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La consejera García Malo presenta el documento básico del I Plan de Calidad de los Servicios Sociales de Navarra

Derivado del diagnóstico y actuaciones realizadas en 2008, destaca el alto grado de satisfacción de las personas usuarias y trabajadoras 
Viernes, 29 de mayo de 2009.  La consejera de Asuntos Sociales, Familia, Juventud y Deporte, María Isabel García Malo, ha presentado hoy el documento básico del I Plan de Calidad de los Servicios Sociales de Navarra, en el transcurso de un acto celebrado en Baluarte. 

A lo largo de la mañana se ha realizado una introducción general de la metodología del diagnóstico y de las fuentes de información utilizadas, a cargo de Pilar García García, directora del Servicio de Calidad e Inspección del departamento, y se han presentado los resultados de la evaluación de los niveles de calidad efectuada en los servicios sociales, por Pilar Hilarión Madariaga, del Instituto Universitario Avedis Donabedian-UAB (Area Dependencia y Servicios Sociales), y se han analizado los resultados de las encuestas de satisfacción a personas usuarias, familiares y trabajadores, por Jesús Castiella Lafuente, jefe de la Sección de Calidad del departamento. La jornada ha finalizado con la intervención de la directora general de Asuntos Sociales y Cooperación al Desarrollo, Marta Álvarez Alonso, que ha presentado el documento básico. 
Este documento básico deriva del diagnóstico y actuaciones realizadas  para conocer el grado de satisfacción, en los que han participado familiares, personas usuarias y trabajadores y trabajadoras que, con sus respuestas, han ayudado a confeccionar un diagnóstico, origen del Plan de Calidad. Cabe destacar el muy alto grado de satisfacción existente respecto a los servicios prestados y centros de servicios sociales, resultado de las encuestas. 

El documento básico tiene su fundamento en el diagnóstico de la calidad de los servicios sociales de Navarra realizado en 2008. Para efectuar este estudio se realizaron las siguientes actuaciones: entrevistas a personas consideradas relevantes en el sistema de servicios sociales de Navarra; desarrollo de un taller básico de calidad en el que participaron profesionales del sector, entidades y personal técnico del departamento; evaluación de los niveles de calidad de los distintos servicios sociales a través de la comprobación de unos criterios preestablecidos al efecto; encuestas a personas usuarias de los centros de servicios sociales y familiares, sobre el grado de satisfacción con respecto a los servicios recibidos; y encuestas de satisfacción a los y las profesionales de los servicios sociales sobre la calidad de vida laboral. 
El resultado obtenido permite conocer la situación actual de los servicios sociales de Navarra en materia de calidad y, por ello, definir la misión, visión, principios, y los objetivos generales, así como las líneas estratégicas y las medidas del I Plan de Calidad de los Servicios Sociales de Navarra. 

Además de estas actuaciones, también se han incorporado las aportaciones que hasta la fecha han realizado las personas participantes en los cursos sobre modelos de gestión de calidad, donde se les solicita que hagan sugerencias para el Plan de Calidad. 


Cabe destacar que el próximo lunes, día 1 de junio, se abre el periodo de participación pública con el fin de que la ciudadanía, entidades, profesionales, agentes sociales y asociaciones, realicen todas las aportaciones que estimen convenientes al Plan de Calidad, que posteriormente se analizarán y estudiarán en el departamento. Podrán presentar sus aportaciones hasta el 17 de julio a través del correo electrónico seccion.calidad@cfnavarra.es o llamando al teléfono 848 42 50 58. 


En el acto, la consejera García Malo ha destacado que “desde la aprobación de la Ley foral de Servicios Sociales en diciembre de 2006, la apuesta y el compromiso del Gobierno de Navarra ha sido la concepción, el diseño y la ejecución de instrumentos y de servicios de calidad, para la calidad de vida de las personas para las que y con las que trabajamos”. Esta norma establece que el departamento competente en materia de servicios sociales debe fomentar su calidad dentro del marco establecido por el Plan de Calidad de los Servicio Sociales de Navarra, que se revela como el instrumento básico para asegurar el desarrollo y la aplicación de los procesos de calidad. 

De esta forma, este I Plan de Calidad de los Servicios Sociales de Navarra, “debe ser la herramienta fundamental para conseguir este objetivo”, en palabras de García Malo. El Plan será fruto del consenso de todas las entidades, agentes sociales, fuerzas políticas y profesionales del sector social, con el fin de que se convierta en un instrumento avalado y pieza fundamental para mejorar la calidad de los servicios sociales de la Comunidad foral. 
Con la elaboración y puesta en marcha de este Plan, el objetivo del Departamento de Asuntos Sociales es plantear una estrategia de fondo “iniciar un camino de profundo calado con la finalidad de poder conseguir un modelo de calidad asistencial en el que la persona usuaria de servicios sociales, sea el centro y el motor de todos los cambios”, ha continuado la consejera. 
El objetivo final de este Plan es, además de lograr un sistema de prestación de servicios, alcanzar un sistema garante de derechos “en el que nuestras actuaciones sean adecuadas, eficaces y seguras, orientadas siempre a las necesidades y expectativas de las  personas usuarias”. 
Nueve líneas estratégicas 

Las líneas estratégicas constituyen las vías para la consecución de los objetivos establecidos en este I Plan de Calidad de los Servicios Sociales de Navarra. Éstas emanan de los resultados de los diagnósticos de calidad de los servicios sociales de Navarra, del contenido de la Cartera de Servicios Sociales de Ámbito General, del contenido del Plan Estratégico de Servicios Sociales de Navarra 2008-2012 y del modelo de calidad de vida centrada en la persona y en la eficiencia en la gestión y prestación de servicios. 


Las nueve líneas se centran en un soporte técnico al establecimiento y cumplimiento de estándares mínimos de calidad para la autorización y homologación administrativa; un modelo de atención de servicios sociales orientado a la persona usuaria/cliente; ayuda a la mejora de la calidad de vida de las familias de las personas usuarias/clientes; mejora de la calidad y fomento de la mejora continua en la gestión y prestación de servicios sociales; y fomento de la seguridad y gestión del riesgo. Se completan con la calidad en el empleo, el impulso de la cultura de la calidad de las diferentes áreas de intervención; mejora de la coordinación y cooperación; y promoción de la calidad de las políticas públicas. 
Alto grado de satisfacción de las personas usuarias y trabajadoras 

Se ha analizado tanto la valoración de la satisfacción de las personas usuarias y familiares como de las trabajadoras y trabajadores. En ambos casos, el grado de satisfacción es muy alto. 
Para medir el grado de satisfacción de las personas usuarias y familiares, durante el pasado año 2008 se han realizado 1.195 encuestas a personas usuarias y familiares de los distintos recursos sociales (750 encuestas presenciales y 445 telefónicas). 

En el ámbito de discapacidad y tercera edad se realizó la valoración por medio de cuestionario con encuestador. A las personas usuarias se les hizo la encuesta por medio de entrevista persona, y a los familiares, por teléfono. 
En el caso de las víctimas de violencia de género se efectuaron entrevistas personales a siete mujeres que estaban en ese momento en la casa de acogida y en los pisos. 

Respecto al área de exclusión social ha habido varias modalidades de valoración: en albergue (con un grupo focal de 14 personas usuarias de un albergue de Pamplona), centros ocupacionales (29 encuestas de satisfacción con entrevista personal) y residencias (13 encuestas de satisfacción con entrevista personal. 

Los aspectos evaluados en estos casos han sido instalaciones, horario, transporte, comida, limpieza, lavandería, información, trato recibido, intimidad, actividades, participación, cuidados, seguridad, profesionalidad, relaciones sociales, aburrimiento, miedo a robos, fines de semana y valoración global. 
Los resultados generales de discapacidad y menores alcanzan una puntuación global de los centros de cero a diez. Se trata de una puntuación muy alta, media por encima del 8 en centros diurnos y residenciales de discapacidad y mayores, tanto por parte de personas usuarias como de las familias. En concreto, por tipos de centros, en los CRPS, centros de día y centros ocupacionales: la puntuación de las personas usuarias es de 8.6, y la de los familiares, de 8.3. En los centros residenciales, la puntuación de las personas usuarias es de 7.9, y la de los familiares, de 7.7. Los resultados indican que en los centros de atención diurna (centros ocupacionales, centros de rehabilitación psicosocial y centros de día): el 35% de las personas usuarias puntúa con un 10 los centros de atención diurna, y  el 98% de los familiares considera que su familiar está bien o muy bien atendido.

En cuanto a los centros residenciales de exclusión social: el 100% de las personas usuarias puntúa como bien o muy bien estos aspectos. En concreto, se valora con un 100% de satisfacción las instalaciones, limpieza, atención y trato, y entre un 90 y 100% de satisfacción sobre horarios, actividades, atención médica. Los aspectos peor valorados son la vida social y la participación, así como la comida.

Por otro lado, en la valoración de los trabajadores y trabajadoras de los servicios sociales, en 2008 se realizaron 721 entrevistas, en las que se evaluaron aspectos como datos sociodemográficos (edad, sexo, estudios), situación laboral (descripción del puesto y movilidad laboral), calidad de la vida en el trabajo, organización del trabajo (supervisión que ejerce), entorno laboral, negociación colectiva, asociacionismo, relaciones laborales (ambiente en el entorno laboral), seguridad (prevención de riesgos y seguridad en el empleo), tiempo de trabajo (jornada y horario), formación académica y profesional, compensación por el trabajo, actitudes y opiniones, y conciliación de la vida laboral y familiar.


Los resultados arrojan un grado de satisfacción relativamente alto, con una media de 6,8 para el trabajo actual. El 65% considera que su nivel de formación corresponde a su puesto de trabajo, el 60% reconoce que su empresa ha organizado actividades de formación durante el último año y el 77% cuenta con un salario fijo. Cabe destacar que las encuestas realizadas muestran un nivel de satisfacción muy alto respecto a la situación de no discriminación o acoso en el entorno laboral y satisfacción en cuanto a la situación personal y la actividad desarrollada. 

Por último, se observa un nivel de satisfacción medio en cuanto a las condiciones de trabajo, el nivel de estrés y satisfacción con el empleo y un nivel de satisfacción bajo respecto al convenio colectivo y con la actividad sindical. 
(






( Nota: en la sección de "Noticias" de www.navarra.es se ofrece una fotografía relacionada con esta nota de prensa.
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