilla con las citas sombreadas.
	MUNICIPIOS
	MEDIA DE CONSULTAS  DEL SIO EN EL AÑO 2012 POR PERMANENCIA
	Nº TOTAL AL AÑO

	Arroyo de la Encomienda – 1
	5
	272

	Arroyo de la Encomienda – 2 
	2
	86

	Ciguñuela
	1
	10

	Villanubla
	3
	138

	Zaratán
	4
	211

	Simancas
	2
	104

	Geria
	1
	15

	Nº de citas totales en el año en despachos
	836

	Nº Servicios de información en domicilios
	            30

	Nº de citas para seguimiento de prestaciones
	

	TOTAL SERVICIO DE INFORMACIÓN Y ORIENTACIÓN
	            866


· ¿Qué pasa si citamos a un familiar que termina haciendo la consulta para sus dos padres? ¿Se considera una CITA? ¿se anota el nombre de la persona que llama? ¿Se anota el nombre del posible usuario?
Debemos consensuar un criterio común, al que todas/os debemos ajustarnos en nuestros apuntes:
· La primera vez que acude una persona (sea el/los interesado/s, el familiar) se anotará una cita y se pondrá el nombre de la persona con la que vamos a establecer la cita. Está persona puede ser objeto de nuestra encuesta telefónica puesto que es la que “recibe el SIO” independientemente de que posteriormente nuestros usuarios y quienes reciben los Servicios sean sus familiares.
· Las veces posteriores, dentro del SIO y cuando todavía no estemos en la fase de concedido/seguimiento, si se van a tramitar dos recursos diferentes, uno para el padre, otro para la madre; se anotaran los dos y con el nombre de las personas a las que irá dirigido el recurso, servicio, prestación. Independientemente que continúe siendo otra persona la que acude en su nombre anotaremos al lado del nombre de esta persona el del familiar entrevistado en el SIO con su teléfono. 
· EN AUSENCIA DE LA/EL AUXILIAR ADMINISTRATIVO DEL CEAS; LAS TAREAS RESEÑADAS EN EL DOCUMENTO Y QUE LE CORRESPONDEN, LAS ASUMIRÁ LA/EL COORDINADOR DE CASO.
· Por último, con respecto a  aquellos usuarios que no pasan por el técnico (TS), porque son atendidos por el auxiliar, se hace necesario también adoptar unos criterios que serán seguidos por todo el personal de CEAS:

· Se limitará a aquellos casos que únicamente precisan información que se puede resolver en el momento, de manera sencilla y relativa a prestaciones repetitivas que suelen ser convocatorias anuales. Es decir: Balnearios, club de los 60, vacaciones.

· Nuestra obligación en estas prestaciones es únicamente informar de la convocatoria y cumpliríamos con poner la información en los lugares establecidos a tal fin.
· Se trata de prestaciones relativas a temas de prevención primaria, nuestro campo de actuación prioritario (sin excluir a estos) debe situarse con mayor intensidad, en aquellos usuarios que por sus características precisan un mayor grado de atención, tal y como señalamos en nuestra misión: “Promover la calidad de vida de la ciudadanía de la Zona de Acción Social correspondiente, dando respuesta a sus necesidades y garantizando sus derechos sociales, con especial atención a las situaciones de vulnerabilidad, teniendo en cuenta las características especiales del medio rural y en concreto de la Zona de Acción Social de que se trate”
· No se deberá rellenar, enviar etc. este tipo de solicitudes a los usuarios. Por tres motivos: el primero porqué nuestra actitud debe ser pedagógica y encaminada a no hacer aquellas cuestiones que el/la usuario/a puede hacer o aprender con facilidad por sí mismo o algún familiar en su caso; el segundo, en muchos casos son usuarios que ya han sido beneficiarios en años anteriores de estas prestaciones y conocen perfectamente los mecanismos de acceso, procedimientos. Por último, debemos priorizar otras situaciones y tareas, ( por redundar, una persona que se ha ido de vacaciones sabe moverse de sobra, incluso puede  acercarse a Valladolid sin dificultad si lo precisa)
· Excepciones, no es preciso señalar que estas pueden darse, y en este caso debemos apoyar a esas personas aunque el recurso sea de “prevención primaria” para que este en igualdad de condiciones respecto al resto.
De momento el registro de indicadores llegaría hasta esta parte
2. Servicio de Valoración y Orientación con asesoramiento especializado. 

              Compromiso
· Prestamos una atención individualizada por profesional especializado, que será el coordinador de caso, y se mantendrá en el 90% de los casos, a lo largo de toda la intervención. Si fuera precisa la sustitución se realizará de manera inmediata.

Indicador

· Nª de casos en los que se ha asignado un nuevo coordinador de caso

· Porcentaje de casos en los que no se ha mantenido el coordinador de caso a lo largo de la intervención.


          Compromiso

· Si el profesional valora la necesidad, se concertará entrevista fuera de las permanencias habituales, alargando la entrevista más del tiempo máximo asignado de 30` minutos.

Indicador

· Porcentaje de entrevistas de valoración realizadas de más de 30 minutos 

Compromiso

· Le apoyaremos en todo el proceso para realizar su solicitud, indicándole los lugares más cercanos y accesibles a su domicilio. Estaremos a su disposición durante la tramitación del expediente. 
Indicador

· Porcentaje de casos en los que se le ha indicado como registrar su solicitud

Compromiso

· Cuando la prestación tramitada dependa directamente de nosotros como entidad local: Servicio de Ayuda a Domicilio, Teleasistencia, Ayudas de emergencia Social (AES), Residencias, nos ajustaremos a los plazos establecidos en la normativa correspondiente. 
Indicador

No hay indicador expreso


Compromiso

· Para facilitar la tramitación de sus prestaciones (AES, SAD, TELEASISTENCIA y RESIDENCIAS PROPIAS)  está a disposición de los usuarios, un modelo de autorización para que la Diputación pueda recabar datos de distintas entidades (Hacienda, Seguridad Social, Catastro etc), agilizando el procedimiento y evitando desplazamientos.
Indicador

· Nº total de certificados solicitados

5. Derivación a equipos multiprofesionales especializados de nuestra entidad. Y/o otros recursos del sistema de Servicios Sociales.

                          Compromiso
· Derivaremos  su caso a nuestros equipos multiprofesionales en un plazo de 2 semanas. En el 50% de los casos lo haremos en una semana, siempre que sea necesario

Indicador

· Porcentaje de casos derivados a recursos, programas equipos multiprofesionales propios.

· Porcentaje de casos derivados en un plazo de 2 semanas.

· Porcentaje de los casos derivados en menos de una semana

compromiso
· El coordinador de caso realizará un seguimiento de la intervención, con estos equipos y/o entidades, cuando se estime conveniente. 

Indicador

· Nº Seguimientos individuales realizados con nuestros equipos multiprofesionales y/o otras entidades.
              Compromisos

3.2. Se elaborará Plan de caso conjunto de CEAS y equipos multiprofesionales en aquellas intervenciones que así lo requieran.

Indicador

5.3.3 Nº de casos en los que se ha intervenido conjuntamente con los equipos multiprofesionales 

                      Compromiso
· El personal Técnico de CEAS, una vez derivado su caso, seguirá a su disposición como profesional de referencia. 

                     Indicador

· No existe indicador expreso

QUIEN


En ambos compromisos rellenan Auxiliar o Trabajador Social (en la sede auxiliar; en las otras permanencias TS)


COMO/DONDE


En ambos compromisos los indicadores quedan registrados en la EXCEL que se llama: “llamadas contestador”


En concreto en el apartado: Información sobre Recursos Sociales


INFORMACIÓN SOBRE RECURSOS SOCIALES�
�
INFORMACIÓN �
SEDE�
permanencia semanal�
permanencia quincenal�
llamada/carta AYTO�
fecha�
información caducada�
�
Cartel <Día Mundial de la Salud Mental 2013>.�
X�
 �
x �
 �
02/10/2013�
 �
�
Cartel de Cáritas sobre <Jornadas Regionales de Reflexión>.�
X�
 �
 �
 �
09/10/2013�
18/10/2013�
�
Cartel <Información Juvenil> de Diputación�
X�
 �
 �
 �
15/10/2013�
 �
�
CUANDO 


Siempre que llegue información relevante para los usuarios se debe introducir en los puntos de información al público y mensualmente se revisaran estos puntos, si se encuentra información que está caducada, fuera de plazo se anotará en la casilla correspondiente








QUIEN


T.S./auxiliar


COMO/DONDE


EXCEL: Llamadas contestador; apartado “información sobre recursos sociales”


CUANDO


Mensualmente


Las indicaciones son las mismas que en los indicadores anteriores: cuando se llame y/o se escriba a los Ayuntamientos para dar una información sobre recursos sociales, se indica en el apartado correspondiente, de la pestaña del mes correspondiente y finalizado el mes se traslada a la pestaña anual











CUANDO





QUIEN


Auxiliar Administrativo ubicado en Valladolid en la Sede de Acción Social ( Begoña Galván)


COMO/DONDE


Por teléfono desde la sede de Acción Social.


Lo primera semana de cada mes, se pedirá a todos los CEAS la plantilla de CITA PREVIA, de las CITAS dadas el mes anterior se seleccionará  un nº de registro, que será el elegido en todos los CEAS. En caso de existir problema con ese registro en alguno de los CEAS, se seleccionará el siguiente y así sucesivamente


CUANDO


Mensualmente se entrevistará a 13 usuarios, uno de cada CEAS.


IMPORTANTE, SI ALGÚN USUARIO NO HA FIRMADO LA AUTORIZACIÓN PARA SER ENTREVISTADO, LA/EL AUXILIAR LO SEÑALARÁ EXPRESAMENTE EN LA PLANTILLA DE CITA PREVIA.





QUIEN


T.S y auxiliar


COMO/DONDE


EXCEL: Llamadas contestador; apartado llamadas registradas en el contestador automático


El compromiso de responder en un plazo máximo de dos días seria para cualquier llamada independientemente de si es para la CITA PREVIA o no; no obstante recogemos en los indicadores solo y expresamente aquellas que son para cita previa. Si a lo largo del año se han recogido solo 5 llamadas y en las 5 se ha respondido antes de 2 días, la medición del compromiso seria que hemos cumplido en el 100% de los casos.


CUANDO


En el momento en que se produzca una llamada de cita previa en el mes correspondiente.


LLAMADAS REGISTRADAS EN EL CONTESTADOR AUTOMÁTICO PARA CITA PREVIA�
�
USUARIO�
TELEFONO�
ASUNTO�
FECHA LLAMADA�
FECHA CONTESTACIÓN�
�
Xxx yyy xxx�
098765�
�
17/09/2013�
18/09/2013�
�
Mmmm rrr bbbb �
098765�
�
17/09/2013�
18/09/2013�
�
�
�
�
17/09/2013�
19/09/2013�
�
Pppp mmm bbb �
9830000�
�
27/09/2013�
30/09/2013�
�






QUIEN


El T.S. realiza el Servicio de Información telefónico y en consecuencia asume el compromiso de trasladárselo al auxiliar para que esta lo anote en la plantilla correspondiente


COMO/DONDE


EXCEL: CITA PREVIA; pestaña registros SIOS telefónicos


Aclaración: se contabilizan las llamadas relativas al SIO y quedan registradas en SAUSS como prestación; no aquellas que quedarían registradas en SAUSS como “gestión”. Estas ni se registran, ni se contabilizan para la carta de servicios.


CUANDO


Siempre que se haga un SIO telefónico y no presencial y en SAUSS se marque como prestación.








QUIEN


Auxiliar CEAS


COMO/DONDE


EXCEL CITA PREVIA CEAS; pestaña CITA PREVIA


        ACLARACIONES: La mayoría de las CITAS se dan antes de 7 días; por tanto si es así no se marca ninguna columna (si no está marcada 


        Columna ya sabemos que ha estado dada en menos de 7 días). Si se ha dado entre 7 y 15 días se marca la columna correspondiente. Si se ha 


        Dado en más de 15 días idem.


        Cuando una persona nos dice que la CITA la quiere dentro de un mes no anotamos nada en ninguna columna, consideramos que hemos 


        cumplido compromiso dándosela cuando ha pedido y lo sumamos dentro de los dados antes de 7 días


        CUANDO


        En el momento en que se fija el día de la CITA





QUIEN


Auxiliar CEAS


COMO/DONDE


EXCEL CITA PREVIA CEAS; pestaña CITA PREVIA


        ACLARACIONES: La mayoría de las CITAS se dan antes de 15 días; por tanto si es así no se marca ninguna columna (si no está marcada 


        Columna ya sabemos que ha estado dada en menos de 15 días). Si se ha dado entre 7 y 15 días se marca la columna correspondiente. Si se 


         ha  Dado en más de 15 días idem.


        Cuando una persona nos dice que la CITA la quiere dentro de un mes no anotamos nada en ninguna columna, consideramos que hemos 


        Cumplido compromiso dándosela cuando ha pedido y lo sumamos dentro de los dados antes de 15 días


        CUANDO


        En el momento en que se fija el día de la CITA





QUIEN


Auxiliar CEAS y T.S.


COMO/DONDE


EXCEL : Llamadas contestador; correos electrónicos


Se introducen los correos electrónicos respondidos para temas de CITA PREVIA y aquellos otros en los que en SAUSS se mete como “prestación”, no cuando supone una gestión.        


CUANDO: Los correos electrónicos es preciso revisarlso a diario y rellenar plantilla inmediatamente después que se ha respondido el correo


        





QUIEN


La T.S debe realizar la anotación cuando atiende a la persona y trasladárselo al auxiliar.


COMO/DONDE


La anotación ha de realizarse en el mismo Servicio de información, en la plantilla de CITAS que el auxiliar pasa a la TS; posteriormente el auxiliar lo traslada al “EXCEL OFICIAL”.


Se anota por defecto, es decir, las citas dadas antes de 15´ no se anotan, las que se dan entre 15 y 20 minutos tampoco y las que superan 30´ si se anotan


EXCEL: CITA PREVIA CEAS; PESTAÑA  cita previa, en el apartado “más de 30´ “ y “más de 15´”


        


CUANDO


        Cuando se recibe al usuario trasladando posteriormente la plantilla al auxiliar





tiempo espera+15´�
tiempo espera mas 30'�
�
 �
 �
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�






QUIEN


Auxiliar CEAS y la TS asume el compromiso de trasladarsélo a la auxiliar para que esta haga la anotación.


COMO/DONDE


EXCEL : CITA PREVIA CEAS; PESTAÑA cita previa, apartado municipio de cita


Cuando se hace un SIO en Valladolid; en municipio de CITA se pone Valladolid


Si se da cita en el municipio del sio que le corresponde no se anota y si se hace el sio en otro municipio diferente se anota el municipio.


Aclaración: Este compromiso va referido a aquellas entrevistas que se realizan, por expreso deseo del usuario, fuera del lugar que le correspondería según su localidad; ejemplo: personas que el tema que van a tratar es delicado y no quieren que la gente de su pueblo sepa que va a ir a hablar con la TS. 


       También se destina a aquellos casos en que determinadas personas, suelen ser familiares que vienen en lugar de usuarios, les resulta más 


       comodo realizar la entrevista en Valladolid capital. (Hay CEAS que lo usan más que otros).


        CUANDO


        Cuando se da cita 


        


Fecha de llamada�
Nombre Y APELLIDOS�
Nº de Teléfono contacto�
Municipio procedencia�
Consulta recurso�
Técnico/a  CEAS�
Observaciones�
* Municipio CITA�
�
 �
 �
 �
 �
 �
 �
 �
 �
�
########�
mmmm nn bbbn�
612345098�
CIGALES�
DEPENDENCIA�
ANA�
�
cabezón�
�
########�
mmm ll ññ�
612340000�
TRIGUEROS�
�
CANDI�
�
domicilio�
�
########�
rrr nn bbb�
986567�
CIGALES�
�
�
�
�
�
111/10/13�
www yyy uuu�
343567�
CIGALES�
�
�
�
valladolid�
�






QUIEN


Auxiliar CEAS, EL TS ASUME AL MENOS EL COMPROMISO DE COMUNICARLO AL AUX. ADVO. SOBRE TODO PARA SITUACIONES EN QUE SE REALIZA VISITA DOMICILIARIA CON OTRO OBJETIVO Y TERMINA DANDO INFORMACIÓN SOBRE PRESTACIONES QUE NADA TIENEN QUE VER CON EL OBJETIVO DE LA VISITA.


COMO/DONDE


EXCEL : CITA PREVIA; PESTAÑA cita previa; apartado municipio de cita


Si se realiza el SIO en domicilio en municipio de cita se pone domicilio


Aclaración : Puede darse la circunstancia de que en la 1ª entrevista la persona acuda al despacho y durante el trámite de algún recurso, prestación (seguiríamos dentro del SIO) en un 2º momento pide CITA para traer documentación, por ejemplo, y se da la circunstancia que no puede acercarse al despacho y la TS, (de manera justificada), se acerca al domicilio, seguiría siendo sio y pondríamos domicilio


        CUANDO


        Cuando se da cita





QUIEN





COMO/DONDE





CUANDO











QUIEN





COMO/DONDE





CUANDO











QUIEN





COMO/DONDE





CUANDO











QUIEN





COMO/DONDE





CUANDO











QUIEN





COMO/DONDE





CUANDO














