VI JORNADAS DE MODERNIZACIÓN Y CALIDAD DE MÁLAGA

RESUMEN DE LA BUENA PRÁCTICA

Buena práctica es una experiencia sistematizada y documentada que tenga como fundamento la aplicación de métodos de excelencia y/o innovativos que agreguen calidad adicional al desempeño de los distintos procesos de la gestión pública.

TÍTULO: DETECCIÓN DE NECESIDADES, DEMANDAS Y CONOCIMIENTO DEL GRADO DE SATISFACCIÓN DE LOS GRUPOS DE INTERÉS DE LA INSPECCIÓN DE SERVICIOS SOCIALES DE LA JUNTA DE ANDALUCÍA
(Programa 8.4 de actuación del Plan General de Inspección de Servicios Sociales de la Junta de Andalucía para el cuatrienio 2009-2012, publicado en Boja n.º 6 de 12 de enero de 2009, mediante Orden de 18 de diciembre de 2008).

Introducción: 

La Consejería para la Igualdad y Bienestar Social de la Junta de Andalucía, en el marco de las actuaciones a desarrollar por la Inspección de Servicios Sociales en el Plan General de Inspección de Servicios Sociales 2009-2012, implementa el programa “Detección de necesidades, demandas y conocimiento del grado de satisfacción de los grupos de interés de la Inspección de Servicios Sociales”, que en 2009 ha tenido como ámbito de actuación los centros residenciales de personas con discapacidad y que cuenta con la experiencia del año 2008 en centros residenciales de personas mayores y con el proyecto de 2010 en centros residenciales del Sistema Para la Autonomía y Atención a la Dependencia.

Objetivos: 

Realización un estudio de opinión mediante encuesta entre las personas responsables de los centros residenciales de personas con discapacidad, con el doble objetivo de detectar necesidades y demandas que tengan en relación con los servicios que corresponde prestar a la Inspección de Servicios Sociales y conocer el grado de satisfacción respecto al trabajo desempeñado por el personal inspector.

Población: 

Todos los centros residenciales de personas con discapacidad de Andalucía que han sido visitados por la Inspección de Servicios Sociales durante 2009, y que cuentan con dirección de correo electrónico.

En total se han enviado 173 encuestas, de las cuales  se ha obtenido respuesta del 51% ( 89 centros).

Herramienta: 

La encuesta está compuesta por un total de 21 preguntas, la mayoría de las cuales son preguntas de selección simple.

Dichas preguntas están relacionadas con el trabajo realizado por la Inspección de Servicios Sociales en las diferentes visitas a los centros residenciales de personas con discapacidad de Andalucía. Concretamente, se plantean preguntas que hacen referencia a todo el proceso, desde que el personal inspector llega a un centro hasta la finalización de la visita, así como respecto al trato dispensado, asesoramiento ofrecido, valoración de las diferentes tareas y posibles actuaciones que la Inspección podría realizar.

Metodología: 

El método seguido ha tenido 3 fases: 

En primer lugar La Consejería para la Igualdad y Bienestar Social ha enviado una invitación on line a todos los centros residenciales de personas con discapacidad de Andalucía que han recibido la visita de la Inspección de Servicios Sociales  y contaban con dirección de correo electrónico. 

Posteriormente, se enviaba otro correo electrónico con el acceso a la encuesta on line, disponible en el portal Mejora, así como con los datos de contacto para consultar cualquier duda al respecto.

El tiempo estimado para la cumplimentación de la encuesta ha sido de 10 minutos y se ha garantizado que los datos facilitados serán tratados de manera confidencial y anónima, sin que sean explotados de manera individualizada.

Por último, se ha mandado un correo recordatorio, a las dos semanas del envío de la invitación, a todos los centros residenciales de personas con discapacidad de Andalucía que previamente habían sido invitados a participar en la encuesta, con objeto de recordarles la posibilidad de participar en la misma en el caso que todavía no lo hubiesen hecho. 

Tras la recogida de información se ha realizado un análisis univariado de los resultados obtenidos. Dichos resultados se organizan en base a las dimensiones de calidad definidas para construir el sistema de indicadores relativo a la calidad de los servicios de la Inspección de Servicios Sociales: “Capacidad de Respuesta”, “Empatía”, “Fiabilidad”, “Seguridad”, “Utilidad”  y “Comunicación”.

Principales Conclusiones:

· En cuanto al perfil de las personas encuestadas y a las características de la visita, dos tercios de las personas que participan en la encuesta ocupan el puesto de trabajo de Director/a del centro (66,29%) y el 90% tiene estudios universitarios medios o superiores. Sin embargo no se detecta una gran diferencia según sexo, ya que son mujeres el 57% y hombres el 43%.  Las visitas de inspección se llevan a cabo en su gran mayoría por la mañana (86,52%), y su duración más frecuente es entre 1 a 3 horas (62,92%).

·  En cuanto a la capacidad para realizar la inspección de forma rápida y concisa, la duración de la visita de inspección ha sido considerada, mayoritariamente, como la duración necesaria (77,53%). Asimismo, el 80% de las personas encuestadas muestra una alto grado de satisfacción  respecto a la utilidad de las repuestas emitidas por el personal inspector.
·  El trato dispensado por el personal inspector a las personas responsables de los centros es valorado positivamente y considerado correcto, accesible y orientado a críticas constructivas. 

·  Siguiendo con la adecuación del trato, según el 76,40% de las personas encuestadas el personal inspector pone interés en motivar para subsanar aquellos incumplimientos detectados. En este sentido, para el 71,91% de las personas encuestadas los comentarios positivos o felicitaciones les sirven para ir mejorando.

·  En cuanto a la habilidad para realizar la inspección de forma fiable y generando confianza por parte del personal inspector, el 60,67% de las personas encuestadas consideran que existe el máximo grado de profundidad de la inspección ocular a las instalaciones y dependencias, y el resto de personas da puntuaciones también muy altas. Asimismo, se valora positivamente el interés por la organización y funcionamiento del centro (85,2%), por la práctica asistencial (85%), interés por la satisfacción de las personas usuarias (79,6%), así como, por la mejora continua (82%). Por último, el 74,60% de las personas encuestadas valoran positivamente el grado de utilidad del asesoramiento recibido.

· En cuanto a la confidencialidad de datos tratados por el personal inspector para atender a unidades, en la mayoría de los casos (75,28%) el personal inspector se identificó a su llegada al centro con la acreditación. El 83,15% de las personas encuestadas opinan que existe confidencialidad en el tratamiento de los datos. Asimismo, el 76,33% considera pertinente y necesaria la documentación requerida.

· En cuanto a la utilidad y satisfacción de las unidades con la realización de inspecciones se pone de manifiesto la necesidad y utilidad de la visita de inspección. Ésta es considerada como necesaria (82,10%), beneficiosa, (79,70%), y satisface a las personas encuestadas (80,05%). El 66,29% de las personas encuestadas valoran positivamente la contribución de la visita a la mejora y modernización del funcionamiento de estos centros. Para terminar, un 43,82% de las personas encuestadas están de acuerdo con el desarrollo de otras actuaciones de apoyo para que la labor de Inspección de Servicios Sociales sea de mayor utilidad. Entre otras actuaciones destacan: mayor información, orientación y asesoramiento, conocimiento y aplicación de nuevas normativas, y establecimiento de protocolos y materiales de soporte.

·  En cuanto a la adecuación de medios, la forma y el contenido de la información ofrecida en el proceso de inspección, el personal inspector informó del motivo de la visita en el 95,51% de los casos. En esta misma línea, en el 88,76% de los casos, el personal inspector se ofreció a resolver posibles dudas futuras. Los tres canales mayoritarios que indicó el personal inspector para resolver dudas han sido, según orden de importancia: teléfono, visita presencial y correo electrónico. Finalmente, las recomendaciones realizadas por el personal inspector son consideradas por el 80% de las personas encuestadas como útiles y suficientes.

Indicadores más destacados:

EMPATÍA:

· El trato ofrecido por parte del personal inspector es correcto (8,47 sobre 10)

FIABILIDAD.

· Profundidad de la Inspección ocular de las instalaciones y dependencias.(9,30 sobre 10)

· Interés por la organización y funcionamiento (4,26 sobre 5)

· Interés por la práctica asistencial (4,25 sobre 5)

UTILIDAD.

· Valoración de la contribución del personas inspector a la mejora y modernización del funcionamiento de los Servicios Públicos andaluces. (8,25 sobre 10)

· Acuerdo con la afirmación “considero necesaria la visita de Inspección al centro.(8,21 sobre 10)

COMUNICACIÓN: 

· Inspectores que informan del motivo de la visita (95,51%)

· Inspectores que se han ofrecido para resolver dudas futuras (88,76%)

Áreas de continuidad y mejora:

EMPATÍA: 

· Aumentar los comentarios positivos, críticas constructivas y felicitaciones (en un 18% no se hicieron cuando un 72% de los centros comenta que esos comentarios les motivan para seguir mejorando)

FIABILIDAD:

· Aumentar el interés por la satisfacción de las personas usuarias (compromiso de calidad 3 de nuestra carta de servicios)

· Mejorar la utilidad del asesoramiento que se ofrece (compromiso de calidad 12, que está en un 74,6%)

COMUNICACIÓN

· Realizar mayor número de recomendaciones de mejora (un 15% valoró que se le hicieron recomendaciones insuficientes).

SEGURIDAD:

· Solicitar realmente la documentación que sea pertinente.

Conclusiones finales:

·  En primer lugar, las personas que han participado en la encuesta han valorado muy positivamente la duración, utilidad y necesidad de la visita de inspección. 

·  En segundo lugar, la actuación y el comportamiento del personal inspector también ha sido valorado favorablemente, ya que éste es muy importante para el desarrollo y fin último de estas visitas. 

La utilidad de la buena práctica, por tanto, puede resumirse en tres ideas claves:

·  Las opiniones recogidas a través de la encuesta de Inspección de Servicios Sociales suponen un “respaldo” para seguir fomentando las visitas de inspección a los centros, ya que como bien han manifestado en las encuestas, dichas visitas contribuyen a la mejora y modernización del funcionamiento de los centros. Del mismo modo, pueden ser un “estímulo” para impulsar otras nuevas actuaciones de apoyo con objeto de que esta labor sea de mayor utilidad tanto para hacer mejor el trabajo y mejorar el centro, como para las personas que son atendidas desde estos centros.

·  La utilidad es directa sobre la motivación del personal inspector. Poder contar con feedback sobre como se realiza el trabajo es fundamental para poder mejorar. Los resultados positivos en las distintas dimensiones de calidad han servido por una parte para reforzar la autoestima del personal y el sentimiento de equipo de trabajo y de servicio público que se evalúa para poder mejorar, y por otra para agregar calidad la desempeño profesional de la Inspección de Servicios Sociales de la Junta de Andalucía, que es el fin último de las buenas prácticas.

·  Esta buena práctica ha permitido asimismo conocer algunas áreas de mejora que se presentan a la Inspección de Servicios Sociales, además de todas las posibles actuaciones sugeridas por las personas encuestadas en relación a profundizar y mejorar el asesoramiento técnico que se ofrece. Estás áreas son aumentar los comentarios positivos y felicitaciones, solicitar realmente la documentación pertinente y realizar mayor número de recomendaciones de mejora persiguiendo un asesoramiento de mayor calidad. La formación y el perfeccionamiento continuo de la Inspección aparecen así como deber fundamental.

