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GUIA PER A L'OBTENCIO DEL RECONEIXEMENT D’APLICACIO DE MODELS DE
MILLORA DE LA QUALITAT ASSISTENCIAL 2010.

Motivacio:

Per tal d’avancar en els processos de millora de la qualitat de les entitats prestadores de
serveis residencials | de centre de dia per a gent gran, i donar suport a les iniciatives que
aquestes portin a terme en 'ambit de la qualitat, es proposa un sistema de bonus que vol
reconéixer I'excel-léncia en els serveis residencials i centres de dia per a gent gran.

Aquest sistema de bonus es basa en l'avaluacio dels indicadors de resultat en les arees
descrites.

La proposta d’indicadors es centra en les 3 arees segtients:

1. Resultats vinculats amb la gestié de I'organitzacio: es valora l'organitzacio mesura i
millora els resultats del seu rendiment, dels processos clau, dels processos de suport,
els resultats organitzacionals i els resultats economics, tots mitjangant indicadors.

2. Resultats vinculats amb Patencié a les persones: es valora l'organitzacio mesura i
millora els resultats dels processos d’atencié a les persones usuaries, incloent la gestio
dels riscos, referits tant a la persona usuaria i llur familia o referent social.

3. Resultats vinculats amb la gesti6 de les persones treballadores: es valora
I'organitzacié mesura i millora els resultats en relaci6 als professionals del servei.

Per optar al bonus:

1. Les entitats hauran de presentar una memoaria certificada per una entitat auditora de
reconegut prestigi com a justificant de les seves accions en les arees abans
mencionades.

2. Mitjancant aquesta memoria certificada les entitats hauran d'evidenciar una millora dels
indicadors relacionats en aquest document. Per tant, hauran de tenir dades
acumulades sobre el 100% dels indicadors i evidenciar una evoluci¢ positiva en
almenys el 80% dels indicadors en cada una de les arees. L'objectiu és evidenciar una
millora en la qualitat. Per tant, serad necessari que les entitats disposin d'informacio
acumulada que permeti la comparativa de les dades de I'any 2008 amb les del 2009.

3. Les dades que es solliciten han de fer referéncia a I'analisi de tota la poblacio atesa en
cada servei residencial i d’atencio ditrna.

4. Tots els indicadors hauran d'estar inclosos en els protocols que estiguin en Us al centre
al menys des de gener de 2008 i recollits d’acord amb els terminis establerts en el punt
2 d'aquest apartat.

5. Els indicadors es faran publics en el moment que el marc per a la qualitat assistencial
en els centres residencials i d'atencio dilirna de gent gran entri en vigor.
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Annex: alguns exemples d’indicadors.

Es desenvolupa un manual/glossari on s'operativitzen i es concreten les informacions que es valoren dels
indicadors.

Area de la gesti6 de I'organitzacio

L'organitzacié mesura i millora efs resultats del seu rendiment, dels processos clau, dels processos de suport, els
resultats organitzacionals i els resultats economics, tofs mifjangant indicaclors.

INDICADOR Es recull Resultats | Resultats | Hi ha millora

: i 1
Sobre resul:ats en F:;ocf.-’ssos clau de Estandard (SIN) 2008 2009 (SIN)
‘organitzacio

Realitzacid de la valoracio integral de la
persona usuaria en els terminis de temps 7 dies
establerts.

N° plans individualitzats d'atencié realitzats
en els terminis minims establerts.

7 dies

S'inclou la realitzacio d'activitats de prevencio
i promocid de la salut.

% de persones a les que sells realitza el
control de simptomes d'atencio al final de la 100%
vida.

Sobre resultats de seguretat i planificacié

Grau compliment dels objectius fixats.

% de millora dels resultats dels indicadors del
centre sobre els objectius fixats.

N° Incidéncies amb els serveis subcontractats
(relacio entre els previstos i els reals)

Sobre resultats en la prestacio de servei

Incidéncies en la prestacio del serveis de
subcontractats.

Incidéncies en la prestacio del serveis propis.

% indicadors que han millorat (min. 80%)
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Area de d’atenci6 a les persones

L'organitzacié mesura i millora els resultats dels processos d'atencié a les persones usuaries, incloent la gestio dels
riscos, referits tant a la persona usuaria i lur famifia o referent social.

INDICADOR

Resultats sobre la percepcid de la persona
i de |la familia o referent social sobre la
qualitat de I'atencié i el suport prestat.

Estandard

Es recull
(S/N)

Resultats
2008

Resultats
2009

Hi ha millora
{S/N)

La percepcid de la satisfaccio global de la
persona usuaria respecte l'atencié i el suport
rebut.

80%

La percepcid de la satisfaccié global de la
familia o referent social en 'atencio i el suport
rebut.

80%

La percepcio de la persona usuaria respecte
la propia participacié en el proces d'atencié.

Mesura i anlisi de queixes, suggeriments i
agraiments.

Temps de resposta a les reclamacions i
queixes presentades.

Resultats sobre les persones usuaries

N° de casos de maltractament, negligéncia o
abus.

N® d'agressions sofertes per les persones
usuaries o pel personal.

N notificacions d'errors de medicacio.

N® de persones amb contencid fisica.

N° de lesions per pressio d'aparicio al centre,

| Taxa de caigudes.

% indicadors que han millorat (min. 80%)}
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Area de gesti6 de les persones treballadores

L'organitzacio mesura i miflora els resuitats en relacic als professionals del servei.

[

INDICADOR

Resultats sobre la percepcio de la persona | Estandard | Es recull Resultats | Resultats | Hi ha millora
i de la familia o referent social sobre la minim (S/N) 2008 2009 (SIN)
qualitat de I'atencié i el suport prestat

S'inclou la percepcié del professional respecte

la satisfaccié global. ol

Formacié i desenvolupament

% de professionals que participen en accions 85%

formatives.

Gestid dels RH

Taxa d'absentisme laboral i els principals
motius causants.

L'index de rotacio de professionals.

% indicadors que han millorat (min. 80%)
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