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La vida es la mejor escuela
Ningun conocimiento es comparable al que

se obtiene de nuestras propias experiencias

Presentacion del estudio de Edad&Vida: Calidad y
Il Congreso ernocionct  [RERANANS Acreditacion paralas empresas prestadoras de servicios
epenoencia Y et de atencion alas personas mayores en situacion de

ad ? e [oWl Fompiona
dependencia. o Edad&Vida
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ANTECEDENTES

ntes

Ley 3972006 de 14 de diciembre, de promocion de la autonomia
personal y atencidon a las personas en situacion de dependencia

. B

Regulacion de las condiciones basicas que garanticen igualdad

Consejo Territorial del istema para = Criterios comunes en cuanto

SAAD ia Autonomia : a la calidad y la acreditacion
y Atencidén a la Dependencia .

(SAAD) de entidades prestadoras de

servicio y planes de calidad

= Principios: Universalidad,
alta calidad, sostenibilidad, ...

8 o
=
S0
S5
3\
O

Administracion
General del Estado

Exposicidon de Motivos: Se trata ahora de configurar un nuevo desarrollo de los servicios sociales del pais que
amplie y complemente la accion protectora de este sistema, potenciando el avance del modelo de Estado social
que consagra la Constitucion Espafola, potenciando el compromiso de todos los poderes pubhlicos en
promover y dotar los recursos necesarios para hacer efectivo un sistema de serviciﬁ@”@%@:@, pag.
garantistas y plenamente universales.
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ANTECEDENTES

r
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'Dependencia

Requisitos legales

Planific. estratégicas,
planes de calidad, lineas
de actuacion,...

Modelos calidad
propios

e Criterios de calidad y
seguridad

» Indicadores de calidad
para evaluacion, mejora
continua y comparacion
de centros y servicios

e Guias buenas practicas

» Cartas de servicios

COMUNIDADES
AUTONOMAS .

CALIDAD

ESTADO '

(Consejo Territorial)

PRESTADORAS DE
SERVICIOS

— Modelos de
calidad

Modelos de
atencion

Art 10. la Administracion General del Estado y las Comunidades Autbnomas acordaran el marco de

cooperacion interadministrativa que se desarrollard mediante los correspondientes’ﬁﬁw rtéa
Administracion General del Estado y cada una de las Comunidades Aut6 ﬁ c Pag. 3




la sociedad en general, que contribuyan a los objetivos de la
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. B

Establecimiento de un Modelo de
calidad

Establecimiento pautas del proceso
de acreditacion

/ll A\

o

/

de oportunidades

Art. 13 Objetivos de las prestaciones de dependencia.

La atencion a las personas en situacion de dependencia y la promocién de
su autonomia personal deberan orientarse a la consecucién de una mejor
calidad de vida y autonomia personal, en un marco de efectiva igualdad

~

novotec
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Avancemos hacia_
un futuro sostenible

novotec ...
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SITUACION ACTUAL

Mismos requisitos para acreditar

! Para la “homologacién” se exigen Los requisitos humanos y materiales son
y para autorizar.

criterios adicionales que iguales para acreditar y para autorizar.
introducen mejoras.

Requisitos materiales adicionales Mismos requisitos minimos.

para la acreditacion.

En Aragdn se establecen

. . ) requisitos humanos adicionales
No se han localizado requisitos | 4 L
L . A para la acreditacion.
adicionales para acreditar. - NS )
A A [
Para la acreditaciéon son necesarios : Requisitos de personal

los mismos requisitos y han de s6lo en caso de
aceptarse las sugerencias e acreditacion por el ICASS.
instrucciones de la Consejeria.

Mismos requisitos

'C‘Q? materiales y humanos
para la autorizacion y la

S acreditacion.

Mismos requisitos minimos.

Mismos requisitos para

. . Para acreditar se exige una
autorizar y para acreditar.

evaluacion de la calidad periédica.

/

En Castilla La Mancha los requisitos minimos

I1SO certificado.

coinciden pero se valora positivamente si se "
superan estos minimos tanto en recursos \ - @ ‘
materiales como humanos y un SGC segun <

Andalucia establece los mismos requisitos Mismos requisitos Requisitos comunes y
materiales y humanos para la autorizaciéon y minimos. qmte.‘cmté de
la acreditacion. li Pag| 6




*Propuesta de
programa de
prevencion de la
dependencia.
Actuacion integral

eModelo Marco del Plan
Director 2005/2010

eLey 11/2002 de Ordenacion de la
Actividad de los Centros y Servicios ‘
de Accion Social y de Mejora de la «Catalogo de los Servicios estrateglas
Calidad en la Prestacion de los Residenciales de Gipuzkoa

. CCAA con planes o

eGarantia de Calidad-Manual de
aplicacion en residencias para
personas mayores del SIIS

Servicios Sociales.

ePlan integral de promocion de la autonomia
personal y atencion a las persona sen
situacion de dependencia 2007/10

ePlan estratégico
del sistema de

accion social de
CyL

eLey de Servicios Sociales, Plan
de Calidad 2005-2008 y otros
doc. elaborados por el ICASS

» eSistema Bésico de la Calidad
para todo tipo de centros de

Servicios Sociales.
" j eDecreto 90/2002.
7 o
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*En breve plazo se publicara un

modelo de acreditacién de la calidad *Plan de Atencion a Personas 'Z'gg::sﬁ:éﬂsmec Pag. 7
en residencias. Mayores 2007/2010 p y



MODELOS DE REFERENCIA

e . e
Modelos de W Otros Modelos Modelos
% naCionaIeS M m

’ UNE-EN ISO 9001

) » Normas serie UNE 158.000 ’ ANECA Joint Commission
t—!- /g’"’ ﬁ..: e
‘ ok Tl CANADA: Continouing
R T Wt =™l e - - . A .
T —— ’ CATALURNA: Evaluacién ONG CON CALIDAD Accreditation Commission
= - externa de los centros
UK
EFQM
= b= VALENCIA: Sistema Basico ANAES
e de calidad
OASIS: Outcome and Assessment
Information Set
’ DEMING Pais Vasco: Proceso de
e ’ Garantia de Calidad SI1S
: RAI-RUG-RAP

novotec ...




Elementos clave de modelos internacionales

® Basados en conocimiento cientifico y experiencia.

e Puerta de entrada unica.

e Modelos no excluyentes: Variedad de servicios y
proveedores.

e Modelos claros centrados en la prestacion y no en
autorizacion.

e Establecen indicadores para estandares de sector.

novotec ...



Elementos clave de modelos internacionales

® Transparentes: Publican en internet resultados.

e Informacion clara a la ciudadania.
e Establecen niveles de compromiso en calidad.

e Financiacion segun complejidad de cuidados.

novotec
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Propuesta de modelo
de Calidad de

Edad&Vida




Teleasistencia

Centros de dia y noche
Prestacion a través de oferta publica de -
la Red de Servicios Sociales por las
respectivas Comunidades Autbnomas
mediante centros y servicios publicos o
privados concertados debidamente
acreditados (art.16)

Ayuda a domicilio

novotec ...



Definicion de requisitos o estandares a cumplir por las entidades
prestadoras de servicios con un triple objetivo:

= La satisfaccion de la ciudadania.

=Los procesos y la gestion.

=Los resultados de la asistencia y la mejora continua.




Lineas generales
de actuacion y
marco
organizativo y de
gestion de la
entidad

Tipologia de
servicios y
Retroalimentacion requisitos
aplicables para
los procesos,
infraestructura y
documentacion

Herramientas de
seguimiento de
objetivos,
estandares asi
como para la
identificacion de
Area de medicion y mejora areas de mejora

——
ACREDITACION novotec ...
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DESPLIEGUE

Objetivos y Metas
a Corto/Medio Plazo

Politica de Calidad
Mision | Vision | valores| Cartera
de
Servicios

Plan de Calidad
Cartas
o . de Equipo Mecanismos
Objetivos Estratégicos | servicios Organigrama quipo N
Interdisciplinar § organizativos
sl =gl
~ Formacion
desempeio
Gestion de
Riesgos

ORGANIZACION

HE% W W b Pag. 15




SERVICIOS

Informacio Asistenciales

Finalizacion
Servicio

Complementarios

Administrativos

FormacionfiGestion de
Interna equipos

Hosteleria

4 )

Preservacion
Prod. Almacén

Selecc y contrat
personal

Comprasy
subcontrat

Informacion a
usuario / familia

PROCESOS \_ ,
DOCUMENTACION

Cartera Docum. Manual
Serviciosjll Gestion BB.PP.
Protocolos Planes de
Actuaciéon Trabajo/PIlA

INFRAESTRUCTURA

Instalaciones

Herramientas
y Equipos

Reglam. gDerechos Proced.
Rég. Int.@ Deberes Confid.

Modelo

Seg. y Med. W VOtec Pag. 16

Servicios
de Apoyo

Registros
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MODELO DE CALIDAD PROPUESTO

medicidn y mejora

4 N

Art. 34.3. El Consejo Territorial acordara
indicadores de calidad para la evaluacion, la mejora
continua y el andlisis comparado de los centros y
servicios del Sistema

- /

Medicion Evaluacion Evaluacion
Satisfaccion Int. y Ext. Calidad de Servicio
Grupos Interés Modelo y Procesos

Indicadores

\ \ Aprendizaje y Mejora Continua

nOVOtec Pag. 17
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MODELO DE CALIDAD PROPUESTO

Forma de medir la consecucion de objetivos del servicio, de gestion, etc.

T ,

~

»Indicadores comunes a los cuatro servicios
»Indicadores especificos por servicios

GRADO |
BASICO < GRADO Il
GRADO Il
INDICADOR
GRADO |
AVANZADO < GRADO I
GRADO Il

Art. 35.1. Se estableceran estandares esenciales de calidad para cada uno de los servicios
que conforman el Catalogo regulado en la presente Ley, previo acuerdo del Consﬁ t
Territorial OVO C

Pag. 18



Tipo de estandar:

Indicador
B (Basico) A(Avanzado)

— Numero de resientes con caidas afio / NUmero de residentes totales. (ligar
_ ) B X A
con niveles de dependencia)

— Numero de Ulceras por presion originadas en el centro / Niumero total de B X AR
residentes con riesgo de Ulceras.

— Numero de residentes con quejas / NUmero total de residentes. BX AKX

— Numero de residentes en programas de estimulacion cognitiva / nUmero de B X AR
residentes totales. (ligar con niveles de dependencia)

—  Numero de residentes con sujeciones / NUmero residentes totales. B X A

— Numero de residentes con empeoramiento del estado cognitivo (medido con
métodos validados) /Total residentes con deterioro cognitivo. (ligar con B X AKX
niveles de dependencia)

— Numero de no conformidades de limpieza/ Numero total de no B X AKX

novotec




I\/IODELO DE CALIDAD PROPUESTO

CENTROS DE DIA Y NOCHE

Tipo de estandar:

B (Bésico) A(Avanza

Indicador

— Numero de no conformidades en alimentacion / Numero de personas
. B X A
usuarias.
—  Numero de usuarios de 6 meses de antigliedad con revision del PAI/ Total B X AKX

usuarios de mas de 6 meses de antigliedad.

— Numero de usuarios en programas con incontinencia urinaria / Numero B AKX
usuarios totales con incontinencia urinaria.

- Numero de usuarios con caidas en el centro / Nimero de usuarios totales. B KX AKX

—  Ndmero de bajas voluntarias por disconformidad con el servicio/ nimero de
. - B KX AK
bajas. (excepto por fallecimiento).

— Ndmero usuarios en los que se ha retirado el absorbente / Numero de AKX
residentes incluidos en el programa de incontinencia.

- Numero de usuarios con Fracturas afio / Niumero de usuarios totales. AKX

— Numero usuarios que empeoran en ABVD (segun escala de Barthel)/ AKX
Numero residentes.

—  Numero usuarios con alteraciones de conducta segun escala NPIQ/ Nimero AX
de usuarios totales

novotec ...
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MODELO DE CALIDAD PROPUESTO

Requisitos avanzados del modelo
Area estratégica y organizativa
Establecimiento de la carta de servicio.

Establecimiento de planes estratégicos (operativo, marketing,
financiero).

Mecanismos de jerarquizacion:
=Establecimiento de otros 6rganos internos.

Establecimiento del método y realizacion de la evaluacion del
desempefio individual.

Plan global de gestion de riesgos, con el siguiente subplan:

=Establecimiento del Plan de incidencias.
Area operativa

En cuanto a documentacidn necesaria:
Establecimiento de la carta de servicio.

Establecimiento del manual o guias de buenas practicas.

Area de medicion y mejora

En cuanto a medicidon de la Satisfaccion de los
grupos de interés:

Establecimiento del método y medicion de la
satisfaccion del personal de la entidad prestadora.

Establecimiento del método y medicion de la
satisfaccion de la administracion o entidades
contratantes.

Establecimiento del método y medicion de la
satisfaccion de la sociedad.

Establecimiento del método y medicion de la
satisfaccion de los proveedores y aliados de
negocios.

Medicion de la calidad del servicio y de los procesos
operativos y de apoyo a traves de indicadores
avanzados.

novotec ...



Novotec
Ifaki Buitron
948.24.16.50

653.81.78.72
ibuitron@novotec.es

Muchas gracias
pOr su asistencia

CALIDAD Y ACREDITACION
PARA LAS ENTIDADES
PRESTADORAS DE SERVICIOS
DE ATENCION A LAS
PERSONAS MAYORES EN
SITUACION DE DEPENDENCIA

nOVOtec Pag. 22



Estructura organizativa

'::>Equipo interdisciplinar

U Perfiles profesionales y relacién de puestos
U Mantenimiento de expedientes
U Personal minimo y tipologia

=>Mecanismos organizativos
d Organos internos de gestion. Comité de Calidad
U Reuniones periddicas o grupos de trabajo
U Mecanismos de comunicacion.

'::>Organigrama

novotec



Prevencion de Riesgos Laborales

= Evaluacion de riesgos laborales asociados a puestos de trabajo
= Plan de Prevencion de Riesgos Laborales

= Plan de Emergencia

novotec



Gestion de Riesgos

= Evaluacion de riesgos
U Dafio a personas atendidas
U Denuncias de mala practica
U Pérdidas econdmicas
= Plan Global de Gestion de Riesgos
U Plan de contingencia: Procedimientos de resolucién y procesos alternativos ante
accidentes o incidentes graves que amenazan la seguridad de las personas y la

continuidad de la actividad.

U Plan de incidencias: prevision de actuaciones ante incidentes que no implican la
utilizacion a nivel global de procesos alternativos.

U Plan de emergencia: medidas disefiadas para evitar la mat rializaéiﬁtn de
situaciones de emergencia o minimizar sus consecuenciano ec




Infraestructura

= Instalaciones: ' M :

i
Se cumplira la normativa vigente sobre: ’_%)3’ 3 /‘:‘
v'/Accesibilidad y supresiéon de barreras .
v’ Inspeccion de centros & , !
v'Seguridad y proteccién contra incendios

':>Requisitos especificos por servicio:

Definir la dotacion y las caracteristicas de:

U Teleasistencia:
v'Centro de atencioén y de respaldo independientes
vTerminal del usuario y de la unidad de control remoto

v'Unidad movil

U Ayuda a domicilio:
v Instalaciones: sede oficial, local para reuniones
vEquipamiento, equipos y aplicaciones informéaticas de gestion de usuarios

U Residencias y centros de dia:
v Instalaciones: habitaciones, zonas comunes, zonas de atencion asistencial.

vEquipamiento, equipos y aplicaciones informaticas.

v'"Material para la prestacion del servicio. nOVOtec
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MODIFICACION DEL APRENDIZAJE

TIEMPO

O—oDE= > 0O

Mecanismos
organizativos

po
siplinar

Formacion
Gestion de
Riesgos

ORGANIZACION

HESF W W b Pag. 27
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ratégicay organizativa
l..
- (_ —
e
Servicios

Cartas

de
Objetivos Estratégicos Servicios

PLAN ESTRATEGICO

ESTE ES M|
TITULO DE
PERIODISTA
INDEPENDIENTE




Indicadores

|

Aprendizaje y Mejora Continua

novotec ...
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