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1.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La evaluacion de la calidad consiste en una revision completa y sistemética, desde el
punto de vista de la calidad, de cédmo el centro presta sus servicios y los resultados

obtenidos para asegurarse de su adecuacion, conveniencia y eficacia continuada.

La evaluacion de la calidad se basa en la maxima “medir para mejorar”. Por tanto, el
punto de partida para poder realizarla es la existencia en el Centro de un sistema de
gestion del servicio orientado a la calidad del servicio y suficientemente implantado y

disefiado para asegurar que:

e Se cumple con los requisitos funcionales y materiales, que se establecen en la
normativa vigente en materia de servicios sociales y que tiene caracter de

minimos.

e Se cumplan los requisitos de calidad a los que la propia organizacién se haya

comprometido.

Medir para Mejorar:
Guia para la Utilizacion de Indicadores
en la Evaluacion de la Calidad

de los Servicios Sociales

Los requisitos y compromisos en materia de calidad seran distintos en cada centro ya

que dependen, entre otros aspectos, del tipo de centro y los servicios que presta, de la
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tipologia de personas usuarias, autbnomas o dependientes, con o sin movilidad reducida
y de sus necesidades y caracteristicas. Del mismo modo, serd distinta la manera en la

gue el centro se organiza para cumplirlos. Esto es, como el centro gestiona su calidad.

Por ello, desde la Subdireccidon General de Calidad e Innovacion, se recomienda que el
centro residencial, con caracter previo a la evaluacion y en la linea de profesionalizar la
gestién, haya definido y documentado, al menos, los procesos béasicos de trabajo
relacionados con la atencién a las personas usuarias (por ejemplo mediante
protocolos, instrucciones de trabajo, procedimientos internos u otros) y la manera de
controlarlos (parametros o indicadores utilizados para su control); que éstos sean
conocidos y aplicados por el personal trabajador implicado (formacién continua del
personal) y cuenten con evidencias de su implantacion (existencia de registros

adecuados, ya sea en soporte documental o informético).

Con la medicién de los procesos se obtienen datos del desempefio de los mismos para
transformarlos en informacién y asi poder determinar los puntos de mejora. Para medir
procesos, lo primero que hay que hacer es identificar cudles se ejecutan en el centro y
clasificarlos en grandes grupos homogéneos, para ello cada centro puede optar por
definir su mapa de procesos. Un mapa de procesos es un diagrama que representa, de
forma grafica, los procesos de una organizacién en forma interrelacionada. Cada uno de
los procesos se ocupan de prestar a las personas usuarias un servicio que cubra sus
necesidades y satisfaga sus expectativas y se puede dividir en varios subprocesos. Por
otra parte, un procedimiento es la forma especifica en la que se realiza un proceso o
una parte del mismo. Es muy habitual desarrollar protocolos, o instrucciones de trabajo,
que describen paso a paso las acciones que se deben desarrollar para completar un
procedimiento. A modo de ejemplo, un posible mapa de procesos de un centro
residencial de servicios sociales podria ser el siguiente:

PROCESOS ESTRATEGICOS (EJEMPLO)

DSRECCION ¥ SATISFACCION DE EVALUACION DE LA GESTION DE
PLANIFICACION DEL LOS USUARIOS CALIDAD RECURSOS
CENTRO HUMANOS
PROCESOS CLAVE

INGRESO Y VALORACION INTERVENCION Y SALIDA
ACOGIDA INICIAL SEGUIMIENTO

PROCESOS DE SOPORTE (EJEMPLO)

- . & LIMPIEZA, - o
MANTE! MEN ) COMPH N ) TIC/
MANTENIMIENTO COMPRAS LAVANDERIA INFORMATICA
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Una vez definidos e implantados los protocolos y sus registros e indicadores asociados,
se procedera a la evaluacién de la calidad, que debera ser:

e Global. Esto es: abarcar todos los procesos del centro implicados en la atencion
a la persona usuaria, asi como la medicién de su satisfaccién y la formacién

continua del personal.
e Sistemética, con una herramienta o metodologia definida.

o Periddica. De forma continuada a intervalos previamente planificados. Se

recomienda una periodicidad, al menos, anual.

El sistema de gestién de Calidad del centro puede ser certificado con arreglo a una
Norma o Modelo. Si bien desplegar alguna de las certificaciones disponibles, sea horma,
o0 modelo de referencia, implica una dedicacion por parte de la organizacion, sin
embargo, sus beneficios se hacen patentes, en cuanto facilita un marco o modelo a
través del cual avanzar hacia la mejora continua, asi como supone un mecanismo de

diferenciacion y garantia de la gestion realizada.

| Calidad en centros y senvicic: x + v - o x

C (0 @ comunidad.madnid/servicios/servicios-socales/calidad-centros-servicios-atencion-socia c 2 »0@

Comunidad de Madrid % Servicios e informacion Culturay turismo  Inversion y empresa Accion de gobierno

I Modelos y normas de evaluacién de la calidad

(E«M
(YF@/ Y

I Modelos y normas de evaluacién de la calidad | Madrid Excelente

Secciones e

Novedades

Autoevaluacion 2023

Modelos y normas

Boletin de calidad e innovacion

Podcast “calidad punto social®

BUeNas Practicas en centros y

servicios de atencion social

Guias técnicas

Enlaces de interés

Contacto

Te'puede Interesar requisitos que deben cumplir |

gestion de la calidad sino directrice

Contenido relacionado Existen modelos de calidad orient;

ncia, model

COVID-19 en Entidades, Centros y totaly la
Servicios de atencion socal

Responsabllidad Corporativa en
centros y serviclos de atencién soclal

Registro de Entidades. Centros y
Servicios de atencion social

Planes de Calidad e Inspeccion en

En este sentido, nuestra Recomendacion es que los centros residenciales de personas

mayores cuenten con una evaluacion de la calidad certificada. En todo caso, pueden
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optar por la misma si asi lo desean, o proceder a realizar su propia evaluacién de
calidad. Si existe la certificacion, el centro debe darle la publicidad necesaria.

C 0 @& customervoicemicrosoft.com/Fages/ResponsePage.aspxli

= ABIUKAAVKOGHKB4JROCKGFUAPVEORCPmThD X FTSUN

e« » 0@

SIMULADOR
DE AUTOEVALUACION
DE RESIDENCIAS DE PERSONAS MAYORES ===
| T

Este simulador le ayudara a conocer el estado de la calidad

de su centro con muy pocos datos, en cualquier momento,
de manera rapida y sin ningtn compromiso

‘ Area de Impulso de la Calidad
* Obiigatario

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1. La Direccién y el personal del centro tienen presente su misién, dénde quieren
llegar y los principios en los que se apoya su actuacion? ciissas d s

Escala de

o excelentes)

No se puede demostrar | Se reconoce como referencia

De entre las distintas certificaciones existentes, recomendamos Madrid Excelente, el

sello de calidad de la Comunidad de Madrid, como herramienta idénea para articular el
sistema de gestion de la calidad y de mejora continua en su centro.

PROPOSITO ~ N

Estrategia
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o
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La realizacion de las evaluaciones debera siempre quedar documentada en el centro a
través de un informe de evaluacion de la calidad, u otro tipo de documento, en el que,
sin precisar de una gran extension, se refleje de forma clara y concisa, como minimo, el
alcance, la fecha y quién ha realizado la evaluacion, los resultados obtenidos en cada
aspecto, ambito o proceso evaluado, asi como las conclusiones con respecto a la mejora

de la calidad de los servicios prestados.

Se recomienda que en el informe de evaluacion de la calidad se reflejen, basandose en
los resultados obtenidos, las conclusiones con respecto a la calidad del servicio

prestado, asi como las propuestas 0 acciones de mejora que se hayan identificado. Es

conveniente dotar de continuidad al planteamiento de objetivos de mejora y a la
evaluacioén al afio siguiente de su grado de cumplimiento. Es decir, que cuando, a final
del afio, se definan una serie de objetivos de mejora para el siguiente, en la evaluacion
gue se realice al afio siguiente se deberia evaluar expresamente el cumplimiento de
esos objetivos. Asi se desarrolla el concepto de mejora continua, para lo que deben
concretarse las acciones, las personas responsables y los plazos previstos de ejecucion
de cada una de ellas, asi como el sistema determinado para su seguimiento y medicion,

a efectos de poder revisar, en el siguiente periodo de evaluacion, su grado de ejecucion.

Asimismo, recomendamos incluir, en el sistema de evaluacién de la calidad, las
acciones de mejora que se deriven de los incumplimientos detectados en el curso de las

actuaciones inspectoras que se realicen al centro.

Con respecto a la periodicidad de la evaluacién, se recomienda que sea, al menos,

anual.

Enlaces de interés:

Podcast: El concepto de calidad; Como hacer un plan de calidad; El modelo de calidad

“Madrid Excelente”

Modelos y normas de evaluacion de la calidad

Autoevaluacién

indice tematico del Boletin de Calidad e Innovacion
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2.- FORMACION Y GESTION DEL CONOCIMIENTO

2.1.- Acciones formativas

La formacion, como proceso paralelo e interactivo al desempefio de las tareas
profesionales del personal trabajador, es un elemento catalizador de la motivacién y de
la adquisicion y desarrollo de actitudes y competencias, a través de las cuales se facilita

una integracion y adaptacion plena en la dindmica del centro. *

Cuando no se da formacion, se producen costes de tipo econdmico tales como baja
productividad, poca calidad, mala atencion a las personas usuarias, el desperdicio de

materia prima o la infrautilizacién de los equipos.

Por ello, la formacion deviene en una fuente de desarrollo individual, que es conveniente
abordarla desde un enfoque sistémico, e implementarse con gran sentido de
responsabilidad y profesionalidad, acorde a las politicas y estrategias del centro, y vista
desde una perspectiva de ventaja competitiva para cualquier organizacion.

En este sentido, es necesario que, a fin de promover adecuadamente la formacion del
personal de atencion directa que el centro viene efectuando, se lleve a cabo la deteccién
y el andlisis de las necesidades formativas del personal, la formulacién de los objetivos
o resultados que se esperan de la formacién, y el establecimiento y ejecucion de las
acciones formativas mas adecuadas para conseguir las metas propuestas, y la
evaluacién del impacto de la formacion recibida (satisfaccion y eficacia de las acciones
formativas realizadas), con el fin de detectar el grado de consecucion de los objetivos
fijados inicialmente y poder valorar el proceso de formacién aplicado. Y, de todo ello,

debe existir constancia escrita en el centro.

Finalmente, cada vez que se lleve a cabo una accion formativa seria oportuno que
existan mecanismos que permitan poner en comun tanto al centro como a las personas
trabajadoras el resultado de esa experiencia. Ello contribuird a medir de forma 6ptima la

eficacia de la accion formativa.

Por otra parte, en el marco de la formacion inicial, a modo de buena préactica para los

nuevos profesionales que se incorporen al equipo, el centro puede considerar la
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posibilidad de elaborar un Plan de Acogida que facilite su trabajo, les proporcione

normas de funcionamiento general y promocione, en general, una buena praxis.

*PERSONAS CON DISCAPACIDAD

En el momento de disefiar e integrar la formacion en su actividad, el centro debe tener en
cuenta cual es su mision, de manera que el plan formativo guarde coherencia con ella. Que
haya coherencia entre el propésito de la organizacion y la formacion del personal es
fundamental.

De cara a lograr una mayor motivacion de las personas trabajadoras para participar en
actividades formativas, resultaria oportuno que el centro les transmita cual es el tipo de centro
gue se quiere llegar a ser y en qué sentido la formacién es una herramienta fundamental para
llegar a ello. Asi, el personal puede mas facilmente alinearse con la direccién en su consecucion
y sentir que contribuye a ella.

Para ello es clave fomentar entre las personas trabajadoras la motivacion por el aprendizaje
enfatizando todo aquello que les aporta a ellos en primer lugar como, por ejemplo: el aumento
de sus capacidades y habilidades y con él su crecimiento personal y profesional. El
acompafiamiento en este proceso es de vital importancia.

Enlaces de interés

indice tematico del Boletin de Calidad e Innovacion

Podcast: La importancia de la formacién; El plan de acogida de profesionales

2.2.- Buenas Practicas

Las buenas préacticas son iniciativas de mejora adoptadas por el centro con el objetivo
de incrementar la calidad de la atencion prestada a las personas usuarias. Sirven como
modelo para que otros centros puedan conocerlas y, si se considerase oportuno,

adaptar aquellas que resultaran de interés, por ejemplo:

- Adoptar medidas de conciliacién flexibilizando horarios, otorgando permisos
teniendo en cuenta la situacion socio-familiar del trabajador, etc.

- Preguntar al usuario sobre qué aspectos se puede mejorar su satisfaccion.
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- Mejorar las condiciones de vida de los usuarios y del entorno donde se
encuentra el centro.

- Fomentar la inclusién social.

- Actuaciones de sostenibilidad y responsabilidad social corporativa.

- Fomentar el clima necesario para que los usuarios comuniqguen sus iniciativas
de mejora.

- Fomentar habitos saludables en los usuarios (un buen servicio de salud,
prevenir el estrés, fomentar buenos habitos posturales, etc.)

- Escuchar a todo el mundo por igual para que nadie se pueda sentir excluido.

- Facilitar que la formacién no suponga una carga de trabajo adicional.

- Conseguir que el usuario vea la aplicacion de nuevas tecnologias como algo
gue va a suponer una mejora.

- Procurar que las pausas y los tiempos de descanso sirvan para compartir
impresiones entre los usuarios.

- Realizar actividades en las que puedan participar trabajadores y usuarios.

Compartir estas experiencias puede ser beneficioso para el propio centro y para otros
centros. Recomendamos que considere la posibilidad de compartir estas buenas

practicas en Calidad en centros y servicios de atencion social para que otros puedan

aprender de su experiencia y, posiblemente, implementar estrategias similares en sus
propias organizaciones. Las buenas practicas que envie seran tratadas respetando la

propiedad intelectual de las personas e instituciones responsables de la buena préctica.

Comunidad de Madrid *** Sarvicios @ Informacion  Culturay turismo  Inversion y empresa  Accion de gobiemo Q

I Buenas practicas en centros y servicios de atencion social

Secciones A Q0000
n este banco de 1s Practicas se pueden encontrar algunas ir 25 tlo MejOra Propuestas por

4Qué son buenas practicas

Rela

I (Qué son buenas practicas?
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Se recomienda que la buena préactica se proponga por el responsable del centro de
acuerdo al siguiente contenido: (méximo, 2 paginas)

a) Datos identificativos del centro.

b) Datos de la buena practica: descripcion, punto de partida, objetivos propuestos,
recursos previstos, resultados obtenidos, etc.

¢) Documentos adjuntos que se estime procedente.

Enlaces de interés

Buenas practicas en centros y servicios de atencioén social

indice tematico del Boletin de Calidad e Innovacion

3.- SATISFACCION Y CALIDAD DE VIDA

3.1.- Gestiodn de las sugerencias y reclamaciones

Contar con un sistema de gestion de sugerencias y reclamaciones que permita una
adecuada atencion de las mismas, tiene un doble valor: por un lado, desde el punto de
vista de la persona usuaria, al permitirle exponer su experiencia en relacién con el
servicio recibido; y, por otro, para la direccion, puesto que ayuda a entender los

problemas existentes y las posibles maneras de mejorar la calidad asistencial.

Aunque la mayoria de las quejas o reclamaciones de las personas usuarias sean
atendidas y resueltas de manera verbal, ello no obsta para que el centro recoja por
escrito las mismas y la respuesta que les ofrezca en el plazo previsto, asi como las

actuaciones realizadas o medidas adoptadas para su resolucion.

Ademas del tratamiento individualizado de cada una de las quejas o sugerencias
recomendamos que se lleve a cabo un andlisis global de las mismas, de manera
periddica (normalmente con una periodicidad anual), que permitira identificar los motivos
de queja mas frecuentes y en qué areas del centro se producen (atencién directa,

comedor, dormitorios, etc.). Asi como determinar si hay algin motivo que destaque
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sobre los demas, si aparecen nuevos, etc. También sera posible comprobar la evolucion

temporal, comparando periodos iguales (por ejemplo, varios afios consecutivos).

La gestibn de las quejas, reclamaciones y sugerencias, asi como el adecuado
tratamiento de la informacion que arroja el andlisis de las mismas, produce una
oportunidad de mejora que redunda en el incremento de la calidad del servicio prestado.
De los indicadores utilizados para el analisis de las quejas y sugerencias (nimero de las
mismas, motivos, etc.), serd posible extraer datos cuantitativos y cualitativos sobre el

funcionamiento del centro.

Segun lo anterior, a modo de buena préctica, recomendamos que el centro cuente con
un protocolo de quejas y reclamaciones, que recoja convenientemente el
procedimiento a seguir, esto es las acciones a efectuar y los plazos de ejecucion, de tal
manera que se garantice una comunicacion eficaz entre el centro y las personas
usuarias y sus familiares, y la mejora continua de los servicios prestados. En dicho
protocolo se recomienda también incluir el tratamiento de las sugerencias de mejora que

las personas usuarias y sus familiares dirijan al centro.

Enlaces de interés

Podcast: El concepto de calidad; Coémo hacer un plan de calidad; El modelo de calidad

“Madrid Excelente”

Modelos y normas de evaluacién de la calidad

Autoevaluacién

indice tematico del Boletin de Calidad e Innovacion

3.2- Evaluacion de la satisfaccion

Indagar en aquellos aspectos que no estadn suficientemente atendidos desde la
perspectiva de la persona usuaria facilita la toma de decisiones eficiente, afiade riqueza
y da una vision mas completa del servicio prestado. Conocer con el mayor detalle

posible la opinién de las personas usuarias permitira al centro:
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e Conocer la satisfaccion de las personas usuarias.

e Valorar en qué medida los servicios prestados contribuyen a mejorar la calidad

de vida de las personas usuarias.

e Analizar los aspectos menos valorados por las personas usuarias para poder

mejorar.

La mediciéon de la satisfaccion permite que las personas usuarias puedan sentirse
valoradas y percibir la importancia que tiene su opinién, a la vez que adquieren poder y

control sobre los servicios que utilizan.

Por ello, recomendamos que, de manera periédica, se lleve a cabo un estudio de la
satisfaccion de las personas usuarias y, en su caso, de sus familiares. Existen multiples
maneras de realizar un estudio de la satisfaccion; por su sencillez, uno de los métodos
mas empleados es la realizacion de una encuesta de satisfaccibn empleando un
cuestionario que contenga aquellas preguntas que permitan indagar sobre los aspectos
de mayor interés. Esta herramienta debe disefarse de forma simple, atractiva, y, sobre

todo, accesible a las personas mayores.

Algunos criterios de utilidad para definir el contenido del formulario de encuesta de

satisfaccion, entre otros, pueden ser los siguientes:

e Empezar el cuestionario con una introduccion concisa sobre el objetivo de la
encuesta. También se explicard la estructura de la encuesta y la escala de

valoracion.

e Redactar las preguntas de manera muy sencilla y directa. Los cuestionarios no
deben ser largos, por lo que se evitaran preguntas repetitivas o que no aporten

informacioén de interés.

e Con caracter general, para las escalas de valoraciéon en las respuestas es
habitual utilizar una valoracion del 1 al 5 donde 1 significa “muy insatisfecho” y 5
significa “muy satisfecho”. Para personas usuarias con deterioro cognitivo suele
ser habitual utilizar escalas de 3 posiciones, incluyendo claves iconicas para las

distintas opciones de respuesta.
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Y o e AT

4.- LAS ACTIVIDADES QUE HAGO EN EL CENTRO ME
PARECEN

e Incluir una pregunta final sobre el nivel de satisfaccion general con el servicio

recibido.

e Incluir un apartado para que el persona usuaria o familiar pueda escribir
cualquier observacion que desee hacer. Este apartado se colocaria al final del

formulario.

Para garantizar la representatividad del estudio, se recomienda conseguir contar con el
mayor numero de personas usuarias posibles. Una posibilidad para facilitar la
participacién es la utilizacién de cuestionarios de encuesta bajo criterios de lectura facil
y el uso de pictogramas. También es posible que la administracion del cuestionario se
realice en formato entrevista, con el fin de acompafar, guiar, motivar y solventar las
dificultades y necesidades que puedan surgir en el transcurso de la misma. Si la persona
usuaria no tuviera las habilidades requeridas, aun proporcionandole los apoyos

necesarios, el cuestionario podra ser completado por sus familiares.

Entrevista personal

Ventajas: Inconvenientes:

e Permite al encuestador adaptarse * Alto coste, fundamentalmente
al encuestado, aclarandole las cuando se realiza a muchos
dudas que precise para facilitar la usuarios o estos se encuentran
compresion de las preguntas dispersos geograficamente

e Ofrecen la posibilidad de usar e Requiere mayor organizacion y
materiales de apoyo al control del trabajo de campo

cuestionario (por ejemplo: apoyos
visuales) para facilitar la
respuesta * Riesgo de sesgo por influencia del
entrevistador en las respuestas

e Tiempo de recogida de datos largo

e Adecuado cuando se precise
formular preguntas mas e Serequieren entrevistadores bien
complejas capacitados y con buena

e Favorece tasas de respuesta alta formacion

« Dificultad para hacer preguntas
personales o delicadas

Una vez que se han recogido todos los cuestionarios rellenados por las personas
usuarias o0 sus familiares, el siguiente paso es agregar toda la informacion de los
cuestionarios individuales para poder analizar los resultados obtenidos. El principal

objetivo del analisis de los datos consiste en obtener informacion que serd de
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importancia clave en la mejora de la organizacién. En el caso de que el resultado
obtenido asi lo aconsejase, se realizarian las correspondientes acciones de mejora para
mejorar aquellos aspectos que se hayan detectado en las encuestas. Por tanto, el

analisis debera suministrar, al menos:

¢ Informacion sobre el grado de satisfaccién de las personas usuarias y, si es

posible, sobre su evolucion a lo largo del tiempo.

e Orientacién sobre aquellos aspectos del centro que puedan tener mayor impacto

en esta satisfaccion.
¢ Laidentificacion de las areas de mejora prioritarias.

Enlaces de interés

Guia n°® 4: Guia basica para la medicién de la satisfaccién en centros y servicios de
atencion social

indice teméatico del Boletin de Calidad e Innovacion

3.3.- Preservar la intimidad de las personas usuarias

El articulo 5.2, apartado c) de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, de Servicios Sociales
de la Comunidad de Madrid, establece que toda persona usuaria de los Centros y
Servicios a los que hace referencia gozara del derecho a “Preservar la intimidad

personal y familiar”.

Segun lo anterior, se recomienda la adopcion de las medidas que sean precisas a fin de
preservar la maxima intimidad y privacidad de las personas residentes, y que éstas se
difundan entre el personal del centro. Bajo ninguna circunstancia debe perderse de vista
la situacion de especial vulnerabilidad de las personas que residen en el centro, por lo
gue, en todas las decisiones que se adopten, sean de caracter general o particular, debe

tenerse siempre presente el respeto a su dignidad personal y a sus derechos

fundamentales.

Es imprescindible que los derechos de las personas residentes se sitien en el ndcleo

de la atencidn, constituyendo el punto de referencia en todas las actuaciones y teniendo
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en cuenta que su respeto constituye la condicion sine qua non de una atencion de

calidad.

En este sentido, es recomendable que los centros realicen una revision periddica de las
practicas asistenciales, a fin de determinar si son o no respetuosas de los derechos de
las personas residentes, tratando estas cuestiones en las reuniones de equipo e
intentando conocer la opinidn de los personas usuarias o0 sus representantes legales al
respecto, a fin de garantizar su adecuada proteccién, asi como adopte las mejoras que
sean oportunas, en caso necesario, ya sean organizativas, dotacionales, estructurales,
etc., en relaciébn con los recursos y el personal profesional. Por otra parte, es
fundamental que tanto en el marco de la formacion inicial como en el de la formacién

continua, el centro incida en que el respeto a los derechos de las personas usuarias es

garantia y el punto de partida de una atenciéon adecuada y de calidad.

Para evitar situaciones de aislamiento prolongado de los residentes con el exterior de
los centros, es muy recomendable que de manera periddica se programen actividades
fuera de las instalaciones. Tener la oportunidad de realizar pequefias excursiones en el
exterior del centro es importante no solo para abandonar la monotonia y romper con la
rutina, saliéndose de las actividades que normalmente se realizan en la residencia, sino
que reporta grandes beneficios a nivel de bienestar emocional, socializacion y
autoestima. Algunos ejemplos de estas actividades podrian ser visitas a centros
culturales, cines/teatros, mercados, parques, etc. El centro puede realizar una
planificacion de este tipo de ocio adaptandolo al grado de movilidad y demas
caracteristicas de las personas usuarias, asi como a sus preferencias, evitando dejar
Unicamente en manos de familiares y allegados la posibilidad de salir del centro por

parte de los residentes.*

*PERSONAS CON DISCAPACIDAD

En los centros de personas con discapacidad se recomiendan actividades en el centro para
personas con movilidad reducida (por ejemplo, promocion del voluntariado para acompariar a
residentes, colaboracién con entidades que puedan realizar actividades en el centro —musica,
teatro...-)
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Enlaces de interés

indice temético del Boletin de Calidad e Innovacion

Podcast: La proteccion de la intimidad

4.- INCLUSION, ACCESIBILIDAD Y SUPRESION DE BARRERAS
ARQUITECTONICAS

La accesibilidad del inmueble debe entenderse, no solo en el sentido de supresién de
barreras arquitecténicas, sino teniendo en cuenta, también, si su disefio y caracteristicas
favorecen el ejercicio por las personas usuarias de sus aptitudes. Se deben tener en
cuenta las caracteristicas y necesidades de las personas usuarias y su posible evolucion
en el tiempo, las instalaciones y espacios, sus usos y los posibles deterioros y
deficiencias que presenten en relacién con la accesibilidad, asi como las modificaciones
que puedan producirse en la normativa aplicable. Por ejemplo: no solo se debe valorar
si no existen escalones que dificulten la deambulacion, sino, también, si el pavimento
del suelo es antideslizante, de modo que la deambulacién sea lo mas segura posible.
Asimismo, se debe valorar la accesibilidad del mobiliario del centro y del conjunto de
elementos del centro, bienes, objetos, dispositivos, entendida como ergonomia y para
uso y manejo sencillo, practico, cobmodo y de acuerdo a las caracteristicas de las
personas usuarias. Por ejemplo: existencia de ayudas técnicas en los cuartos de bafio
y otras estancias, colocaciéon de los muebles, los interruptores y los timbres de llamada

en los dormitorios, etc.

La accesibilidad también debe abarcar las actividades del centro. Las personas usuarias
deben ser informadas de las actividades en el centro de forma comprensible para ellas.
El mena y las actividades grupales pueden ser el objeto fundamental de su evaluacion.
En cuanto al primero, al margen de la publicidad del menu valorado por el médico a que
obliga la normativa vigente, es recomendable que tenga alguna otra forma afiadida de

publicidad, de forma que todas las personas usuarias sepan qué van a comer y cenar
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cada dia. Por ejemplo, utilizando dibujos o fotografias en la informacién que se ofrezca

en las estancias comunes.

La accesibilidad también debe tenerse en cuenta en relacion a la documentacion
facilitada a las usuarias (por ejemplo, en el proceso de ingreso). Uno de los aspectos
fundamentales a tener en cuenta es que la informacion y documentacion que el centro
debe facilitar a la mujer (normas de funcionamiento del centro, los horarios, las
diferentes actividades que se realizan, sus derechos, deberes y obligaciones, etc.), tanto
de forma verbal como por escrito, sea clara y comprensible, se adapte a su nivel cultural,
su capacidad de comprension, lengua u otras. En este sentido, constituye una buena
practica la disponibilidad de esta informacién en los idiomas mas habituales en el centro.

A este respecto, se recuerda el caracter reservado de los datos e informacién
manejados a causa del desarrollo de su actividad, tales como la direccién del centro,
etc., incluyendo los soportes utilizados ya sea en papel u otros, y la necesidad de
garantizar el adecuado cumplimiento de la normativa de aplicacion en materia de

proteccién de datos personales.

En cuanto a las actividades grupales, se recomienda la informacién sobre las mismas
en funcién de la capacidad de las personas usuarias. Por ejemplo, si hay personas
residentes con deterioro cognitivo, les resultara mas accesible si se les comunica como
actividades del martes “Movemos el esqueleto”, y del jueves “Pensamos entre todos”,

en vez de informarles que el martes hay gerontogimnasia y el jueves terapia cognitiva.

Enlaces de interés

indice tematico del Boletin de Calidad e Innovacion
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5.- PROCESOS DE ATENCION, PROTOCOLOS, REGISTROS E
INDICADORES

5.1.- Informacién y comunicacién activas con la persona usuaria y sus familiares

El derecho a la informacion de las personas usuarias, y de su familia o representante
legal, es uno de los aspectos mas importantes a tener en cuenta en la relacion
asistencial que se inicia desde que se produce un nuevo ingreso en el centro. En el caso
de las personas mayores, para hacer efectivo su derecho a la informacién, deben
adoptarse estrategias que garanticen la accesibilidad a la informacién que les concierne,
adaptandola a sus caracteristicas, por lo que se recomienda la incorporacion de
documentos de lectura facil, pictogramas, fotos, y la utilizacion de las adaptaciones
necesarias para garantizar las posibilidades de comprension y expresién de la persona

mayor.

Deben adoptarse medidas que garanticen la accesibilidad a la informacién que les
concierne, adaptandola a sus caracteristicas y disminuyendo las barreras asociadas a
su nivel cultural, lengua y otras*. Por lo que se recomienda que, a modo de buena
practica, lainformacién basica a la persona usuaria sobre las normas de funcionamiento,

derechos y deberes, se encuentre disponible en los idiomas mas habituales en el centro.

Asimismo, es una practica recomendable que el centro procure que la comunicacion por
su parte sea activa, es decir, que la comunicacién se produzca, tanto a peticion de las

personas usuarias y sus familiares, como a iniciativa del centro.

La familia debe considerarse un nicleo fundamental de intervencién, objeto de la debida
atencion por parte del personal del centro, y a la que se facilite la informacién pertinente
sobre la situacién y evolucion de su familiar, o sobre cualquier aspecto directamente
relacionado con su estancia en el centro, sin que ello suponga que la familia interfiera

en la prestacion de cuidados a los residentes.

Se recomienda al centro la sistematizacién del proceso de informacién, que permita
facilitarla por escrito a los personas usuarias y a sus familiares, tanto de aspectos
puntuales que surjan en el centro (caidas, derivaciones a hospital, o cualquier otra

incidencia que se produzca en el centro relacionada con los personas usuarias), como
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informacion periodica de aspectos relevantes de la atencion como las revisiones del
programa de intervencion ya indicadas o cualquier cambio que pudiera afectar al
bienestar del persona usuaria. Todo ello supone un criterio sustancial para valorar la

calidad asistencial de los centros residencial.

Se recomienda dejar constancia documental de la informaciéon y comunicacién que se
facilita a las personas usuarias y a sus familiares, (por lo menos, de la comunicacién
que se realice de aspectos puntuales o concretos), anotando en un registro, la fecha, el
aspecto que se comunica y la persona a la que se facilita dicha informacion.

Es una practica recomendable que el centro cuente con cauces de
informacién/comunicacién a las usuarias basados en una metodologia que permita que
la comunicacién por parte del centro sea activa, es decir, que la comunicacién se

produzca tanto a peticion de las usuarias como a iniciativa del centro.

Se recomienda que el centro sistematice el proceso de informacién que permita facilitar
informacion a las usuarias, tanto informacion periédica de aspectos relevantes de la
atencion, incluida la informacion relacionada con la atencidn que se preste en el centro
a los hijos e hijas a su cargo, como las revisiones del programa de intervencién
informando sobre su evolucién, con independencia de las que se lleven a cabo con
tutorias u otro tipo de reuniones o cualquier cambio que pudiera afectar a su
intervencion. Todo ello supone un criterio sustancial para valorar la calidad de los

centros.

Se aconseja dejar constancia documental de la informaciéon/comunicacion que se facilita
a las usuarias (por lo menos de la comunicacion que se realice de aspectos puntuales
0 concretos), anotando en un registro la fecha, el aspecto que se comunica y la persona

a la que se facilita dicha informacion.

Por otra parte, en el caso de ser necesario proporcionar informacién a terceros, el centro
debe contar con un consentimiento informado de la persona residente o de su
representante legal. En el caso de que sea necesario proporcionar informacion a
terceros para el cumplimiento de fines directamente relacionados con las funciones
legitimas del cedente y del cesionario el centro siempre debe contar con el

consentimiento informado de la usuaria salvo en el supuesto expreso de que dicha
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cesion se realice de conformidad con la normativa en materia de proteccion de datos

personales.

Finalmente, y también a modo de buena practica, se recomienda que el centro cuente
con un protocolo de informacién y comunicacion activa a las personas usuarias y a sus
familiares, o persona de contacto designada, que recoja convenientemente los cauces
de informacién existentes en el centro, asi como los profesionales encargados de
facilitar la informacién y el modo de hacerlo, de tal manera que se garantice una

comunicacion eficaz.

*PERSONAS CON DISCAPACIDAD

En el caso de las personas con discapacidad la informacién debe ofrecerse en formato
accesible y comprensible, como en lengua de signos u otras modalidades u opciones de
comunicacion, incluidos los sistemas alternativos y aumentativos, por lo que se recomienda la
incorporacion de documentos de lectura facil, pictogramas, fotos, etc. y la utilizacién de las
adaptaciones necesarias para garantizar las posibilidades de comprension y expresion de la
persona.

Enlaces de interés

Podcast: La comunicacion interna; La comunicacion externa
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5.2.- Protocolos, registros e indicadores

Se recomienda el desarrollo de los protocolos basicos que describan los procesos de
atencibn que prestan a sus personas usuarias, como elemento para la
profesionalizacién de la gestién y la mejora continua de los procesos. Estos protocolos,
asi como sus registros e indicadores asociados, seran la base sobre la que realizar la
evaluacion de la calidad. Los protocolos deben describir las operaciones necesarias
para ejecutar la actividad o proceso a que se refiera el mismo, asi como la forma de
realizarlas en el centro en patrticular. Por ello, para que un protocolo sea eficaz, es

necesario que esté personalizado y adaptado a la practica real del servicio.
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A la hora de identificar los protocolos con los que su centro debe contar, hay que partir
del tipo de servicio que preste éste y de las caracteristicas de sus personas usuarias.
Por ello, corresponde a cada centro identificar, a partir de sus procesos, los protocolos
a desarrollar y poner en practica. A titulo orientativo, desde esta Subdireccion General
de Calidad e Innovacién se estd impulsando que los Centros cuenten con

determinados protocolos entre los que se incluyen:
e Protocolo de acogida y adaptacion
e Protocolo de atencion de quejas y sugerencias
e Protocolos relacionados con la atencién prestada a las personas dependientes
e Protocolo para la resolucion de conflictos éticos

Por otro lado, dentro de la recomendacion sobre profesionalizacion de la gestion cabe
hacer referencia al sistema de registro en el centro. De manera general, un registro es
un documento, ya sea en formato papel o informatico, que proporciona evidencia de la
realizacion de las actividades (por ejemplo, los registros de administracion de
medicacion, etc.), de los resultados obtenidos (por ejemplo, un registro de satisfacciéon
de personas usuarias, de asistentes a una actividad, etc.) o una combinacién de ambos.

En concreto, los registros permiten demostrar que:
e Las actividades se desarrollan segin lo establecido.
e Los resultados obtenidos son adecuados.
¢ En el caso de que no lo sean, se actla para analizar las causas y eliminarlas.

Con carécter general, se deberdn mantener registros para evidenciar la atencion
prestada a las personas usuarias (registros de cuidados basicos), el desarrollo de
sus programas de intervencién (registro de actividades y reuniones, de asistentes a
las actividades programadas, de revisiones de sus Programas de Intervencién
Individual), las incidencias en el proceso de atencion o el funcionamiento del centro
(registro de incidencias, registro de quejas y reclamaciones, sugerencias, etc.), la
cualificacion o competencia técnica de los y las profesionales (registros de

acciones formativas realizadas por el personal profesional, titulaciones, etc.), etc.
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Se recomienda al centro que analice periddicamente si su sistema de registros se
adapta a las necesidades de proporcionar informacién clara, rapida y fiable sobre la

situacion y las actuaciones en el mismo.

Como se indicaba anteriormente, una vez que se han definido los protocolos basicos
gque determinen como han de realizarse las actividades relevantes en el centro y se
cuenta con evidencias de su implantacion mediante el uso de los registros adecuados,
es preciso definir la manera de controlarlos, lo que se hara mediante indicadores. Un
indicador es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucién
de un proceso o una actividad. En el ambito de la calidad de los servicios prestados, los
indicadores proporcionan informacion sobre el nivel de calidad de las actividades
orientadas a la atencion a las personas usuarias y permiten medir si se cumplen los

objetivos y compromisos de la organizacion al respecto.

PR

UTILIDADES BASICAS DE LOS INDICADORES

Obtener informacion valida, objetiva y fiable sobre el

CONOCER = g o
funcionamiento del centro/servicio.

Disponer de resultados comparables en el tiempo. Medir
avances. Comparar entre organizaciones/areas/
departamentos.

COMPARAR

Comprobar el desempefio. Controlar el funcionamiento de
los procesos. Identificar cambios y desviaciones.
Establecer alertas.

CONTROLAR

Disponer de informacion que facilite la identificacion de

MEJORAR aspectos de mejora.

Figura 1. Utilidades basicas de los indicadores

Por ello, se recomienda la definicion de un conjunto de indicadores que permita conocer
como se estan desarrollando los procesos basicos de atencién. Para cada indicador
seleccionado podra establecerse el estandar de cumplimiento que se pretende alcanzar,
también denominado valor objetivo o de referencia. En el caso de que no se alcance el
valor establecido se analizaran las causas por las que se ha producido este hecho y se
definird un plan de accién para conseguir llegar a este valor objetivo. En caso de llegar
a superar el objetivo, se podria decidir mantenerlo asi o definir un nuevo valor objetivo

superior con vistas a la mejora continua de la calidad de la atencion prestada.
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| medicacién

\_ingreso.

-

Nimero de averias en
instalaciones baslcas
no resueltas en

menos de 24 heras

V\Jme o de errores en
medicacion /Totalde

|_administrada. A

Tiempo medio (en
dias) para completar
la valoraciéninicial al

 Porcentaje de
usuarios satisfechos
con el servicio
prestado.

Numarc de
caidas/1000
| _sstancias

~

Promedio de horas de
formacién por
empleado y categoria.

—
Porcentaje de
usuarnos que opinan

, que la comida es

. “—_buena.
L

| Porcentaje de
usuarios que han
superadoel 50% de
103 objetivos de su PIl.

¢QUE INDICADOR SELECCIONAR?

' Porcentaje de usuarios
con una valoracién inicial

de necesidades completa

en los 30 dias desde el
ingreso.

Figura 4: Ejemplos de indicadores utilizados en centros y

NOMBRE

DIMENSION

JUSTIFICACION

FORMULA

POBLACION:
FUENTE

PERIODICIDAD
RESPONSABLE
ESTANDAR

servicios de accion social.

Porcentaje de usuarios satisfechos

Satisfaccion de usuarios y familiares

El objetivo de este indicador es valorar la opinién de los
usuarios con los servicios prestados por el Centro

Numero de usuarios satisfechos

=1 - % 100
Namero de usuarios que responde a la encuesta

Numerador: Numero de usuarios que puntia 7 o mas en la
pregunta P15 en la encuesta de satisfaccion. (P15: Valore
de 1 a 10 su satisfaccion global con el Centro).
Denominador: Numero total de usuarios que contestan a la
encuesta.

Usuarios con antigliedad superior a 3 meses en el Centro
Encuestas a los usuarios

Anual

Coordinador de calidad

70%

Figura 3: Ejemplo de definicion del indicador: Porcentaje de usuarios
satisfechos en un centro residencial. Elaboracion Fuente propia.

Por ejemplo, un posible indicador que puede dar una idea de cémo se esta logrando la

consecucion de los objetivos y metas acordados en el Plan de Intervencion Individual

(PI) podria ser”: “Porcentaje de personas usuarias que han alcanzado los objetivos y

metas acordados en su Plan de Intervencién Individual” Los indicadores se pueden

expresar como porcentajes (como el ejemplo que se acaba de dar) o como valores

absolutos (en este caso el ejemplo anterior quedaria asi:

“NUumero de personas usuarias

gue han alcanzado los objetivos y metas acordados en su Plan de Intervencion
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Individual®). Para determinar el valor de referencia se suele tomar como base la
experiencia propia del servicio, la de otros servicios similares con los que pudiera tener

relacion, buenas préacticas reconocidas, etc.

Existen muchos posibles indicadores a desarrollar, y probablemente todos ellos
interesantes, no obstante, su medicién supone un esfuerzo, por lo que se recomienda
identificar aquellos indicadores para los cuales la importancia de la informacion
proporcionada justifique el esfuerzo necesario para su obtencién. Pueden encontrarse
referencias de indicadores especificos de la calidad asistencial en centros residenciales
en multiples publicaciones.

Recomendamos definir aquellos indicadores que, debido a las peculiares caracteristicas

del centro, resulte interesante controlar, recordando siempre que no se trata de realizar

una relacion extensa de indicadores, sino de seleccionar aquellos indicadores claves

que permitan a la organizacion medir la calidad de los servicios prestados.

Los indicadores definidos, y la evaluacién que se haga periédicamente de los mismos,
seran fundamentales para realizar la evaluacion de la calidad prestada. Mediante su
analisis seréa posible valorar si los procesos se desarrollan conforme a lo previsto y se

logran los objetivos esperados.

- Rueda del ciclo de mejora de Calidad de Deming |-

Ajustar Planificar

Comprobar Hacer

Figura 2. Ciclo PDCA.

Enlaces de interés

Guia n°® 1: Elaboraciéon de protocolos en el ambito de los servicios sociales

Guia n°® 2: Elaboracién de reqgistros en el ambito de los servicios sociales
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Guia n° 3: Medir para mejorar: guia para la utilizacidon de indicadores en la evaluacién

de la calidad de los servicios sociales

indice temético del Boletin de Calidad e Innovacion

6.- HERRAMIENTAS DE PARTICIPACION

El articulo 5 k) de la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, establece el derecho a la
participacién de las personas usuarias. El modo en que se articula este derecho (a
través de un Consejo de Residentes, Asambleas periddicas, cargos representativos,
reuniones sectoriales con personas usuarias afectadas...etc.), asi como su extension
(temas a tratar, funciones, desarrollo y organizacion de los actos, etc.) debe ser objeto
de andlisis sosegado e implantacién prudente en el centro.

Dar con un mecanismo de participacién efectivo que no se convierta en un tramite
burocratico, que logre una implicacién de las personas usuarias y gue sume y no reste
a la convivencia en el centro, puede ser una labor no exenta de cierta complejidad y

cuya definicién puede que requiera de un proceso de definicion y articulacion.

En todo caso, establecer mecanismos de participacion es un cauce idéneo para que el
centro tenga en cuenta en su gestion de una forma especifica, las inquietudes y
opiniones de las personas usuarias y al mismo tiempo es un modo de trasmitir a las
personas usuarias la especial relevancia que para el centro tiene su perspectiva en torno
a las actuaciones o temas a tratar. En aquellos centros que puedan implantarla, una
gestién participativa aina las virtudes relativas a una correcta definicion de la actividad
0 &mbito objeto de la participacién, con una mas sencilla interiorizacién por las personas

usuarias de las decisiones adoptadas en torno al mismo.*

Finalmente indicar que en centros donde las personas usuarias tengan muchas de ellas
una capacidad limitada, también puede analizarse, sin perjuicio de los existentes para
las personas mayores, la posibilidad de establecer mecanismos de participacion de

representantes legales, guardadores y guardadoras de hecho y/o de familiares.

En cuanto a la realizacion de actividades, ademas de las habituales establecidas en el

centro (actividad fisica, terapia cognitiva conductual, psicoterapia, etc.) se anima a la
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celebracion de otro tipo de eventos que promuevan la participacion de las personas
usuarias, al mismo tiempo que supongan una ruptura con la rutina diaria, como, por
ejemplo, la celebracion de los cumpleanos, una fiesta de verano... a los que, ademas,
se pueda invitar a familiares y amistades de las personas residentes. En este sentido,
también se puede convocar a grupos de escuelas corales, musicales, de teatro, etc. del

municipio o localidades cercanas para que actien en el centro.

Por otro lado, para evitar situaciones de aislamiento prolongado de los residentes con
el exterior de los centros, es muy recomendable que de manera periddica se programen
actividades fuera de las instalaciones. Tener la oportunidad de realizar pequefias
excursiones en el exterior del centro es importante no solo para abandonar la monotonia
y romper con la rutina, saliéndose de las actividades que normalmente se realizan en la
residencia, sino que reporta grandes beneficios a nivel de bienestar emocional,
socializacion y autoestima. De esta forma, ademas, se fomenta la relacion y conexién
de las personas usuarias con la comunidad y su entorno. Algunos ejemplos de estas
actividades podrian ser visitas a centros culturales, cines/teatros, mercados, parques,
etc. El centro puede realizar una planificacion de este tipo de ocio adaptandolo al grado
de movilidad de las personas usuarias, y demas caracteristicas de las personas
usuarias, asi como a sus preferencias, evitando dejar Unicamente en manos de

familiares y allegados la posibilidad de salir del centro por parte de los residentes.

Posteriormente, y para comprobar la satisfaccion con la actividad, se puede entregar, si
lo consideran oportuno, una encuesta de satisfaccion a las personas residentes y
asistentes para conocer su opinidon sobre estos eventos, aprovechar para consultar

nuevas propuestas de actividades y asi poder mejorar.
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*ATENCION A MUJERES VICTIMAS
DE VIOLENCIA DE GENERO

La concepcién de los centros de atencion a mujeres victimas de violencia de género como
espacios de vida hace necesario que la participacion, entendida como la posibilidad de que las
usuarias expresen su opinion y sean escuchadas en sus demandas, se extienda mas alla de
su atencién individualizada a otros ambitos relativos a la vida del centro y a su funcionamiento.

La participacion de las usuarias al permitir que puedan expresar y ser atendidas en sus
demandas y propuestas sobre lo que para ellas resulta mas significativo e importante en
relacion con su vida en el centro, aumenta su vivencia de control favoreciendo su autonomia y
bienestar emocional. Hay que tener en cuenta que las usuarias y en su caso, menores a cargo,
deben de ser los verdaderos protagonistas de la atencion, por lo que su participacion activa,
contribuye a romper barreras entre los distintos agentes implicados en la atencion facilitando
la adopcién de acuerdos y el entendimiento mutuo.

Pero no puede existir una participacion efectiva si previamente no se han establecido cauces
formales, a la vez que operativos, que faciliten y animen a la participacion activa de las mujeres
gue viven en el centro.

En este sentido se recomienda al centro que habilite cauces para permitir la participacion de
las usuarias e informen convenientemente de su existencia.

Se recomienda que junto con los sistemas de participacion individual que puedan existir en el
Centro (sistemas de sugerencias, encuestas periddicas, etc.,) se establezcan mecanismos de
participacion colectiva que faciliten un espacio en el que usuarias y profesionales puedan mirar
juntos el funcionamiento del centro, a través de las asambleas, reuniones grupales u otros
mecanismos. Con vistas al eficaz funcionamiento y cara al seguimiento de los acuerdos que se
adopten se recomienda al centro que deje constancia de las reuniones celebradas, los
acuerdos adoptados y las medidas tomadas a raiz de los mismos para la mejora de la calidad
(por ejemplo, mediante un registro especifico, actas de reunién, etc.).

Enlaces de interés

Podcast: COmo crear sistemas de participacion; Los beneficios de los sistemas de
participacion.
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