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LA QUALITAT I LES SEVES 
DIMENSIONSDIMENSIONS



Qualitat

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

– Grau
– Característiques
– Objectiu final



Atenció de qualitat és el tipus d’atenció 
que maximitza el benestar del ciutadà 
després de tenir en compte el balanç 

Definició de qualitat

després de tenir en compte el balanç 
de pèrdues i guanys esperats,
contemplant el procés 
en totes les seves parts.

Avedis Donabedian (1980)



Dimensions de la qualitat

Health care should 
be:

– Safe
Accessibilitat

Equitat

– Safe
– Effective
– Patient-centered
– Timely
– Efficient

2001

Seguretat

Atenció centrada en la persona

Efectivitat

Eficiència i 
adequació 



Avaluació global dels serveis i/o centres

Funció

Satisfacció

Funció

Satisfacció

Funció

Satisfacció
Millora Millora 

Objectius
Millora 

Cost

Satisfacció

Centre A

Cost

Satisfacció

Centre B

Cost

Satisfacció

Centre C

Millora 
Objectius

Millora 
Objectius

Millora 
Objectius



Una escletxa en la qualitat  
On estem                         On estem                         On volem arribarOn volem arribar

Implementació Implementació Implementació Implementació 

DifusióDifusió

AdopcióAdopció

Innovació Innovació 



Principis bàsics de la millora de la qualitat  (I)

– Importància estratègica de la qualitat
– Responsabilitat del centre � direcció
– Compromís de tots els professionals i centres
– Enfocament– Enfocament

– Educatiu / Incentivador / Participatiu
– Quan les accions punitives?

– Elements culturals
– Introducció del concepte client / servei
– Èmfasis en la prevenció
– Objectivar la discussió � quantificar
– Actitud davant errades / solidaritat
– Integració en el centre � mesures factibles / no ús com a arma 

contra la direcció/administració
– Millora contínua



– Programa únic multi factorial. Centrat en la persona.
– Funcions dels participants directius / professionals / 

coordinadors/ associacions
– Clarificar funcions executives / Assessorar

Principis bàsics de la millora de la qualitat  (II)

– Clarificar funcions executives / Assessorar
– Protagonisme

– Paper dels clients externs
– Persona/ usuari   � informació / decisió
– Família
– Compradors de serveis

Solament tindrem qualitat 

si entenem les 

necessitats dels clients



MARC PER A LA MILLORA DE LA MARC PER A LA MILLORA DE LA 
QUALITAT EN SERVEIS SOCIALS



Polítiques  socials

Reptes:
– Societat inclusiva
– Modernització model Serveis Socials
– Inversió en les persones (  exclusió)– Inversió en les persones (  exclusió)

– Elements clau de les polítiques socials
– Millora de les condicions de vida
– Enfortiment de la cohesió social i lluita 

contra l’exclusió social
– Promoció de la igualtat d’oportunitats
– Sostenibilitat



Qualitat de vida

Cohesió social

Reducció 
desigualtats i 
inequitats

Enfortir  
relacions i 
connexions 

Sostenibilitat
Nivells d’actuació

Millora objectiva de les condicions de vida
Millora benestar subjectiu

Capital humà

Capital 
social

Capital 
natural

inequitatsconnexions 
socials

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

Qualitat 
de 

l’atenció



ELS ROLS DELS DIFERENTS ACTORSELS ROLS DELS DIFERENTS ACTORS



Millora de la Qualitat

Punt de vista Acció

– Intern

– Extern

Programes i plans de qualitat

Garantia Social
Promoció Millora de la Qualitat



Temes emergents

Social

1. Demanda creixent
2. Necessitats del serveí

Económica

3. Context > necessitat 
Serveis

http://v1203.vividcluster2.crox.net.au/Libraries/P_A_Emerging_Issues/Emerging_Issues_Slideshow_A
pril_2011.sflb.ashx

3. Context > necessitat 
i menors recursos

4. Rendibil. Inversió S. Soc

Sector

5. Canvis marc legislatiu / 
normatiu 

6. Contractació, preus, 
prestacions i ajudes

10. Serveis representatius
11. Auto serveis dirigits

Polític

8. Estatal: major eficiència
9. Ofensiva contra l’agenda 

que no genera valor



Qualitat de vida

Cohesió social

Reducció 
desigualtats i 
inequitats

Enfortir  
relacions i 
connexions 

Sostenibilitat

Dels centres, 
els  professionals, 
les entitats i 
l’adminstració 

De  les persones, 
les associaccions, 
l’adminsitració i 
els centres 

Millora objectiva de les condicions de vida
Millora benestar subjectiu

Capital humà

Capital 
social

Capital 
natural

inequitatsconnexions 
socials

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

Qualitat 
de 

l’atenció

De l’adminstració ,
les entitats associatives De l’adminstració ,

els centres 
i els professionals



Que han de fer els centres en la 
millora de qualitat asistèncial? 

� Millorar els resultats en les persones

� Millorar l’experiència percebuda pels usuaris� Millorar l’experiència percebuda pels usuaris

� Maximitzar l’ús dels recursos materials,
humans i financers

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



Repensar el procés que segueixen les persones 
als nostres serveis

Avaluar

Identificar
prob. qualitat

Causes

Millorar Analitzar 

Indicadors 



Evidència
Factors 
humans =  Resultats

Sistema i 
mètodes de 
millora

L’Equació

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

humans =  Resultats
millora

Lideratge Valors



2- Fase de

1-Definició
del projecte

5- Sostenibilitat 
de les millores

Aspectes organizatius de l’entitat

4- Fase d’impacte

3- Fase d’intervenció

2- Fase de
diagnòstic 

Cultura

C
om

un
ic

ac
ió

D
ad

es



Qualitat de vida

Cohesió social

Reducció 
desigualtats i 
inequitats

Enfortir  
relacions i 
connexions 

Sostenibilitat

Dels centres, 
els  professionals, 
les entitats i 
l’adminstració 

De  les persones, 
les associaccions, 
l’adminsitració i 
els centres 

Millora objectiva de les condicions de vida
Millora benestar subjectiu

Capital humà

Capital 
social

Capital 
natural

inequitatsconnexions 
socials

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

Qualitat 
de 

l’atenció

De l’adminstració ,
les entitats associatives De l’adminstració ,

els centres 
i els professionals



Dimensions de la qualitat de vida

� Benestar emocional
� Relacions interpersonals
� Benestar material
� Desenvolupament personal� Desenvolupament personal
� Benestar físic
� Autodeterminació
� Inclusió social
� Drets

SostenibilitatCohesió social

R. Schalock



Aplicació de la conceptualizació de 
qualitat de vida a la qualitat de l’atenció

Reflexió
professional

Definició de 
qualitat de 
vida per la 
persona

Objectius de 
l’atenció

Pla d’Atenció



Qualitat de vida

Cohesió social

Reducció 
desigualtats i 
inequitats

Enfortir  
relacions i 
connexions 

Sostenibilitat

Dels centres, 
els  professionals, 
les entitats i 
l’adminstració 

De  les persones, 
les associaccions, 
l’adminsitració i 
els centres 

Millora objectiva de les condicions de vida
Millora benestar subjectiu

Capital humà

Capital 
social

Capital 
natural

inequitatsconnexions 
socials

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

Qualitat 
de 

l’atenció

De l’adminstració ,
les entitats associatives De l’adminstració ,

els centres 
i els professionals



Com podem mesurar la cohesió social?

Efectes sobre la cohesió social
– Efecte en l’ocupació de colectius amb dificultat d’accés al mon 

laboral
– Efecte en la qualitat de la contractació
– Efectes amb la igualtat d’oportunitats
– Efecte en l’oferta de serveis d’interés general

(el que altres no ofereixen)

Efectes sobre la cohesió territorial
– Efectes relacionat en la creació de llocs de treball, millora de la 

competitivitat i mantenimant de la població en els àmbits rurals 
o més desprotegits.

Confederació empresarial española d’economía social. El País 11-9-11



Pensant en la sostenibilitat

– Un nou concepte d’efectivitat (infrautilització, impacte en 
la qualitat de vida) replantejarà les mesures d’efectivitat 
clàsiques
la qualitat de vida) replantejarà les mesures d’efectivitat 
clàsiques

– Temes importants: cobertures universals (són possibles? Qui 
decideix?)

– Mobilitat dels ciutadans: acreditacions i certificació
– Millora de la productivitat: es fer més coses que aportin 

valor



Gestionar les interfases

Resiliència

Atenció 
individual

Atenció 
col�lectiva

Sistema de serveis socials

ActivitatsAmortidors de danys Persones ateses

Gestió

Professionals de la primera línea

Interfície turbulenta entre els professionals i ciutadans

Coneixement de 
riscos locals



Implicacions

– Noves propostes teòriques i de pensament�
TORNAR A LES IDEES amb replantejament de 
Valoració, Dx, Plans i noves formes d'intervenció.

– Avaluació i orientació a resultats.
– Optimització i sostenibilitat.
– Importància de la cohesió 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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