La Evaluacion de la Calidad en los Centros
de Servicios Sociales y Servicios de Accion

Una vision practica

Cir@. Area de Impulso de la Calidad




.. .. ] C ( -)l l el IeS S‘ ’l I I‘ ’S ) DE POmij:;;:fég@é;&ﬁ; i

‘ I Comunidad de Madrid
?f'it r
o

———/_—_‘

Consejeria de Politicas Sociales y Familia

(S.G.T)
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Area de Registro y Gestion

Area de Impulso de la Calidad Area Inspeccion Técnico Administrativa
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La calidad en los servicios sociales exige:

> Correcto cumplimiento de la normativa.

> Cuidar del otro exige formacion y compromiso de los profesionales

y el liderazgo de la direccion y la entidad.

_

Orientar el servicio que se presta hacia una atencion individual e

Integral de la persona, en base a los principios de autonomia personal,

dignidad y libertad individual.

J
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Todo ello desde una filosofia de mejora continua
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1 Art. 12 delalLey 11/2002, de 18 de diciembre.
> Evaluacion de la calidad:

“‘La Comunidad de Madrid impulsara la implantacion de
sistemas de evaluacion de la calidad de los servicios”.

I Planes de Calidad e Inspeccidon de Servicios Sociales
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Lineas de
actuacion
Impulsadas
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2009 - 2013

I Andlisis y estudio sobre la situacion basal de la calidad
de los Centros residenciales de la Comunidad de Madrid.

CLUSI
2013

» Necesidad de trabajar la calidad

CONCLUSIONES

> Im ér(])tggén de la calidad en Ia técnica de las herramientas de
' . gestion de calidad.
gestion.

> Actualizacion de‘la normativa.
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1 Actuaciones del Area de Impulso de la Calidad: visitas in situ a
Centros y Servicios de Accion Social

1 Para comprobar, informar y asesorar en la implantacion de los
aspectos contemplados en las lineas correspondientes del Plan

de Calidad e Inspeccion.
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1 ¢/Como?

> Mediante una ficha con la que se estudia la implantacion en el
Centro/Servicio de una serie de indicadores compuestos a su vez por
varios elementos de medida.

> A partir de ella se elabora un informe de recomendaciones al
Centro/Servicio y se obtienen datos para analizar la situacion global.

.
‘@

Informe de
recomendaciones

Estudio de
situacion
global

Actuacion in situ

(visita)
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Enfoque Comunidad de Madrid
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Estas herramientas nos permiten conocer la
situacion de los Centros y Servicios para fomentar
la mejora continua y las Buenas Practicas en la

atencion a los usuarios

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad



% Buenas Practicas
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i* Parala mejora de la calid

Proceso Protocolo

M

¢, Como lo
hago?

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad

Registro

M

¢Hay
evidencia de
gue lo he
hecho?

Comunidad de Madrid

Indicador

M

¢,Como mido

lo que hago?
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Buenas Practicas
. . Comunidad de Madrid
Para la mejora de la calid

I Protocolos

» Documento escrito donde se recoge con el grado de detalle
necesario la secuencia de operaciones a realizar para ejecutar
una actividad o proceso y la forma de realizarla

Denominacién | PROTOCOLO DE SEGUIMIENTO Y
ADAPTACION

Definicion Conjunto de actuaciones encaminadas a completar un periodo de
ajuste convivencial entre la menor con el nuevo entorno de vida
(el centro con sus caracteristicas y funcionamiento y las y los
profesionales que les van a atender durante su estancia en el

mismo).

) ,Que?
Se inicia tras el ingreso y se extiende a los tres primeros meses de CI H . -z ?
estancia en la residencia. 6 u I e n .

Objetivos Realizar la evaluacion de necesidades o apoyos que se . “ ?
deben trabajar, si fura necesario, por parte del tutor. 6 O I I I O H
- Con los datos aportados por la evaluacion de las
necesidades, elaborar unos objetivos a cumplir durante el

7
curso escolar. H < an d O ?
- Fomentar y favorecer los buenos habitos de convivencia y C’ u B

desarrollo personal, académico y espiritual.
Evaluar, por parte del tutor, la adaptacion de la persona
usuaria al centro al finalizar el plazo de los tres meses

posteriores a su ingreso. é Co n q u é ?

Responsable La responsabilidad del protocolo recae en el equipo

i i de la resi i por direccion y
coordinadora del mismo.
Las actuaciones pertinentes en cada fase del proceso
corresponden a la tutora asignada.

Descripcion Entre los primeros 15 dias y el mes, la tutora debera evaluara sus
i ya sean de ap! izaje, afectivas, i

conductuales...

Una vez evaluadas e identificadas proponer unos objetivos a

cumplir a lo largo del curso escolar.

Evaluar indit de i6

actividades, estado de &nimo, aceptacion a las normas de

convivencia...

clR@ - Area de Impulso de |a Calldad Y emitir un breve informe de adaptacion. ll

Registros Informe de Ad: ion (Anexo 3)

i6n en
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‘g Buenas Practicas
e : Comunidad de Madrid
2% Protocolos impulsados

1 Protocolo de acogida y adaptacion del usuario.

» Documentacion que debe entregar el usuario.

» Documentacion e informacion que debe dar el centro.
» Asignacion de persona técnica de referencia.

» Cita con el usuario y/o familia.

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 12



z+% Buenas Practicas
% Protocolos impulsados

Comunidad de Madrid

1 Protocolo de valoracidon del usuario.

» Dimension fisica o de salud.
» Dimension funcional (riesgo de caidas).
» Dimension psicologica.

> Dimension social.

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad
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:#+% Buenas Practicas
e : Comunidad de Madrid
2% Protocolos impulsados

1 Protocolo de uso racional e individualizado de las sujeciones
fisicas y farmacoldgicas.

Medidas alternativas.

Prescripcion facultativo.

>
>
» Consentimiento informado (efectos secundarios).
» Reevaluacion periodica.

>

Implicacion de las familias.

& n | V / .i A
0 I
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Buenas Practicas

Comunidad de Madrid

I Protocolo de quejas y sugerencias.

>
>
>

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad n n

Informar a los usuarios del derecho a las quejas y reclamaciones.
Hojas de reclamaciones a disposicion de los interesados.

Transmitir la confianza de que no se va a discriminar a la persona
gue interponga una queja.

Fomentar la participacion y el sistema de sugerencias para que se
puedan hacer comentarios y una critica constructiva.

Responder adecuadamente en un plazo < un mes.

>,




r++ Buenas Practicas
* Parala mejora de la calid

I Regqistros

» Documento que presenta los resultados obtenidos

» Proporcionan evidencia de la actividad desempeinada

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad

Un sistema adecuado de registros constituye el
punto de partida para que las organizaciones
dispongan de informacion util para tomar
decisiones acertadas

ria General Técnica
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e:,‘%:" Para la mejora de la calid

I Indicadores

> Un dato o un conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente la evolucidon de un proceso o una actividad

(UNE 66175:2003).
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> Tres conce ptOS Ejemplo: porcentaje de usuarios que sufren una

caida respecto del total de usuarios

- Valor del indicador

Indicador: Nimero de Caidas

8%

- Formula para calcularlo 5% ,
WV— Estandar
, . N T
- Estandar o valor objetivo 2%
0% +——+——— "7
§ 22285388825
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Comunidad de Madrid

i3 Satisfaccion del usuario

I Evaluacion de la satisfaccion:
» Obtencion periddica de la satisfaccion de los usuarios.
» Evaluacion de los resultados.

» Planificar acciones de mejora derivadas de los resultados.

B Analisis de las quejas y sugerencias de los usuarios

18
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N ] . .
i Mejora continua

Comunidad de Madrid

1 Protocolos, registros, indicadores ... todo esta relacionado para
sistematizar la mejora continua

Modificar si
es necesario

Anotar
actividad

>

Mejora
continua

INDICADORES P
i :2 Medir — }

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 19
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I Por ello, desde la Subdireccion Genera
Inspeccion, Registro y Autorizaciones (C
el Centro, con caracter previo a la eva
profesionalizar la gestion,

de Control de Calidad,
RA), se recomienda que
uacion y en la linea de

» haya definido y documentado, al menos, los procesos basicos
de trabajo relacionados con la atencidon al usuario (por ejemplo
mediante protocolos, Iinstrucciones de trabajo, procedimientos

Internos u otros)

» Yy la manera de controlarlos (parametros o indicadores utilizados

para su control);

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad
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» Qque éstos sean conocidos y aplicados por los trabajadores
Implicados (formacidon continua del personal)

» Yy cuenten con evidencias de su implantacion (existencia de

registros adecuados, ya sea en soporte documental o
informatico).

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 21
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Proceso integral y continuado de medicion del servicio
prestado a partir de los compromisos declarados, las
necesidades de los usuarios y los programas de mejora
desarrollados (art. 12 Ley 11/2002, de 18 de diciembre).

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 22



Justificacion
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SI quieres mejorar algo,
empieza por medirlo.

Comunidad de Madrid
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¢+ Evaluacion de la calidad
oo, @® . ' A P, Comunidad de Madrid
i ¢, Quienes”

I Y ademas, los Centros residenciales con 100 6 mas plazas
autorizadas:

> Evaluacion de calidad por Organismo acreditado al efecto

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 24
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I Centros residenciales con 100 6 mas plazas autorizadas:

» Evaluacion de calidad por Organismo acreditado al efecto.

I Servicios de accion social, centros de servicios sociales vy
centros residenciales de menos de 100 plazas:

» Evaluacion periodica de la calidad de los servicios
prestados.

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 25
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i2* Caracteristicas

GLOBAL

SISTEMATICA

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 26



:#7% Evaluacion de la Calidad
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I Serealizara:
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» Respetando el contenido y los requisitos minimos, funcionales vy
materiales, que se establecen en la normativa vigente en materia de
servicios sociales.

I Contemplara, en todo caso:

> La satisfaccion del usuario,
> Laformacidon continua del personal,
> La profesionalizacidon de la gestion y la mejora continua de los procesos,

> Las condiciones de accesibilidad y supresion de barreras arquitectonicas.

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 27
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1 Certificado:

> ldentificacion del Centro / Servicio
> Alcance

> Vigente

> Indicar Norma, Especificacion Tecnica,
Modelo de Referencia.

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 28



»» Evaluacion de la Calidad

,,-' C.R. <100 plazas, C.N.R.y SGFV|Q|Q§_——_C°m""'dad e it

. con caracter periddico, realizaran una evaluacion de la calidad de
los servicios prestados, que podran referirse a la elaboracion de cartas de
servicio, definicion de protocolos especificos de actuacion, certificacion
de procesos concretos, sistemas de informacion, definicion de
estandares e indicadores y planes de formacion.” (art. 12.4 Ley
11/2002, de 18 de diciembre)

Loy
m

Evaluacion Interna
(Autoevaluacion)

Certificacion

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 29



, Evaluacion de la Calidad
C R < 100 plazas C N R Serv I Comunidad de Madrid

Peridodica

Recomendamon

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 30



, Evaluacion de la Calidad
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5% C.R. < 100 plazas, C.N.R. Y ServiCios e S

ISO 9001

O©°
Certificacion E 7
- Recursos UNE 158101
{»EM@@@
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s+ Evaluacion de la Calidad

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

5 C.R. < 100 plazas, C.N.R. y SerV|g;|g_c,____,‘““‘““'“""“I e

D)) |dentificacion del Centro / Servicio

> D 4
Informe de D)) Fecha
Evaluacion D))

D)) Resultados
D)) Conclusiones { Valoracion

Acciones de mejora

Alcance

¢, Quien?

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 32



R 3 Evaluacion de la calidad
¢, Como medir los resultados? Comunidad de Madrid
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RESULTADOS
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o Ny - Comunidad de Madrid
i3 ¢ Como medir los resultados? (| —
Satisfaccion de los

Usuarios

U

I Analizar y valorar los resultados de satisfaccion de usuarios y/o
familiares

» Encuestas de satisfaccion

» Quejas y reclamaciones

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 34
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RESULTADOS

Formacion

U

I Analizar y valorar el cumplimiento del plan de formacion
» Numero de acciones de formacioén
> Profesionales formados

> Eficacla de las acciones

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 35
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RESULTADOS

Accesibilidad y
Barreras arquitecténicas

U

I Analizar y valorar la adecuacion de la accesibilidad en el centro
» Cumplimiento normativa
» Adaptacion a las necesidades de los usuarios
» Mejora de las instalaciones / obras de adecuacion

» Mantenimiento

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 36



> Evaluacion de la calidad
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25 ¢ Como medir los resultados? (1\) o e——

RESULTADOS

U

Procesos y
Mejora Continua

I Analizar y valorar si los procesos de atencion se desarrollan
conforme a lo previsto y se logran los objetivos esperados

> Estandares

» Indicadores

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 37



% Evaluacion de la calidad

Comunidad de Madrid

“ Indicadores: Ejemplos

I % de usuarios con valoracion inicial completa en el plazo
establecido

°
®
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I Numero de caidas respecto al nUmero de usuarios con riesgo
de caida

I Numero de errores de medicacion

I Numero de usuarios que han superado el 50% de los objetivos
planificados en su Plan de Intervencion

1 Etc.

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 38
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e’ @ Comunidad de Madrid

@ Utilidad

Incorporar
la mejora

La Evaluacion ||‘ Instrumento Orientar los esfuerzos

de la Calidad para... de forma efectiva
Decidir
en base a datos
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Comunldad de Madrid

Utilidad I

1 Evaluacion de la Calidad

PALANCA DE MEJORA DEL CAMBIO

[ ]

[ ]
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Requiere:
» Compromiso profesional

» Liderazgo de la direccion

CIR@ - Area de Impulso de la Calidad 40
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Nosotros también nos medimos Comunidad de Madrid
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1 Evaluacion por los centros sobre la utilidad de la actuacion de
los técnicos del Area

> Puntuacion obtenida en 2016: 8,6 sobre 10

d * 2
,‘ij| ll
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. G raCIaS por SU atenCIOn Comumdad de Madrid

Asistencia rganizacion

Area de Impulso de la Calidad

e Da

Trabajamos unidos por una
cultura de calidad
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