AVEDIS

DONABEDIAN

INSTITUT UNIVERSITARI-UAB U " B

Universitat Autbnoma
de Barcelona

xxxxxxxxxx

DEPENDENCIA
SERVEIS SOCIALS

Dra. Rosa Sunol Sala
Institut Universitari Avedis Donabedian - UAB

Barcelona, 2011



AVEDIS
DONABEDIAN

INSTITUT UNIVERSITARI-UAB

RN RE KKK XX

DEPENDENCIA
SERVEIS SOCIALS

UNB

Universitat Autbnoma
de Barcelona

LA QUALITAT I LES SEVES
DIMENSIONS




Qualitat

Qualitat es el grau en el qual les
caracteristiques d’un producte o servei
compleixen els objectius pels quals es va
crear

- Grau

- Caracteristiques

- Objectiu final
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Definicié de qualitat

Atencio de qualitat és el tipus d’atencio
que maximitza el benestar del ciutada
despres de tenir en compte el balanc
de perdues i guanys esperats,

contemplant el proces
en totes les seves parts.

Avedis Donabedian (1980)
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Dimensions de la qualitat

Equitat
Accessibilitat

- -.H",'- Gy
Ef1c1enc1a i
Efectivitat adequaclo B

Atencio centrada en la persona

Seguretat

(ROSSINGETHE
NUALITY CHASM

2001




AVEDIS

DONABEDIAN

INSTITUT UNIVERSITARI-UAB U " B
xxxxxxxxxx Universitat Autbnoma
DEPENDENCIA deBarcelona
SERVEIS SOCIALS

Avaluacio global dels serveis i/o centres

Funcio Funcio Funcio

Millora Millora Millora
Objectius Satisfaccio Objectius Satisfaccio6 Objectius Satisfaccio6
Cost Cost

Cost

Centre A Centre B Centre C
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Una escletxa en la qualitat

On estem On volem arribar

=) _
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Principis basics de la millora de la qualitat (I)

- Importancia estrategica de la qualitat
- Responsabilitat del centre = direccio
- Compromis de tots els professionals i centres

A,
- Enfocament
- Educatiu / Incentivador / Participatiu

- Quan les accions punitives?

- Elements culturals :
- Introduccio del concepte client / servei '{H}'L"-?g{f%
- Emfasis en la prevencié V3
- Objectivar la discussio - quantificar
- Actitud davant errades / solidaritat

- Integracio en el centre - mesures factibles / no Us com a arma
contra la direccio/administracio

- Millora continua
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Principis basics de la millora de la qualitat (Il)

- Programa unic multi factorial. Centrat en la persona.

- Funcions dels participants directius / professionals /
coordinadors/ associacions

- Clarificar funcions executives / Assessorar
- Protagonisme

- Paper dels clients externs
- Persona/ usuari - informacio / decisio
- Familia
- Compradors de serveis

Solament tindrem qualitat
si entenem les
necessitats dels clients




g:‘ MARC PER A LA MILLORA DE LA
QUALITAT EN SERVEIS SOCIALS



AVEDIS

DONABEDIA

INSTITUT UNIVERSITARI -UAB

RS A B Universitat Autbnoma
DEPENDENCIA

SERVEIS SOCIALS

Politiques socials

Reptes:

- Societat inclusiva

- Modernitzaciéo model Serveis Socials
- Inversio en les persones ( exclusio)

Elements clau de les politiques socials
- Millora de les condicions de vida

- Enfortiment de la cohesio social i lluita
contra l’exclusio social

- Promocio de la igualtat d’oportunitats
- Sostenibilitat
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Nivells d’actuacio Sostenibilitat

Cohesio social

Qualitatde vida
desigualtats i
inequitats

Capital
social

Capital
natural

Millora

bjectiva de les condicionsde vida
illora benestar subjecti

Capital huma

http://www.gesis.org/fileadmin/upload/dienstleistung/daten/soz_indikatoren/eusi/paper9.pdf?download=true
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Millora de la Qualitat

Punt de vista Accio
- Intern - Programes i plans de qualitat
] | Garantia Social

Extern "|Promocio Millora de la Qualitat

5
A
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Temes emergents

Soci

Econdmica

3. Context > nece
i menors

http://v1203.vividcluster2.crox.net.au/Libraries/P_A Emerging Issues/Emerging Issues Slideshow A
pril 2011.sflb.ashx




AVEDIS

DONABEDIAN

INSTITUT UNIVERSITARI-UAB U " B

Universitat Autbnoma
de Barcelona

xxxxxxxxx

DEPENDENCIA
SERVEIS SOCIALS

De les persones,
les associaccions,
’adminsitracio i
els centres

Dels centres,

els professionals,
les entitats i
’adminstracio

Sostenibilitat

Cohesio social

Millora‘qbjectiva de les condicion

ora benestar subje

De ’adminstracio ,
les entitats associatives

De I’adminstracio ,
els centres
i els professionals

Capital huma

http://www.gesis.org/fileadmin/upload/dienstleistung/daten/soz_indikatoren/eusi/paper9.pdf?download=true
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Que han de fer els centres en la
millora de qualitat asistencial?

v Millorar els resultats en les persones
v Millorar U’experiencia percebuda pels usuaris

v' Maximitzar [’Us dels recursos materials,
humans i financers

http://www.isqua.org/Uploads/Conference/Abstracts/ParisISQUAwebversionSirJohnOld
ham_[Read-Only] [Compatibility Mode].pdf
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Repensar el procés que segueixen les persones
als nostres serveis

Identificar

A E PROGERS0S BEL AT
MWARC 0% L I o
PrESTACHS OEL|

rACS
‘seRvel

[ SECUNENT_ SUPERVISIO ACEDE L ]

NN, SUPERVEIS TAVALUACS e
TS
suronr vy R = T [ p——
econsme PERSOMES. S 1 o& RecuRsos
i taones

Indicadors
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Evidéncia + metodesde + hymans = Resultats
millora

Lideratge Valors

e

http://www.isqua.org/Uploads/Conference/Abstracts/ParisISQUAwebversionSirJohnOld
ham_[Read-Only]_[Compatibility_Mode].pdf
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Aspectes organizatius de ’entitat

_ 1-Definicio

# ... del projecte
5- Sostenibilitat \
de les millores

2- Fase de
4- Fase d’impacte = diagnostic

Dades
Comunicacio

3- Fase d’intervencio

E;'-P.-/"'"\'.

< DA A D
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Cultura
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De les persones,
les associaccions,
’adminsitracio i
els centres

Dels centres,

els professionals,
les entitats i
’adminstracio

Sostenibilitat

Cohesio social

Millora‘qbjectiva de les condicion

ora benestar subje

De ’adminstracio ,
les entitats associatives

De I’adminstracio ,
els centres
i els professionals

Capital huma

http://www.gesis.org/fileadmin/upload/dienstleistung/daten/soz_indikatoren/eusi/paper9.pdf?download=true
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Dimensions de la qualitat de vida

Benestar emocional
Relacions interpersonals
Benestar material
Desenvolupament personal

Benestar fisic
Autodeterminacio

Inclusio social
Drets R. Schalock

Coresio socia [N ssenitar
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Apllcacm de la conceptualizacid de
qualitat de vida a la qualitat de [’atencio6

Reflexio
professional

Definicio de
qualitat de
vida per la
persona
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De les persones,
les associaccions,
’adminsitracio i
els centres

Dels centres,

els professionals,
les entitats i
’adminstracio

Sostenibilitat

Cohesio social

Millora‘qbjectiva de les condicion

ora benestar subje

De ’adminstracio ,
les entitats associatives

De I’adminstracio ,
els centres
i els professionals

Capital huma

http://www.gesis.org/fileadmin/upload/dienstleistung/daten/soz_indikatoren/eusi/paper9.pdf?download=true
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Com podem mesurar la cohesio social?

Efectes sobre la cohesio social

- Efecte en ’ocupacio de colectius amb dificultat d’accés al mon
laboral

- Efecte en la qualitat de la contractacio

- Efectes amb la igualtat d’oportunitats

- Efecte en ’oferta de serveis d’interés general
(el que altres no ofereixen)

Efectes sobre la cohesio territorial

- Efectes relacionat en la creacio de llocs de treball, millora de la
competitivitat i mantenimant de la poblacio en els ambits rurals
0 més desprotegits.

Confederacio empresarial espanola d’economia social. El Pais 11-9-11
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Pensant en la sostenibilitat

- Un nou concepte d’efectivitat (infrautilitzacio, impacte en
la qualitat de vida) replantejara les mesures d’efectivitat
clasiques

- Temes importants: cobertures universals (son possibles? Qui
decideix?)

- Mobilitat dels ciutadans: acreditacions i certificacio

- Millora de la productivitat: es fer més coses que aportin
valor
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Gestionar les interfases

Atencio Sistema de serveis socials Atencio
individual col-lectiva
Resiliencia ‘
Gestio

- | Coneixement de

| Professionals de la primera linea ris§9§ locals

AT

5

Interficie turbulenta entre els professionals i ciutadans

Amortidors de danys - _..'.?f?.r,.s.?’_"..‘..?..s ateses Activitats
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- Noves propostes teoriques i de pensament—>
TORNAR A LES IDEES amb replantejament de
Valoracio, Dx, Plans i noves formes d'intervencio.

- Avaluacio i orientacio a resultats.

- Optimitzacio i sostenibilitat.

- Importancia de la cohesio social

- La qualitat com a filosofia i metodologia.

- El treball interdisciplinari real. No duplicitats.

- Com cuidar-se i gestionar situacions conflictives.
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Moltes gracies
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08037 Barcelona

Tel.: +34 932 076 608
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Paseo de la Castellana, 141
(Edificio Cuzco IV)

28046 Madrid

Tel.: +34 917 498 046

fad@fadq.org www.fadq.org
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