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Objetivos generales 2009

Plan de Inspección 2009

VelarVelar parapara queque loslos destinatariosdestinatarios dede loslos serviciosservicios socialessociales recibanreciban yy percibanperciban
queque lala atenciónatención queque sese lesles prestapresta eses lala másmás adecuadaadecuada aa sussus necesidadesnecesidades yy
derechosderechos..

ContribuirContribuir alal buenbuen funcionamientofuncionamiento dede loslos serviciosservicios socialessociales dede lala ComunidadComunidad
dede MadridMadrid yy alal mantenimientomantenimiento deldel nivelnivel dede calidadcalidad exigibleexigible parapara garantizargarantizar
lala satisfacciónsatisfacción dede loslos usuariosusuarios..

HomogeneizarHomogeneizar loslos procedimientosprocedimientos ee instrumentosinstrumentos necesariosnecesarios parapara hacerhacer
frentefrente aa loslos nuevosnuevos retosretos yy demandasdemandas dede loslos ServiciosServicios Sociales,Sociales, fomentandofomentando
lala utilizaciónutilización preferentepreferente dede loslos mediosmedios electrónicos,electrónicos, informáticosinformáticos yy
telemáticostelemáticos..

OptimizarOptimizar lala organizaciónorganización yy laslas prestacionesprestaciones ofrecidasofrecidas enen loslos centroscentros yy
serviciosservicios dede acciónacción socialsocial..
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ComprobarComprobar queque loslos fondosfondos públicospúblicos destinadosdestinados aa lala prestaciónprestación dede serviciosservicios públicospúblicos
sonson gestionadosgestionados apropiadamenteapropiadamente..

DefinirDefinir modelosmodelos normalizadosnormalizados dede cuestionarioscuestionarios yy entrevistasentrevistas diseñadosdiseñados yy adaptadosadaptados
parapara cadacada tipotipo dede servicioservicio oo centrocentro..

Racionalizar,Racionalizar, mediantemediante lala adaptaciónadaptación aa sussus necesidadesnecesidades reales,reales, laslas actuacionesactuaciones dede
apoyoapoyo aa laslas personaspersonas responsablesresponsables dede CentrosCentros yy ServiciosServicios dede AcciónAcción Social,Social, asíasí comocomo aa
loslos usuariosusuarios dede loslos mismosmismos yy aa susu entornoentorno cercanocercano..

IncrementarIncrementar loslos nivelesniveles dede calidadcalidad dede atenciónatención aa loslos usuarios,usuarios, especialmenteespecialmente enen
aquellosaquellos queque sese encuentrenencuentren enen situaciónsituación dede dependencia,dependencia, fomentandofomentando lala
estandarizaciónestandarización dede loslos procesosprocesos asistencialesasistenciales..

VerificarVerificar elel correctocorrecto funcionamientofuncionamiento dede loslos CentrosCentros dede ServiciosServicios SocialesSociales yy ServiciosServicios dede
AcciónAcción SocialSocial..

GarantizarGarantizar elel respetorespeto dede loslos derechosderechos dede loslos usuariosusuarios dede CentrosCentros yy ServiciosServicios Sociales,Sociales,
parapara queque recibanreciban unauna atenciónatención adecuadaadecuada aa sussus necesidadesnecesidades..
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Objetivos específicos 2009
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Sectores prioritarios 2009
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Objetivo Ley 11/2002, de 18 de diciembre:
– Todos los centros de servicios sociales y servicios de acción social serán inspeccionados

periódicamente.

– Siempre que se produzca una denuncia se llevará a cabo la correspondiente actuación inspectora de
cuyo resultado se informará al denunciante.

– Los centros residenciales y de atención diurna serán inspeccionados al menos una vez al año

Objetivos para el sector prioritario del Plan de Inspección 2009:
– Los centros de atención diurna serán inspeccionados al menos una vez.

– Los centros residenciales serán inspeccionados al menos dos veces, pudiendo realizarse la inspección
en cualquier momento, incluyendo horario nocturno y fin de semana.

– Se inspeccionará al menos el 20% de los servicios de acción social autorizados por la Comunidad de
Madrid.



5Plan de Inspección 2009

ControlControl deldel cumplimientocumplimiento dede loslos requisitosrequisitos materialesmateriales yy funcionalesfuncionales mínimosmínimos establecidosestablecidos parapara elel
funcionamientofuncionamiento dede loslos CentrosCentros dede ServiciosServicios SocialesSociales yy loslos ServiciosServicios dede AcciónAcción SocialSocial..

ObtenciónObtención dede informacióninformación sobresobre lala situaciónsituación basalbasal dede lala calidadcalidad deldel sistemasistema dede ServiciosServicios SocialesSociales
enen lala ComunidadComunidad dede MadridMadrid yy elel gradogrado dede satisfacciónsatisfacción dede loslos usuariosusuarios dede loslos mismosmismos..

AvanceAvance enen lala cualificacióncualificación deldel personalpersonal inspectorinspector mediantemediante accionesacciones específicasespecíficas dede formaciónformación..

ApoyoApoyo aa laslas personaspersonas responsablesresponsables yy usuariosusuarios dede CentrosCentros yy ServiciosServicios dede AcciónAcción SocialSocial..

ConocimientoConocimiento deldel gradogrado dede satisfacciónsatisfacción dede loslos responsablesresponsables dede loslos CentrosCentros yy ServiciosServicios concon
respectorespecto alal trabajotrabajo desempeñadodesempeñado porpor lala InspecciónInspección..

ComprobaciónComprobación deldel respetorespeto dede loslos derechosderechos reconocidosreconocidos aa loslos usuariosusuarios dede loslos ServiciosServicios Sociales,Sociales,
especialmenteespecialmente aa quienesquienes utilizanutilizan loslos centroscentros dede atenciónatención diurnadiurna yy residencialresidencial..

EvaluaciónEvaluación deldel gradogrado dede cumplimientocumplimiento dede loslos objetivosobjetivos previstosprevistos yy valoraciónvaloración dede laslas líneaslíneas dede
actuaciónactuación..

ConocimientoConocimiento deldel gradogrado dede cumplimientocumplimiento dede loslos contratoscontratos dede gestióngestión dede servicioservicio públicopúblico yy
conciertosconciertos mediantemediante loslos cualescuales lala ComunidadComunidad dede MadridMadrid prestapresta directadirecta oo indirectamenteindirectamente
ServiciosServicios SocialesSociales queque formanforman parteparte deldel SistemaSistema PúblicoPúblico..

Líneas de actuación 2009
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Resultados 2009

Plan de Inspección 2009

üSe ha cumplido el 100% de los objetivos marcados.

üEl 100% de las residencias de personas mayores han sido inspeccionadas dos
o más veces.

üSe ha incrementado en un 150% el número de inspecciones realizadas al
sector de personas mayores: Se han realizado 1.181 actuaciones frente a las
472 de 2008.

üPuesta en marcha de actuaciones inspectoras en horario nocturno y de fin
de semana: Se han efectuado 44 inspecciones nocturnas y de fin de semana.

üLas actuaciones inspectoras en centros residenciales han aumentado un 52%
respecto al año anterior: Se han realizado 1.762 frente a las 1.161 de 2008.

üSe ha realizado un seguimiento a las 48 Residencias sancionadas en 2008.
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Resultados 2009

üCelebración de mesas redondas y jornadas, dirigidas a personas implicadas
en la gestión de centros, sobre criterios de actuación inspectora y el plan de
inspección de 2009: 6 jornadas dirigidas al sector personas mayores.

üSe ha realizado un estudio de valoración de la labor inspectora por parte de
los responsables de los centros, obteniendo un resultado de 8,16 puntos
sobre 10.

üPuesta en marcha de la Unidad de Atención de Quejas y Sugerencias
(UAQS) que se constituye como único canal de entrada de las quejas y
sugerencias relacionadas con la atención prestada en centros y servicios. Se
han tramitado el 100% de las quejas recibidas.



Resultados 2009
Evolución del número de actuaciones inspectoras
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Resultados 2009
Actuaciones inspectoras en sectores prioritarios 
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2008 2009 % Incremento

Nº DE INSPECCIONES POR TIPO DE CENTRONº DE INSPECCIONES POR TIPO DE CENTRO

Centros de 
atención 
diurna

493 711 44%

NOVEDAD 2009: 
Sector prioritario: Residencias de personas mayores
Objetivo 2009: Inspecciones al sector prioritario: 2 veces mínimo

Centros 
residenciales 1.161 1.762 52%

De la cuales 

A Residencias 
de personas

mayores
472 1.181 150%

NOVEDAD 2009: 
Objetivo 2009: Inspecciones al 20% del total de servicios inscritos
LOGROS: 
Se ha inspeccionado al 41,84% del total de servicios de acción social inscritos, lo que 
constituye un 21,84% por encima del objetivo.

Servicios de 
acción social 373 395 (41,84%) 6%



Resultados 2009
Actuaciones inspectoras en horario nocturno y fin de semana
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Evolución 2008-2009

Año 2008 2009
% Incremento

2008-2009

Actuaciones 
inspectoras 
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de semana
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Resultados 2009
Seguimiento a centros sancionados en 2008
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CENTROS Y SERVICIOS CON TITULAR SANCIONADO

Nº Total de centros y servicios con titular sancionado en 2008 54

Nº Total de centros con titular sancionado en 2008  
que se han cerrado durante 2009

6

Se han inspeccionado el 100% de los centros con 
titular sancionado en 2008

48



Definición de 
objetivos

Metodología

Estudio

üSe realiza una evaluación de la situación basal del grado de calidad de los Centros
residenciales de personas mayores a través de un estudio adjudicado al Instituto
Universitario Avedis Donabedian.

üSe selecciona de manera aleatoria una muestra de 84 residencias en base a criterios
de titularidad, número de usuarios, y zona geográfica que refleja fielmente la
realidad de la diversidad de las residencias de personas mayores.

üVariables y tamaño muestral:
– Error muestral: 5%
– Nivel de confianza: 95%
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Evaluación del nivel de calidad de atención prestada 
en centros residenciales de personas mayores



Dimensiones incluidas en el proceso de evaluación:
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Evaluación del nivel de calidad de atención prestada 
en centros residenciales de personas mayores

Se estudiaron 33 indicadores (de estructura, proceso y resultado), cada
uno con sus elementos de medida y su valor óptimo.

La modalidad de indicadores se divide entre :

ü Normativa: el indicador recoge aspectos de la normativa a cumplir.

ü Calidad: el indicador, aunque recoge aspectos de la normativa a cumplir,
incluye también otros elementos de medida de la calidad de la atención
prestada en los centros.

ü Excelencia: además de medir aspectos de la normativa, incluye elementos de
medida de calidad excelente en la atención prestada en los centros.

Atención a la persona y a la familia
Entorno: confort y seguridad de las instalaciones

Organización del centro

Coordinación y continuidad de la atención
Aspectos relacionales y éticos de la atención

2



ElEl estudioestudio haha proporcionadoproporcionado unauna visiónvisión globalglobal dede lala situaciónsituación basalbasal yy unosunos
criterioscriterios específicosespecíficos dede revisiónrevisión yy mejoramejora queque contribuiráncontribuirán alal incrementoincremento dede lala
calidadcalidad prestadaprestada yy percibidapercibida porpor laslas personaspersonas mayoresmayores yy sussus familiaresfamiliares..

Plan de Inspección 2009 14

Evaluación del nivel de calidad de atención prestada 
en centros residenciales de personas mayores

RESULTADOS

LaLa ComunidadComunidad dede MadridMadrid estáestá porpor encimaencima
dede lala mediamedia nacionalnacional..

EsEs necesarionecesario seguirseguir trabajandotrabajando parapara mejorarmejorar lala calidadcalidad dede vidavida dede loslos
usuarios,usuarios, siendosiendo recomendablerecomendable::

ModificarModificar lala normativanormativa actualactual..

ImpulsarImpulsar lala evaluaciónevaluación dede calidadcalidad enen loslos centroscentros..
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SUBDIRECCIÓN GENERAL DE CONTROL DE CALIDAD, 
INSPECCIÓN, REGISTRO Y AUTORIZACIONES


