)

compromis i resultats

Fundacion
Edad &Vida
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novotec

MODEL DE QUALITAT | ACREDITACIO

PER A LES ENTITATS PRESTADORES DE SERVEIS
D’ATENCIO A LA GENT GRAN EN SITUACIO DE
DEPENDENCIA

Meritxell Pedrefio
Cap Projectes
NOVOTEC CONSULTORES
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ANTECEDENTS

Llei 3972006 de 14 de desembre, de promocio de I’ autonomia
personal i atencio a les persones en situacio de dependencia

-

Regulacié de les condicions basiques que garanteixen la igualtat

Sistema per a = Criteris comuns en qualitat i
I’Autonomia acreditacio d’entitats
i Atencio a la P
Dependéncia (SAAD) prestad_ores de servei i plans
- de qualitat
o L : .
0 @ ‘9& = Principis: Universalitat, alta
Q - . T
g g G- _ 3 qualitat, sostenibilitat,...
c O h o TTA
3> /g § E 8 = @)
55 = 683
0« o0 AR
<5 5
) (o

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 2



novotec

e ———

ANTECEDENTS

COMUNITATS
AUTONOMES ,

LN

(Consell Territorial)

Requisits legals

Planific. estrategiques,

plans de qualitat, linies
d’actuacio,...

Models qualitat
propis

QUALITAT

e Criteris de qualitat i
seguretat

« Indicadors de qualitat
per a I’'avaluacio, millora
continua i comparacio de
centres i serveis

* Guies de bones
practiques

* Cartes de serveis

)

PRESTADORES DE
SERVEIS

Models de
qualitat

Models d’
atencio

Art 10. I' Administracié General de I'Estat i les Comunitats Autonomes acordaran el marc de cooperacio
interadministrativa que es desenvolupara mitjancant els corresponents Convenis entre I’ Administraci6
General de I'Estat i cada una de les Comunitats Autonomes

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atenci6 a la Dependéncia

Bellaterra 28-09-2009
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OBJECTIUS DE L ESTUDI

societat en general, que contribueixin als objectius de la Llei

= 7

Establiment d’'un Model de Establiment de pautes del proces
qualitat d’acreditacio

ll.' dl\

W

4 - . . N

Art. 13 Objectius de les prestacions de dependencia.

L’ atencid a les persones en situacio de dependencia i la promocié de la seva
autonomia personal caldra orientar-les a aconseguir una millor qualitat de
vida i autonomia personal, dins d’'un marc d’efectiva igualtat
d’oportunitats.

/

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 4
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Mateixos requisits per acreditar i
autoritzar.

Requisits materials addicionals per
a l'acreditacio.

No s’hi ha trobat requisits
addicionals per a acreditar.

Per a I'acreditaci6é sOn necessaris els
mateixos requisits i s’han d’acceptar
els suggeriments de la Conselleria.

criterios adicionales que
introducen mejoras.

Para la “homologaciéon” se exigen

Els requisits humans i materials sén iguals
per a acreditar i autoritzar..

a

Mateixos requisits minims.

Mateixos requisits per
autoritzar i acreditar.

A Castilla La Mancha els requisits minims
coincideixen pero es valora positivament si es
supera aquests minims tant en recursos
materials com humans i un SGC segons I1SO
certificat.

Mateixos requisits minims.

S I’acreditacio.

A Arago6 s’estableixen requisits
humans addicionals per a
I'acreditacio.

Requisits de personal
només en el cas
d’acreditacio per I'ICASS.

=

Mateixos requisits
materials i humans per
a l'autoritzacio i

Per a acreditar s’exigeix una
avaluaci6 periddica de la qualitat.

7

. . . . [
Andalusia estableix els mateixos requisits materials
i humans per a I'autoritzacid i I'acreditacio.

Mateixos requisits
minims.

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atenci6 a la Dependéncia

Bellaterra 28-09-2009

Requisits comuns i creacio
d’un “Comité de Qualitat”.
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eLlei 11/2002 d’Ordenaci6 de
I'Activitat dels Centres i Serveis . CCAA con planes o

d’Acci6 Social i de Millora de la «Cataleg dels Serveis Residencials de estrategias

Qualitat en la Prestacié dels Serveis Guipuscoa.

Socials. eGarantia de Qualitat-Manual
d’aplicacio a residencies per a gent
gran del SIIS.

~Proposta de programa
de prevencio6 de la

dependencia. Actuaci6
integral.

*Pla integral de promocio de I'autonomia
personal i atencio a les persones en situacié
de dependencia 2007/10

*Pla estratégic del
sistema de accio

social de CyL L lei de Serveis Socials, Pla de

Qualitat 2005-2008 i altres doc.
el-laborats per I'lCASS.

» eSistema Basic de la Qualitat
per a tot tipus de centres de

Serveis Socials.
" j eDecret 90/2002.
-V &

*Pla d’ Accio social per a la gent gran

Model Marc del Pla
Director 2005/2010

*En breu es publicara un model
d’'acreditacio de qualitat en
residencies.

*Pla d’atencié a la Gent Gran
2007/2010

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia BeugﬁQﬁa‘QZ-og-zoog 6
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P
Models de gualitat Models nacionals Altres Models Models

} UNE-EN ISO 9001

—— o } Normes série UNE 158.000 ANECA Joint Commission
b
A
il 3 ""—! CANADA: Continouing
LW = e i i issi
e = ’ CATALUNYA: Avaluacio ONG AMB QUALITAT Accreditation Commission
e JODIET externa dels centres
UK
VALENCIA: Sistema Basic de ANAES
. qualitat
> OASIS: Outcome and Assessment
DEMING Information Set
o TR ERCA Pais Basc: Proceés de
. ’ Garantia de Qualitat SI1S
RAI-RUG-RAP

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 7
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UNE-EN 1SO 9001

EEXXTXRY 2 RESPONSABILITAT
DE LA DIRECCIO
GESTIO MESURA, <
DELS RECURSOS ANALISI | MILLORA

4

I REALITZACIO Sortides
4 DEL PRODUCTE Producte ===———=>

__——

(.............

CLIENTS

Entrades

D Activitats que aporten valor
ee e e> Fluxe d’informacio

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 8
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olitica
Estrategia

- 1anzas
Recursos

AGENTS
FACILITADORS

ALLO QUE L’ORGANITZACIO EA I
COM HO FA

Resultados

RESULTATS

ALLO QUE
L’ORGANITZACIO
ACONSEGUEIX
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NORMES SERIE UNE 158:000

UNE 158:101 Residencies

UNE 158:201 Centres de dia i nit

UNE 158:301 | Ajut a domicili

UNE 158:401 | Teleassistencia

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 10
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Elements clau dels models internacionals

weinternacionals
ot commissien ® Basats en coneixement cientific i experiéncia.
CANADA: Continouing
Accreditation Commission o .
B e Porta d’ entrada unica.
ANAES e Models no excloents: Varietat de serveis i proveidors.

OASIS: Outcome and Assessment
Information Set

e Models clars centrats en la prestacio i no en
I’autoritzacio.

RAI-RUG-RAP

e Estableixen indicadors per a estandars de sector.

® Transparents: Publiguen a internet resultats.

e Informacio clara al ciutada.
e Estableixen nivells de compromis en qualitat.

e Financiacio segons la complexitat de la cura.

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 11
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Teleassistéencia

mlu”'"l"

Centres de dia i nit
Prestacid mitjancant I'oferta publica de

la Xarxa de Serveis Socials de les

respectives Comunitats Autonomes
mitjancant centres i serveis publics o
privats concertats degudament
acreditats (art.16)

YN

Ajut a domicili

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 13
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MODEL DE QUALITAT PROPOSAT

Definici0 de requisits o estandards a complir per les entitats
prestadores de serveis amb un triple objectiu:

= La satisfaccio de la ciutadania.

=Els processos i la gestio.

=>Els resultats de I'assistencia i la millora continua.

s clau del model

=>Model especific pel sector SAAD.
=>Aplicable a totes les entitats i centres de serveis.

= Estableix requisits diferenciats segons el nivell de dependencia dels
usuaris.

=>Orientat a la millora continua.

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 14
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Tipologia de
serveis i requisits
Retroalimentacio aplicables per als
processos,
infrastructura i
documentacio

Linies generals
d’actuacio i marc
organitzatiu i de
gestio6 de la
qgualitat

seguiment
d’objectius,
estandards aixi
com per a la
identificacio
Area de mesura i millora d’arees de millora -

N—

ACREDITACIO

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 15
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MODELO DE CALIDAD PROPUESTO

ratégica i organitzativa etica  valors:

2 nou.n irc.ec.
lﬁ g DESPLEGAMENT

—, Objectius i Fites
— - -

a Curt/Mig Termini
Pla de Qualitat
Politiques
Objectius Estratégics Organigrama Equip Mecanismes
Interdisciplinar § organitzatius
PLA ESTRATEGIC . _ .
Avaluacié acompliment Formacio

Politica de Qualitat

Cartera
de
Serveis

Cartes de
Serveis

Gestio de
Riscs

ORGANITZACIO

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009
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Gestio
Informacio

Prestacio
Assistencial

Finalitzacio
Serveli

Gestio d’
equips

Formacio
Interna

Hosteleria

Preservacio
Prod. Magatzem

Selecc i contrat
personal

Compres i
subcontrat

Informacio a
I’'usuari /Z familia

PROCESSOS \ )
INFRASTRUCTURA DOCUMENTACIO

Cartera Docum. Manual
Instalacions Serveis Gestio BB.PP.
. ) ) Protocols Plans de
Eines i Equips Actuacié Treball/PIA

Reglam. Drets i Proced.
Rég. Int. Deures Confid.

Serveis Model Registres
de Suport Seqg. i Mes.

Jornada Qualitat i Acreditad L . 17 -
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Art. 34.3. El Consell Territorial acordara indicadors
de qualitat per a I'avaluacio, la millora continua i
I'analisis comparada dels centres i serveis del
Sistema

- /

Mesurament Avaluacio Avaluacio
Satisfaccio Int. i Ext. Qualitat de Servei
Grups Interés Model i Processos

Indicadors

Aprenentatge i Millora Continua

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atenci6 a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 18



novotec L

Forma de mesurar I'acompliment d’objectius del servei, de la gestio, etc.

S —

GRAU |

BASIC < E GRAU Il
GRAU I
»Indicadors comuns a tots quatre serveis
INDICADOR

~Indicadors especifics per serveis GRAU |

AVAN(;AT< GRAU II

GRAU I

Art. 35.1. S’establiren estandars esencials de qualitat per a cadacun dels serveis que composen el Cataleg
regulat en la pressent Llei, previ acord del Consell Territorial

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atenci6 a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 19



Tipo de estandar:

Indicador
B (Basico) A(Avanzado)

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

— Numero de Ulceras por presion originadas en el centro / Nimero total de B X AKX
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. BX A

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

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009



CENTRES DE DIA I NIT

. Tipo de estandar:
Indicador

B (Basico) A(Avanzal

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

usuarios de mas de 6 meses de antigliedad.

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

- NUmero de usuarios con caidas en el centro / Nimero de usuarios totales. BKX AKX

—  Ndmero de bajas voluntarias por disconformidad con el servicio/ nimero de
_ - C B X AKX
bajas. (excepto por fallecimiento).

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

- NUmero de usuarios con Fracturas afio / Nimero de usuarios totales. AKX

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

—  Nudmero usuarios con alteraciones de conducta segun escala NPIQ/ Nimero AKX
de usuarios totales

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009
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Proposta de model d’
Acreditacio de
Edad&Vida

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 22
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MODEL D’ACREDITACIO

Acreditacio: Acte pel qual I’ Administracion publica garanteix que els serveis i
centres socials a qui s’otorga reuneixen o superen els minims de qualitat exigits
reglamentariament

=>Promoure eficacia en la utiltizacié de recursos d’assistencia a persones
= Garantir un nivell homogeni de qualitat en la prestacié de serveis

=>Generar confianga en la ciutadania i al col-lectiu de professionals

= Impulsar la millora continua de la qualitat

Consell Territorial juntament amb les CC.AA.

B

Fixacio de criteris comuns d’acreditacio d’entitats

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 23



novotec

es de disseny

U\

= Concedida pels Organismes Competents de les CC.AA.
= Un esquema transparent, fonamentat en:

U L’avaluacid i certificacio de I'acompliment dels requisits aplicables per una
entitat independent (Entitat de Certificacio)

U La transparencia del propi esquema d’acreditacio: resultats publics i
accessibles.

= Un esquema tecnicament consistent, mitjancant:

U La definicid prévia d’'un conjunt de requisits objectius aplicables especifics per
tipus de servei i nivell i grau de dependéencia (Model de Qualitat)

U La demostracidé de la competencia tecnica de les entitats que certifiquen.

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 24
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= Un esquema escalable, basat en:

U L’existéncia de dos nivells d’ Acreditacid, basic i avancat, en funcio del gre
d’acompliment dels requisits i la demostracio de la millora continua

= Un esquema viable, gracies a:

U La definicio d’un proceés per etapes que permet I’'adequacio progressiva de
I’entitat als requisits d’acreditacio

U La proposta d’un periode transitori per a les entitats que operen a
I’actualitat

UL’ existencia d’un procés especific per a les entitats de nova creacid
(acreditacion provisional)

U Un sistema regulable, gracies a:

O Un mecanisme d’ inspeccid i sancidé desenvolupat per I’ Organisme
Competent.

U Un seguiment i renovacio periodica de la certificacio

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 25
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Autoritat competent CA Consell Territorial
i CCAA
S
Autortiza
3. Envia Creetn i
Certificat mantenen

Entitat Certificacio
Autoritzada / Comité
Certificacio (**)

4. Acredita
2. Certifica v
1. Implanta
: : Model Model de
» Entitats prestadores de serveis Qualitat ()

Infrestructura per I’

acreditacién Diferents models depenenet de:

-Latipologia del serveii el nivell de dependencia
-Nivell de prestacio : Basic / Avancat

(**) El comité de Certificacié6 comptara amb representacié de I
Administracio, el Sector i els Usuraris finals

Procés d’
Acreditacio

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 26
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Proceso de i creditacion

Endidad Seivicio da sred eacion da la Encd
5ol icianta AT N T3 0N M pe s caitificadors

- Beabiagionds b
Solicind da
et sohoiud de amadicacion
| bt | L
H

e <>

egistrat a Model Implantat Y

] } ‘l‘ — Tomunicadan muumm
Indicadors mesurats |

oty Ewlﬁ:dmmblt:du
[

l Aeaph? el o  Auderu

P

-

Frepaiay amia
ofarts

. =D — o B s
Solicitut Acreditacio mm:’ uki
dels seus serveis vTectors
Bl Ll 01 3T NS
- TR
Art. 16. Els centres i serveis privatsno concertats que
prestin serveis per a persones en situacio de El
dependéncia hauran de comptar amb la deguda Ervn cariicade | = Emiiczartfiad |._

acreditaci6é de la Comunitat Autébnoma

corresponent
hlilhu wazada
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s d’acreditacio

Compliment dels requisits del
Model de Qualitat

Nivell Basic

relacionats amb el
tipus de servei i nivell

Nivell Avancat
!nElcagors avancats | \

s !

Avaluacio del nivell de qualitat

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atenci6 a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009 28
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Consell Territorial + CCAA

erinicio ae ode

associats/indicadors al
model definit i rang de

Nivells d’Acreditacioé en

| : funci6 dels requisits del

ENEERE N Sy e Model de Qualitat i dels
valors dels seus indicadors
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/ Administratiu ~>Compliment de les obligacions tributaries estatals, autonomiques i locals \
—>Compliment de les obligacions amb la seguretat social

- Les titulacions acadéemiques i professionals

- Relacidé dels principals serveis o treballs realitzats

- Descripci6 de I’'equip técnic i unitats técniques participants en el contracte
- Declaracié que indiqui el promig anual de personal

- Declaracié del material, instal-lacionsi equip técnic

Economico- > Auditories d ¢
i uditories ae comptes .
\ financera SOLVENCIA/

Requisits del servei

Tecnic

N Area estratégica i organitzativa
N Area operativa
N Area de mesura i millora MODEL DE QUALITAT

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009
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Definicié del Model de — _
Qualitat a seguir i =Requisits de I’entitat

estandards

ePassos a seguir en el procés
Tipus d’avaluacions implicades
eEstabliment de criteris per a la

-z

Definicio del Model d’
Acreditacio

Nivell d’Acreditaci6 en

funcioé dels valors dels

indicadors associats al
model

Establiment dels nivells d’acreditacio i indicadors associats

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atenci6 a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009
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= La Llei 3972006 déna un tractament molt rellevant als conceptes de Qualitat i
Acreditacio.

= Qualitat i Acreditacid sOn dos conceptes que es reforcen mutuament.

= Un element que potencia el binomi és I’existencia de criteris comuns de Qualitat i
Acreditacio.

= El Model de Qualitat proposat té una orientacio clara a la satisfaccio de l'usuari i la
seva familia, els processos i llur gestio, i la consecucio de resultats i la millora
continua.

= Aguest Model es basa en la utilitzacio d’ indicadors com eines de mesura i millora
continua del servei.
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= El Model d’Acreditacio fixa les bases d’actuacio dels diferents agents i institucions
gue intervenen en el procés d’acreditacio, i té una serie de caracteristiques que li
donen transparencia i consistencia tecnica:

U L’existéencia d’un conjunt objectiu de requisits exigibles (el Model de Qualitat),

U La intervencio d’una entitat independent que certifiqui el compliment dels
requisits aplicables,

U L’existencia de dos nivells d’acreditacio, basic i avancat, coherents amb I’esforc¢
I resultat obtingut per les entitats prestadores de serveis,

U La progressiva adequacio de les entitats als requisits d’acreditacidé mitjancant
un proceés per etapes; i

U L’existéncia d’un sistema de seguiment i renovacio periodica de I’'acreditacio.
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Meritxell Pedrefio
93.553.31.02
653.81.75.47
mpedreno@novotec.es

Moltes gracies per la CALIDAD Y ACREDITACION
seva atencio PARA LAS ENTIDADES
PRESTADORAS DE SERVICIOS
DE ATENCION A LAS
PERSONAS MAYORES EN
SITUACION DE DEPENDENCIA
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=D Equip interdisciplinar

U Perfils professionales i relaci6 de llocs de treball
U Manteniment d’expedients
U Personal minim i tipologia

= Mecanismes organitzatius
O Organs interns de gestio. Comité de Qualitat
U Reunions periodiques o grups de treball
U Mecanismes de comunicacio.

= Organigrama

Jornada Qualitat i Acreditacio als Serveis d’Atencié a la Dependéncia Bellaterra 28-09-2009
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Prevencid de Riscos Laborals

'::>Avaluacié de riscos laborals associats al lloc de treball
':>Pla de Prevencio de Riscos Laborals

= Pla d’Emergéncia
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Gestid de Riscos

= Avaluacioé de Riscos

U Dany a persones ateses
U Denuncies de mala practica
U Perdues economiques
=) Pla Global de Gestié de Riscos
U Pla de contingencia: Procediments de resolucid i processos alternatius
davant d’accidents o incidents greus que amenacin la seguretat de les

persones i la continuitat de I’activitat.

U Pla d’incidéncies: previsio d’actuacions davant incidents que no impliquen
la utilitzacidé a nivell global de processos alternatius.

U Pla d’emergencia: mesures dissenyades per a evitar la materialitzacio de
situacions d’emergéncia o minimitzar les seves consequencies.
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Infraestructura

= Instal-lacions:
Es complira la normativa vigent sobre:
v'/Accessibilitat i supressio de barreres
v’ Inspecci6 de centres
v'Seguretat i proteccioé contra incendis

':>Requisits especifics per servei:
Definir la dotaciod i les caracteristiques de:

U Teleassistencia:
v'Centre d’atenciod i recolzament independents
vTerminal de I'usuari i de la unitat de control remot
v Unitat mobil

U Ajut a domicili:
v Instal-lacions: seu oficial, local per reuniones
vEquipament, equips i aplicacions informatiques de gesti6é d’usuaris

U Residéencies i centres de dia:
v Instal-lacions: habitacions, zones comuns, zonas d’atenci6 assistencial.
vEquipament, equips i aplicaciones informatiques.
v'Material per la prestacio6 del servei.
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