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EN CLAVE

Este Boletin nace con la finalidad de servir como cauce para acercar y conectar
temas que se puedan analizar desde una perspectiva multidisciplinar en el dmbito
de la calidad y la innovaciéon dentro de la Consejeria de Familia, Juventud y Poli-
tica Social.

Una caracteristica fundamental del Boletin es su marcado caracter participativo,
ya que el desarrollo de sus contenidos depende fundamentalmente del nivel de
participacién de sus lectores. Por ello las secciones del Boletin se pueden ir mo-
dificando en funcidn de las propuestas e ideas que se vayan aportando.

En este nimero recogemos entrevistas con algunas personas que han querido
compartir sus experiencias: el presidente del Club Excelencia en Gestién, licen-
ciatario en Espafa del modelo EFQM; la directora de The Social Consulting
Agency, especializada en la medicién del impacto social y la directora de la resi-
dencia de personas mayores Medinaceli.

Ademas, ofrecemos también articulos de gran interés como los referidos a las
ventajas que ofrece la marca Madrid Excelente; a los espacios amigables y acce-
sibles para personas mayores, al curso sobre empatia; a la gestion adecuada de
los recuerdos; o a las ventajas de no usar sujeciones fisicas ni quimicas en el cui-
dado de las personas.

Este Boletin repite dos secciones fijas: la seccién de formacidon, desde donde se
puede acceder a eventos, jornadas, cursos gratuitos presenciales y virtuales, y la
seccion de novedades en materias de calidad e innovacion, desde donde se pue-
den conocer nuevos servicios, datos y resultados relevantes, etc.

Invitamos a quienes leéis el Boletin a participar en el mismo con vuestras ideas,
sugerencias, comentarios y aportaciones. Podéis hacerlo a través de la cuenta de
correo calidad.social@madrid.org, en la que sabéis que podéis contar con noso-
tros en todo momento.

) Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
CONSEJERIA DE FAMILIA, JUVENTUD Y POLITICA SOCIAL - COMUNIDAD DE MADRID
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‘ ENTREVISTA

Alberto Duran, presi-
dente Club Excelen-
cia en Gestion
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Adema’s de presidir el Club Ex-

celencia en Gestion (CEG), Al-
berto Durdn es también Vicepre-
sidente ejecutivo de la Funda-
cion ONCE, Presidente de llunion
y Presidente de la Fundacion
ONCE para América Latina
(FOAL).

Por su parte, el Club Excelencia
en Gestion es el partner principal
de EFQM en Espania, siendo la
Unica organizacion en el territo-
rio nacional que puede otorgar
los Sellos EFQM oficiales.

¢Cuales son las claves para la exce-
lencia en la gestion?

La excelencia en la gestién se basa en
diversos puntos, entre los que hay
gue destacar los siguientes: medir re-
sultados frente a objetivos propues-
tos; establecer relaciones causa-
efecto entre los resultados consegui-
dos y los procesos, métodos o enfo-
ques desplegados; y mejorar conti-
nuamente e innovar, para garantizar
la sostenibilidad econdémica, me-
dioambiental y social de las personas.

¢Qué elementos no pueden faltar en
un sistema de calidad de una organi-
zacion del ambito social?

Una organizacidon del ambito social
debe ser muy cuidadosa en conside-
rar a todos sus grupos de interés y
equilibrar sus necesidades. Se trata
de que armonicen la dedicacidn y los
recursos de que disponen para cum-
plir sus fines sociales, pero sin descui-
dar los demas elementos que compo-
nen la excelencia: propésito, funcio-
namiento, transformacion, medicio-
nes de resultados, grupos de interés
priorizados, etc.

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion

También ha de contar con un buen
gobierno que garantice que se
atienden las necesidades de los
grupos de interés mas importantes,
con énfasis en las personas que tra-
bajan en la propia organizacién. Y
con una gestién dindamica, agil y fle-
xible que pueda transformarse ante
los cambios del entorno, pero bus-
cando siempre como medio nece-
sario, que no como fin, unos resul-
tados econdmicos sostenibles.

¢En qué elementos de los sistemas
de calidad de los centros de servi-
cios sociales suele haber mas mar-
gen de mejora?

En primer lugar, en la medicién del
valor aportado a la sociedad y su
cuantificacién econdmica, clave
para visualizar la importancia de la
labor de dichas organizaciones.

También, en la mejora a través del
benchmarking, compartiendo bue-
nas practicas entre organizaciones
del mismo sector o buscando en
sectores que hayan optimizado los
procesos, comparandose con los
mejores. Las entidades de dambito
social (tercer sector y economia so-
cial) suelen poner mucho mas énfa-
sis en las necesidades que hay que
atender, que en los recursos y en la
medicion del impacto.

¢Qué ventajas puede tener im-
plantar el Modelo EFQM en el am-
bito de los servicios sociales frente
a otros modelos?

Ademas de que permite disponer
de una visidn holistica de las orga-
nizaciones, el Modelo permite ase-
gurar que las del ambito social ten-
gan un futuro sostenible a largo
plazo, en el cual se ponga foco tam-
bién en los recursos necesarios
para el cumplimiento de los fines.

CONSEJERIA DE FAMILIA, JUVENTUD Y POLITICA SOCIAL - COMUNIDAD DE MADRID
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Es el modelo que equilibra
mejor los elementos clave
para conseguir la excelen-
cia porque se basa en me-
diciones del rendimiento,
pero también, en las per-
cepciones de los grupos de
interés. Permite compara-
ciones mas homogéneas
entre organizaciones en
los resultados de los prin-
cipales colectivos de sus
respectivos ecosistemas:
clientes, pacientes y bene-
ficiarios; trabajadores y
colaboradores; inversores
y patronos; reguladores y
gobiernos. Ademads, el
Modelo EFQM permite
medir con una puntuacion
asociada, tanto los enfo-
gues, procesos o sistemas
de gestion como los resul-
tados que se consiguen. Y
lo hace con un instru-
mento especifico (RADAR)
gue se basa en el ciclo vir-
tuoso (PDCA).

El Modelo EFQM permite,
ademas, un reconoci-
miento publico de la ges-
tion reforzando la con-
fianza de la sociedad en las
organizaciones a través de
los distintos Sellos EFQM.

éAnte qué retos se puede
encontrar una organiza-
cién a la hora de implan-
tar el modelo EFQM?

Se puede encontrar, por
ejemplo, con un exceso de
ambicion al considerar to-
dos los elementos que su-
giere el Modelo EFQM,
gque siempre supone un

gue sea realista, priori-
zando acciones, para que
los cambios en la cultura
de la organizacién se pue-
dan ir haciendo y plas-
mando en los resultados,

“Una organizacion del

ambito social debe

ser muy cuidadosa en

considerar a todos

sus grupos de interés
y equilibrar sus nece-

sidades”

al mismo tiempo que se
asciende en certificacio-
nes mas ambiciosas del
Modelo. La ambicién vy el
compromiso, que son sa-
Nos y necesarios en un en-
foque que apueste por el
Modelo EFQM, no estan
refiidos con la planifica-
cién y con dar los pasos en
el orden adecuado.

Otro de los retos es la falta
de constancia en la mejora
y lainnovaciéon. Cuando un
proceso ya se ha mejorado
mucho hay que abrir la
mente a una innovacion,
acompafada o no de
nueva tecnologia. Cuando
esto se hace con muchos
procesos a la vez, y si
afecta al modelo de nego-
cio, hablamos de la tan
nombrada transforma-
cion.

Desde vuestro punto de
vista, ser socio del Club

é¢Qué le puede aportar a
una organizacion de servi-
cios sociales otro sector?

En gestidon todo sector
puede aprender de los de-
mads, por diferentes que
parezcan. El Club Excelen-
cia en Gestion es un centro
de benchmarking y esto
implica que sus socios no
van a copiar soluciones de
otros, sino a aprender jun-
tos y adaptar soluciones
qgue han visto que funcio-
nan en otros entornos y
estructuras de negocio. El
énfasis se pone no en
adoptar los mismos enfo-
qgues o procesos, sino en
adaptarlos a la cultura or-
ganizativa propia, apli-
cando analogamente
aprendizajes utiles prove-
nientes de la experiencia
de otros.

éQué puede aportar el
Club Excelencia en Ges-
tion al ambito de los ser-
vicios sociales?

Como no podia ser de otra
manera, las organizacio-
nes sociales tienen una
gran representacion en el
Club Excelencia en Gestidn
y forman parte de su co-
munidad de socios, que es
muy diversa y permite a
todo tipo de organizacio-
nes compartir buenas
practicas de gestidn o pe-
dir recomendaciones de
actuacién a otros socios
con similares circunstan-
cias.

desafio. Es preferible ha permite el intercambio de
cer un plan a varios afios, ideas con otros sectores.
Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacién
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La certificacion como paso siguiente a la
autoevaluacion

Modelo Madrid Excelente

Por Rafael Barbera, Director General de Madrid Excelente

No hay duda de que la calidad, en organizaciones de cualquier tipo, es un elemento de compromiso con
la mejora continua y de interés por realizar una actividad que pueda aportar cada vez mas a la sociedad,
a los empleados y a los clientes. El sector de los servicios sociales no es una excepcién. Mds aun, la
busqueda de la excelencia debe ser una de sus prioridades, de manera que se pueda observar que los
servicios prestados mantienen altos niveles de calidad y que tienden a la mejora, tal como ya ha expre-
sado la propia Consejera de Familia, Juventud y Politica Social en diversas ocasiones.

Centrandonos en el area de las residencias de mayores, la Comunidad de Madrid ha puesto a disposicion
de éstas una herramienta que les permite autoevaluarse. Este instrumento de la Consejeria de Familia,
Juventud y Politica Social permite un diagndstico de su situacidn actual, critico y constructivo, ademas
de facilitar la implicacion de las personas y ser una herramienta para la toma de decisiones.

Una vez asumida la autoevaluacidn, el siguiente paso no puede ser otro que certificarse con el sello de
calidad de la Comunidad de Madrid, el sello Madrid Excelente. La autoevaluacion de Madrid Excelente,
siendo una herramienta muy similar a la anteriormente citada, le va a permitir al centro una reflexion
integral de su gestidon, desde todas las perspectivas (ambiental, social, innovadora...), mediante un cues-
tionario ampliado y utilizado por empresas lideres y de todos los ambitos y sectores.

Para garantizar que la organizacidn cumple con los niveles de calidad requeridos por Madrid Excelente,
la Fundacién Madrid por la Competitividad emplea a las certificadoras independientes mas prestigiosas
de Espafia. Puede haber quien piense que sélo se analizan cuestiones econdmicas, pero nada mas lejos
de la realidad. El éxito en 2022 no puede dejar de lado criterios como la gestion de procesos, el liderazgo,
el buen gobierno y la ética, el medioambiente, los aspectos sociales y, cdmo no, las facetas que afectan
a la confianza de los clientes.

El informe del evaluador determina que la organizacion puede ser Madrid Excelente, pero también plan-
tea lineas de mejora en aquellas dreas susceptibles de la misma. Su posterior control, mediante evalua-
ciones de seguimiento anuales, permite a la organizacién generar las capacidades necesarias para man-
tener la confianza de los grupos de interés y validar su compromiso con la mejora continua.

Las empresas que ya se han certificado nos cuentan que utilizar el logotipo transmite confianza a sus
usuarios y les sirve para mantenerse actualizados, han podido establecer politicas de mejora que antes
no se habian planteado y sus buenas practicas han sido ejemplo para otros.

El sello Madrid Excelente lleva mas de 20 afios de vigencia en la Comunidad de Madrid. Es una marca de
prestigio dentro del sector empresarial madrilefio y representa un signo de garantia de calidad en la
gestion. Esperamos poder ser de utilidad en esta importante iniciativa de la Direccion General de Eva-
luacién, Calidad e Innovacién y nos ponemos a disposicion de todos los centros cuyo propdsito sea la
mejora en la calidad asistencial.

i Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
* ok ok ok CONSEJERIA DE FAMILIA, JUVENTUD Y POLITICA SOCIAL - COMUNIDAD DE MADRID
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Entrevista

Medir el impacto social:

Mireia Ferré es Directora
de The Social Consulting
Agency, consultoria espe-
cializada en medicion de
impacto social a través de
la metodologia SROI.

SROI permite analizar, va-
lorar y cuantificar el im-
pacto social que genera
un proyecto, visualizando
su valor en términos mo-
netarios

En lineas generales, équé
es la metodologia SROI?
Es un método basado en
principios de medida del
valor extra-financiero, es
decir, el valor ambiental y
social, desarrollado a par-
tir de un analisis de cos-
tes-beneficios y de conta-
bilidad social tradiciona-
les. SROI es un enfoque
participativo que permite
captar el valor de una am-
plia gama de resultados
en forma monetaria, ten-
gan o no un valor de mer-
cado.

éPor qué es importante
que un centro de servi-
cios sociales mida su im-
pacto social?

Medir el impacto social
ayuda a entender donde
verdaderamente se crea
un mayor retorno social,
mas alld de los beneficia-
rios de la intervencidn.
Esto permite acertar en la
estrategia y reasignar re-
cursos para maximizar el
impacto.

¢éCuales son las principa-
les fases de esta metodo-
logia?

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion

Metodologia SROI

La metodologia tiene 6 fa-
ses:

1. Alcance de la evalua-
cién (de toda una organi-
zacion o de un programa
en concreto), e identifica-
cion de los grupos de inte-
rés que pueden afectar o
verse afectados.

2. Mapa de los cambios
experimentados. Lo que
se invierte, los resultados
cuantitativos, y los cuali-
tativos.

3. Evidenciar los cambios
y darles un valor econé-
mico.

4. Establecer el impacto,
deduciendo lo que hu-
biera ocurrido igual-
mente, la contribucién de
otros y la devaluacion.

5. Calcular la ratio SROI, el
retorno por cada euro in-
vertido.

6. Reportar los resultados
a los grupos de interés,
utilizar los resultados y en
su caso, la verificacion por
tercero independiente.

éSe puede aplicar esta
metodologia a cualquier
tipo de organizacion?

* ok o ok CONSEJERIA DE FAMILIA, JUVENTUD Y POLITICA SOCIAL - COMUNIDAD DE MADRID
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Si, la metodologia esta pensada para que
sea aplicable a cualquier tipo de organiza-
cién, tanto privada como publica, que tra-
baje cualquier aspecto social o ambiental,
independientemente de su tamafio.

é¢Qué ocurriria si un centro detectase que
su impacto social no es positivo?

A menudo, ocurre que los indicadores de
seguimiento, que ha estado utilizando una
organizacion resultan ser insuficientes, ya
gue solo se miden aspectos cuantitativos.
Sin embargo, no se evalua lo que de verdad
es importante para las personas afectadas
por el programa social, que serian los as-
pectos cualitativos. ¢ Cdmo les cambia la
vida el hecho de que exista esa organiza-
cién o programa social?

¢Como podria aumentar este centro su re-
torno social?

La escucha y el entendimiento de lo que es
importante para las personas con las que
interactua el centro, de manera directa o
indirecta, ayuda a comprender sus necesi-
dades, y con ello, definir un programa que
se ajuste a sus necesidades y expectativas.
Se trata de un proceso de aprendizaje y hu-
mildad, en ser capaces de aceptar que exis-
ten oportunidades para crear un mayor im-
pacto.

Implementar este tipo de medicion y eva-
luacién supone tiempo y recursos, ¢ hasta
qué punto puede compensarle a un centro
pequeio?

Poder demostrar el impacto social, demos-
trar con historias reales cdmo ha cambiado
la vida de las personas, sera una ventaja
competitiva para el centro, que permitira
atraer donaciones, inversores, subvencio-
nes publicas, e incluso mejor posicion en
las licitaciones publicas.

Ayudara al centro a obtener una mayor
credibilidad y fiabilidad de sus servicios.

éAlgin ejemplo relevante del uso de esta
metodologia?

Hemos llevado a cabo evaluaciones SROI
para el Ayuntamiento de Barcelona y varias
asociaciones y fundaciones.

Nuestra ultima evaluaciéon ha sido para un
programa de promocidn del deporte en jo-
venes para la Asociacién Norte Joven en un
programa de insercién laboral de jévenes
en riesgo de vulnerabilidad. Se puede ver la
charla en la que intervenimos sobre este

caso, aqui.

Segun el informe de Impact Economy Foundation en 2021, la

economia de impacto es una economia de mercado. Se basa en
la efectividad y |a eficiencia del mercado, el emprendimiento y la
competitividad. Ademas, permite a los individuos y a las organi-
zaciones la libertad para perseguir sus propias ideas y proyectos.
Pero su singularidad reside en que espera que sus participantes
puedan, de manera simultanea, satisfacer sus deseos y tener un
impacto positivo sobre la sociedad y el planeta. Siendo asi, todas
las empresas se convertirian en empresas sociales y todos los in-
versores en inversores sociales.

i Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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Nuevos enfoques
residenciales,
espacios amigables
y accesibles para
personas mayores

Tatiana Aleman Selva es Directora Gerente
del Centro de Referencia Estatal de Auto-
nomia Personal y Ayudas Técnicas, Ceapat,
del Imserso.

éDénde y como vivir? Son decisiones que to-
mamos al llegar a la edad adulta, pero al en-
vejecer siguen siendo igual o mas importan-
tes. La mayoria de las personas escogeria
continuar viviendo en su propia casa, conci-
biendo la casa no sélo como la vivienda, tam-
bién como el entorno que habitamos. El ba-
rrioy las referencias que tenemos del mismo
(la cafeteria, la panaderia, la farmacia, el
mercado, el centro de salud, los vecinos,
etc.) forman parte de nuestra identidad per-
sonal. El apego a la vivienda tiene un signifi-
cado social y emocional. Segun Irene Le-
brusan, “el envejecimiento en la propia casa
ofrece continuidad respecto al ciclo vital, es
una etapa mas de la vida, y esto se percibe
muy positivamente por las personas, que lo
ven como una continuidad de su vida y no
una ruptura”. Ademas, continuar residiendo
en el mismo entorno ayuda a tener una per-
cepcidn de seguridad, de pertenencia a un
grupo, de continuidad de los vinculos fami-
liares, sociales y de nuestra historia personal.

Sin embargo, el incremento de la esperanza
de vida y del nimero de personas mayores,
los diferentes modelos de familia y el sis-
tema econdmico y productivo de nuestras
sociedades hacen urgente y necesaria una
planificacion y un redisefio de los modelos
de vivienda y residencias para personas ma-
yores. Independientemente del tipo de resi-
dencia, desde la vivienda particular con aten-
cion domiciliaria, viviendas colaborativas o

cohousing u otros modelos residenciales con
apoyos, estos deben desarrollarse a partir de
los siguientes principios:

e Considerando la heterogeneidad de
las personas mayores, desde multi-
ples puntos de vista: econémico, cul-
tural, educativo, de condiciones de
salud y necesidades de apoyo.

e Teniendo en cuenta la perspectiva
de género. Segun datos del INE de
2021, a partir de los 80 afios, hay un
34% mdas mujeres que hombres y
esta cifra incrementa hasta el 301%
en las personas de 100 y mds anos.

e Atendiendo las necesidades habita-
cionales de las personas mayores
desde una perspectiva de derechos
humanos, poniendo a la persona en
el centro, respetando sus deseos,
preferencias y decisiones, a través
de una relacién de igual a igual.

e Promoviendo las capacidades de las
personas mayores, una vida activa y
significativa y su autonomia perso-
nal. Segln Teresa Martinez “esta ul-
tima hace referencia a la garantia de
gue las personas, al margen de sus
capacidades, puedan desarrollar un
proyecto de vida basado en su iden-
tidad personal y tener control sobre
el mismo”.

Desde el punto de vista de disefio arquitec-
ténico y urbano, las personas deberian po-
der decidir donde y cémo quieren vivir, en la
medida que sus necesidades de apoyo au-
mentan. Empezando por el disefio y cons-
truccion de las nuevas viviendas siguiendo el
concepto de “vivienda para toda lavida”, con
unas condiciones basicas de accesibilidad
que aseguren la posibilidad de adaptar la vi-
vienda para mantener su funcionalidad, in-
cluso para personas con movilidad reducida.
Por ejemplo, asegurando anchos minimos en
pasillos y puertas, previendo espacios e in-
fraestructuras para la posible incorporacidn
de productos de apoyo, y disefiando todas

i Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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las zonas y servicios comunes con criterios
de accesibilidad universal desde el origen.

En modelos residenciales especificos para
personas mayores, es importante prestar
atencion a los siguientes aspectos:

1.

Localizacion: en la medida de lo po-
sible su ubicacion debe ser préxima
a servicios comunitarios y publicos,
incluyendo los servicios de trans-
porte. Su localizacién debe permitir
gue sea un espacio integrado y
abierto a la comunidad, por ejem-
plo, compartiendo jardines o zonas
verdes.

Definicion del concepto de residen-
cia: es importante reflexionar sobre
qué tipo de edificio se necesita te-
niendo en cuenta el entorno y los
futuros habitantes (materiales, efi-
ciencia energética, sostenibilidad
medioambiental, estética, etc.), qué
espacios comunes deben preverse,
qué actividades en grupo o indivi-
duales deben poderse realizar, qué
equilibrio debe existir entre el espa-
cio comun y el espacio privado, qué
espacios y servicios de apoyo deben
incorporarse al edificio, entre otros
aspectos.

Tipo de vivienda individual: definir
distintos tipos de viviendas, segun
las necesidades de accesibilidad y
de apoyo de la persona que evolu-
cionan con el tiempo. Esta debe
permitir la opcién de vivir en pareja
0 con una persona de apoyo. La vi-
vienda debe incluir ademads de la
habitacién, una zona estancial, co-
cina y cuarto de bafio completo.
También debe contar con mucha luz
natural, con vistas y estar abierta al
exterior a través de balcones o te-
rraza. Su disefio debe permitir la in-
corporacion de productos de apoyo
o tecnologia domdtica cuando se
necesite. La vivienda debe poder

ser personalizada y decorada por la
persona que la habite.

Areas comunes: los espacios comu-
nes deben facilitar el encuentroy la
vida en comunidad, y a la vez ofre-
cer rincones de recogimiento y tran-
quilidad. Deben facilitar los despla-
zamientos y la orientacién de todas
las personas, incluso de aquellas
con movilidad reducida, con de-
mencia o con problemas cognitivos.

Accesibilidad: el conjunto residen-
cial debe cumplir con criterios de
accesibilidad universal en accesos y
circulaciones, en areas comunes,
jardines, estacionamientos cum-
pliendo las normativas estatales y
autondmicas de accesibilidad. Las
viviendas individuales deben dise-
flarse para que puedan adaptarse
segun las necesidades de accesibili-
dad de sus habitantes.

Diseiio y decoracion interior: tanto
la vivienda como los espacios comu-
nes deben tener una estética calida
con apariencia de hogar. En el di-
sefio debe tenerse en cuenta los ha-
bitos culturales de las personas que
van habitar los espacios. Es impor-
tante utilizar recursos de neuroar-
quitectura (luz, colores, altura de
techos, paredes con formas curvas,
etc.) para crear espacios conforta-
bles y estimulantes, que a la vez
transmitan tranquilidad y alegria. Es
importante cuidar la calidad am-
biental del espacio para que invite a
permanecer y a habitarlo.
Tecnologia y productos de apoyo:
la tecnologia puede incorporarse
para el conjunto del funciona-
miento del edificio con criterios me-
dioambientales, de eficiencia ener-
gética y control de entornos. Tam-
bién es un recurso para hacer los

i Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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espacios mas accesibles y faciles de
utilizar para los habitantes y perso-
nas de apoyo, por

ejemplo, a través

de la incorpora-

n? 2 junio 2022 pag. 11

vida activa en comunidad, no sdlo de-
pende de como se disefia y construye el

entorno fisico. A este de-
ben agregarse unos servi-
cios sociales y sanitarios

cién de bucles “El entorno fisico y coordinados, apoyos fami-
- . . liares, comunitarios y pro-
magneticos para social que habita- fesionales que pongan a la

usuarios de prote-
sis auditivas, siste-

Mos, nuestra casa, persona en el centroy

promuevan una cultura de

mas de aviso y debe cubrir nuestras L1 iad ' de apoyo
alarma (auditivos necesidades fisiol6- mutuo entre iguales.

y visuales), siste- . idad

mas domaticos de gicas, necesiaades El entorno fisico y social
apertura de puer- de segu ridad, nece- que habitamos,.nuestra
tas, ventanas, per- sidades de perte— casa, debe cubrir nuestras

sianas, toldos, etc.
Y por ultimo, in-

corporar tecnolo- de autorrealizacion”.

gia para la pre-
vencion de situa-
ciones de riesgo y
la gestidon del propio centro.
8. Jardines y espacios al aire libre: la

necesidades fisioldgicas,

nencia, de afecto y necesidades de seguridad,

necesidades de pertenen-
cia, de afecto y de auto-
rrealizacion.
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disponibilidad de zonas verdes y jar-
dines, para pasear, hacer ejercicio,
tomar el sol o reunirse con otras
personas al aire libre, contribuye a
promover una vida activa entre los
residentes y puede ser terapéutico.
A la hora de disefar el conjunto re-
sidencial es importante reservar es-
pacios para crear jardines como
parte de los espacios comunes del
edificio, y si es posible, con acceso a
estos desde las propias viviendas.
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planteadas, es importante recordar que
hacer un espacio residencial que esti-
mule las capacidades de las personas,
promueva su participacién, autonomiay
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Autoevaluacion de calidad 2022

EL 100 % DE LOS CENTROS RESIDENCIALES
DE PERSONAS MAYORES CUMPLIMENTAN
LA AUTOEVALUACION DE CALIDAD 2022

La Direccion General de Evaluacién, Calidad e Innovacion ha iniciado un proceso de valoracion
de la calidad del servicio prestado en los centros de servicios sociales. Es una valiosa fuente de
informacidén para la mejora de los servicios que reciben los usuarios.

La primera fase comprende 476 centros residenciales de personas mayores. Todos han cumpli-
mentado y enviado la autoevaluacién. Queda pendiente analizar y publicar los resultados alcan-
zados.

Fuente: D.G. Evaluacidn, Calidad e Innovacidn; D.G. Transparencia y Atencién al Ciudadano

FASE 1: 476 RESIDENCIAS DE PERSONAS MAYORES

m Residencias de Personas Mayores

m Centros Residenciales de Personas con Discapacidad
Centros residenciales de Personas con Enfermedad Mental
Centros residenciales Infancia y Adolescencia

m Centros residenciales Mujer

= Centros residenciales Inmigracion

m Centros residenciales Familia

m Centros residenciales Personas sin Hogar

m Otros

-. - - IIII.

RESIDENCIAS DE PERSONAS
MAYORES POR TIPO DE GESTION

PUBLICAS (GESTION CONCERTADAS PRIVADAS
DIRECTA E INDIRECTA)

) Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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87 INCIDENCIAS ATENDIDAS EN CALIDAD.SOCIAL@MADRID.ORG
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CLAVES PARA LA GESTION

12 maneras de mejorar
las encuestas de satisfaccion

Es condicién necesaria para dar un buen servicio contar con un conocimiento experto que proporcione un
servicio profesionalizado, en consonancia con procedimientos y/o estandares que permitan contrastarlo,
pero no debemos olvidar que estos servicios se prestan a unos ciudadanos y son ellos los que “juzgan” la
calidad del servicio que reciben. Sabemos que esta opinidn, y por tanto su satisfaccion, va a estar relacio-
nada con la atencidn recibida y la adaptacidn a sus expectativas y necesidades personales. Por otra parte,
las necesidades y expectativas de las personas no se mantienen invariables en el tiempo sino que cambian,
evolucionan y, habitualmente, lo hacen hacia demandas mas exigentes.

La Linea Ill de la Orden 1744/2021, de 26 de julio, de la Consejera de Familia, Juventud y Politica Social,
por la que se aprueba el Plan de Calidad e Inspeccién de Servicios Sociales en la Comunidad de Madrid
para el periodo 2021-2022 responsabiliza al Area de Impulso de la Calidad de impulsar la mejora de la
calidad de las evaluaciones que realizan los centros de los sectores de atencién considerados prioritarios
sobre la medida de la satisfaccion de las personas usuarias con la atencion recibida, acerca de los siguien-
tes aspectos:
e Realizacion sobre una muestra representativa de las personas usuarias o, en su caso, de sus fami-
liares o representantes legales.
e Metodologia empleada, incluyendo los apoyos y adaptaciones utilizadas para facilitar la participa-
cion directa de las personas usuarias.
e Andlisis de los resultados obtenidos.
e Planificacion de acciones para la mejora de la calidad de la atencion prestada

[...] Las vias mas comunes para medir la satisfaccion por parte de los centros son las encuestas; si bien,
otras vias como los cuestionarios por entrevista son igualmente vdlidos. En este Ultimo caso, es recomen-
dable que de realizarse lo lleve a cabo personal externo al centro, con caracter confidencial, y con una
introduccion previa sobre el objetivo de la encuesta, la estructura y la escala de valoracion.

La encuesta consiste en la realizacidn de una serie de preguntas, idénticas y en el mismo orden a una
muestra representativa de personas usuarias y sus familiares. En la misma se deberia preguntar tanto so-
bre los diferentes servicios asistenciales que se presten, como otros servicios prestados a los usuarios,
como la restauracioén y alojamiento, que también influyen en su grado de satisfaccion.

En relacidn con la poblacion objeto de estudio, basandonos en la normativa, estaria formada por las per-
sonas que reciben el servicio. Sin embargo, en aquellos casos en los que no sea posible preguntarles direc-
tamente por razones de edad, discapacidad o dependencia de los usuarios atendidos, las encuestas debe-
rian ser completadas por los familiares. Si bien, este segundo caso no debe de dejar de lado la conveniencia
de intentar adaptar la encuesta en la medida de lo posible a las necesidades del usuario, e intentar en
primera instancia esta via.

i Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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Algunas recomendaciones de cara al diseiio de la encuesta serian las siguientes:

1. Foérmula introductoria: quién hace la encuesta y la fecha, asi como los objetivos y utilidad de la
misma, la peticion de colaboracion, la garantia el anonimato y confidencialidad, y una breve explica-
cion de la misma

2. Maximo 15-20 preguntas, de manera que se concreten en pocas cuestiones los elementos funda-
mentales del centro y el cuidado, y no se pierda el interés por parte de la persona que la va a contestar

3. Muestra representativa: incluir al mayor nimero de usuarios/familiares posibles; y, cuando sea via-
ble, a la totalidad de los mismos

4. Preguntas sencillas y directas

5. Preguntar sobre el nivel de satisfaccion general con el servicio recibido

6. Recoger todas las dimensiones de la atencion: tangibilidad, sequridad, capacidad de respuesta, fia-
bilidad y empatia

7. Evitar preguntas repetitivas o no relevantes

8. Incluir un apartado libre de observaciones

9. Incluir entre las posibles respuestas la opcion “no sabe/no contesta”

10. Evitar preguntar sobre varios aspectos en la misma pregunta

11. Escalas numéricas y homogéneas en el rango

12. Si se usan pictogramas, acompariarlos con la definicion del significado.
a. E. ©©© =muy satisfecho

Una vez se ha efectuado la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios el siguiente paso es agregar toda la
informacién recogida para poder analizar los resultados obtenidos. Se debe tener en cuenta de cara a ga-
rantizar la representatividad del estudio, que es recomendable efectuar la evaluacién al mayor nimero de
usuarios/familiares posibles.

El principal objetivo del analisis de los datos consiste en obtener informacién que sera de importancia clave
en la mejora de la organizacion. En el caso de que el resultado obtenido asi lo aconsejase, se realizarian las
correspondientes acciones de mejora para mejorar aquellos aspectos que se hayan detectado en la evalua-
cion. Por lo tanto, el analisis debera suministrar al menos:
e Informacion sobre el grado de satisfaccion de los usuarios y, si es posible, sobre su evolucion a lo
largo del tiempo.
e Orientacion sobre aquellos aspectos del centro que puedan tener mayor impacto en esta satisfac-
cion.
e [dentificacion de las dreas de mejora prioritarias.

Para dar continuidad a las propuestas de mejora que se determinen se recomienda concretar las acciones,
los responsables y plazos previstos para su ejecucion, asi como el sistema para su seguimiento y medicion
a efectos de poder evaluar en el siguiente periodo de evaluacién si se han ejecutado o no, desarrollandose
asi el concepto de mejora continua.

Fragmento extraido de la publicacién “Guia Bdsica para la Medicion de la Satisfaccion en Centros y Servi-
cios de Accion Social”.
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COMO FORMAR
EN EMPATIA

Ana Menéndez Fernandez es
Directora de Vitalia Canillejas.
Alberto Jiménez del Val es
fisioterapeuta en Vitalia Leganés

En  Vitalia Home llevamos afios
consolidando en todos nuestros centros un
nuevo modelo residencial que permita
humanizar la vida de nuestros residentes.

Para ello apostamos por la formacién conti-
nua de nuestros equipos multidisciplinares
y ponemos en marcha para todas las cate-
gorias profesionales un innovador curso so-
bre empatia, que a través de

personas mayores que presentan distintos
grados de dependencia, nuestra empatia
resulta fundamental. Nuestra falta de
empatia supone para ellos un serio perjuicio
en su capacidad funcional, cognitiva vy
afectiva, y por tanto en su calidad de vida.

Esta formacién, sobrecogedoramente
inmersiva, nos aleja de la parte tedrica que
todos conocemos y nos coloca de un
plumazo bajo la piel de una persona mayor,
con una implicacidn para los alumnos
absolutamente prdctica. Nada mejor para
saber lo que siente una persona mayor, que
sentir lo mismo que ella.

Comprobamos a través de las gafas de
simulacion de déficits visuales, como de
repente el mundo que nos rodea nos genera
miedos, y nos sentimos mas desprotegidos
e inseguros. Por momentos nos alejamos
del mundo real.

un traje simulador de edad vy
diversos artilugios limitadores
que nos convierten en unos mi-
nutos en una persona mayor,

“Nada mejor para saber lo que
siente una persona mayor, que
sentir lo mismo que ella”

Comprobamos los
efectos del

parkinsonismo
mediante guantes
simuladores de

limitada fisica y sensorial-
mente.

La empatia es una cualidad basica en el
desarrollo de nuestra profesién. Para las

temblor. iQué
complicada cualquier actividad sencilla! Nos
sentimos afectados y no sélo en el plano
motor, pues nos va envolviendo un amargo
impacto afectivo con sentimientos de baja
autoestima y frustracion.

Sentimos dolor en nuestros cuerpos con
multiples prétesis simuladoras y como
sujetos activos aprendiendo sobre empatia,
nuestra mente le va poniendo nombres a
todas nuestras emociones.

Para los formadores, que somos también
trabajadores del ambito residencial,
resultan conmovedoras las conclusiones de
los participantes al finalizar la formacion.
Todos coincidentes en la toma de
conciencia que supone este abordaje real y
la necesidad de reflexidn sobre el espacio
de mejora, en pequenos detalles, que
suponen para las personas mayores una
vida mejor.
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USO DE PROYECTOR INTERACTIVO EN
TERAPIA CON PERSONAS MAYORES

Mario Blandin Sanchez es terapeuta ocupacional en la

Fundacién Lopez-Rumayor, Residencia Juan Pablo II.

El sistema Obie es un proyector interactivo de imagenes
sobre diversas superficies, mesa, suelo o pared y cuenta
con un detector de movimientos que permite a los usua-
rios interactuar con las imagenes. En cada modalidad los
juegos y ac-
tividades
son distin-
tos, con gra-
duacién en tres niveles de dificultad en base al
grado de deterioro o funcionalidad fisica de los
usuarios.

Es una solucién novedosa que permite in-
corporar una nueva tecnologia al servicio de los
mayores, facilitando realizar terapias fisico-funcionales y cognitivas, asi como promover el ocio
terapéutico en los centros residenciales. Enmarcado dentro del programa de actividades del
area de Terapia Ocupacional, es una dinamica incorporada en el centro desde el verano del
2021, alcanzando con ello multiples objetivos terapéuticos.

Los juegos son muy intuitivos y sencillos, los usuarios no necesitan instrucciones com-
plejas para comenzar a interactuar. Son dindmicas con figuras y colores llamativos que captan
su atencidon rapidamente y les permiten comenzar la actividad.

Uno de los beneficios de esta tecnologia es que no necesita de personal adicional para
manejar el sistema, al contrario, se puede programar para que funcione de forma auténoma.
Cada terapeuta puede crear su propia playlist de juegos y utilizarlo como considere oportuno,
realizando terapia individual y personalizada o para que participen de forma independiente a
nivel grupal. Fundamentalmente, los sentidos que se activan son la visidn y el tacto, aspecto
mas limitante para aquellos perfiles de usuarios con problemas de visién.

Como participes de esta nueva herramienta terapéutica, aunque con cierta reticencia al
principio, los usuarios lo acogieron con mucha ilusiéon y novedad, y esperan con ansia el mo-
mento del dia para comenzar a interactuar.

El sistema utiliza tecnologia de vanguardia, es facil de instalar y manejar, completa-
mente higiénico y seguro.
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LA CAJA DE LA MEMORIA:
SELECCIONAR HOY PARA RECORDAR

MANANA

Manuel Nevado es Doctor en Psicolo-
gia y profesor asociado Universidad Al-
fonso X El sabio

El poder disfrutar de los recuerdos de la vida
es poder disfrutarla dos veces, de ahi la im-
portancia de poder elaborar las denomina-
das “Cajas de la memoria”. Pero é¢qué son y
qué objetivos presentan este tipo de activi-
dades?

Las terapias de reminiscencia consisten en
aprender a gestionar de la manera ade-
cuada los recuerdos con la finalidad de tra-
bajar los procesos cognitivos. Para ello se
utilizan elementos tangibles y con un alto
contenido emocional como fotografias, ob-
jetos de apego, musica o videos, para que
este tipo de técnicas den resultado deben
de estar basadas en las historias de vida y
ser lo mas individualizado posible. Todo ello
se consigue con la realizacién de las cajas de
los recuerdos.

A la hora de comenzar una caja de recuer-
dos hay que tener presentes una serie de
particularidades.

La caja de recuerdos se utiliza principal-
mente en personas con deterioro cognitivo
leve, con la finalidad de que los objetos ele-
gidos sirvan de potencial estimulador
cuando el deterioro sea mds palpable den-
tro del curso de la demencia.

e En caso de personas con demencia,
dicha persona recibird todo el
apoyo que necesite por parte de su
familia o de profesional socio-sani-
tario para poder desarrollar la acti-
vidad.

e El objetivo principal de las cajas de
recuerdos es tener que dotarla de
objetos de un alto contenido emo-
cional cuya sola presencia permita
gue al ser visto, oido, tocado, sabo-
reado u olido genere en la persona
un potencial evocado agradable
gue le lleve a conectar con presente
gracias a los recuerdos del pasado.

e Losobjetos seleccionados cuando la
persona esta cognitivamente bien,
ayudaran a esa conexion cuando la
persona comience a desarrollar una
demencia.

Es una actividad que suele generar mu-
cho placer desde su realizacidn inicial,
pasando por la seleccién de los objetos
y finalizando con los recuerdos que ayu-
daran a la persona a poder seguir en co-
nexion y facilitar el significado a la vida
ante la ausencia, en muchos casos, de la
memoria.
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¢COMO REALIZAR LA CAJA DE LA MEMORIA?

Los pasos para realizar la caja serian los siguientes:

Paso 1. Se realiza una historia de vida de la persona mayor, en la que se presta especial atencion a los
objetos de “Apego emocional”. Objetos que generen recuerdos agradables y que permitan a la persona
facilitar la comunicacién y trabajar la memoria

Paso 2. Se seleccionan los materiales a meter en la caja

= Fotos: Seleccion de fotografias de su vida, del ayer y del hoy.

» Material audiovisual. Se puede meter un PEN DRIVE con musica o peliculas preferidas por
la persona mayor. También se pueden meter cintas de video, de casete o vinilos.

= Recortes de periddicos, tarjetas postales. Que ayuden a la persona a conectar con momen-
tos y recuerdos histéricos de especial valor.

= Cartas: Al igual que postales, o cualquier correspondencia que les gustaria seguir leyendo
unay otra vez.

= Otros objetos. Relojes, monedas, llaveros, figuritas, juguetes, mufiecos. En lineas generales
todo aquello que para la persona sea importante a nivel emocional.

Paso 3. Seleccidn de la caja. En funcién de lo que para la persona sea necesario se selecciona el recipiente.
Puede ser desde una caja amplia, a una maleta o baul que también forme parte de su vida. Puede perso-
nalizarse todo lo que se desee y se la puede poner un nombre y afiadir un lema o frase célebre como
elemento decorador de la misma.
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Hacia la calidad de vida y el no uso de su-
jeciones fisicas ni quimicas en el cuidado
de las personas

En las sociedades desarrolladas estamos asistiendo a un progresivo envejeci-

miento de la poblacién. Y es innegable que de la mano del envejecimiento po-
blacional se esta produciendo un aumento de la dependencia. No solamente
aumenta el nimero y la proporcién de personas dependientes sino que tam-
bién estamos asistiendo a un aumento de la gravedad de la dependencia. El
grado de dependencia en las personas atendidas en los servicios sociales y sa-
nitarios es cada vez mayor. En consecuencia, junto al aumento del nivel de la
dependencia aumenta la necesidad de cuidados y su complejidad, lo que su-
pone todo un reto mayusculo para la Sociedad en general.

Ana Urrutia es médica
geriatra, gerontéloga, ex-
perta en bioética y biode-

recho, Doctora en Geria- Por esa razén sera necesario hacer una verdadera apuesta por un nuevo para-
tria, Presidenta de la Fun- digma de atencién que se comprometa con alcanzar la calidad de vida en el
dacion Cuidados Dignos 'y cuidado, lo que a su vez obligara a atraer, buscar y generar talento en profesio-
creadora de la "Norma Li- nales cualificados de nueva incorporacién y en quienes en el momento actual
bera-Care” ya desarrollan su labor en el sector. Asi pues para enfrentarse al desafio de

ofrecer cuidados de alta calidad a las personas con dependencia, el sector social
necesitara innovar e implantar nuevas tecnologias, asi como requerird la capa-
citaciony formacion de sus profesionales en aspectos éticos, clinicos, humanos,
tecnoldgicos y de innovacién.

“Cuando hablamos de Atencion Centrada en la Persona es-
tamos hablando de dignidad y de calidad de vida”

En los ultimos afos, tanto en las organizaciones del ambito de lo social, como
de lo sanitario, se ha empezado a verbalizar la necesidad de avanzar en el desa-
rrollo e implantacién de modelos de atencién y cuidado centrados en la per-
sona. Y son muchas las instituciones que dicen estar implantandolos e incluso
haberlos alcanzado. Sin embargo, y si bien es cierto que la eliminacién com-
pleta de las sujeciones fisicas y quimicas no permite afirmar que una organiza-
cion esté centrada en la persona, también es cierto, atendiendo al Principio
Bioético de Autonomia, que no hay Atencidn Centrada en la Persona si dicha
Atencién no es “Libre de Sujeciones”.
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De esta forma cuando hablamos de Atencién Centrada en la Persona estamos hablando de no su-
jetar, y en consecuencia estamos hablando de dignidad y de calidad de vida. La calidad de vida, que
en el desarrollo ético, se relaciona directamente con el concepto de la dignidad, es uno de los fun-
damentos que justifican la reduccidn del uso de sujecion en las personas cuidadas.

Todo esto hace que haya determinados fundamentos sobre el cuidado que resultara imprescindible
interiorizar si se quiere lograr adoptar la perspectiva de la calidad de vida y el no uso de sujeciones
fisicas ni quimicas en el cuidado de las personas: Cuidar sin sujeciones no depende tanto del perfil
de paciente sino de la capacidad y capacitacidon de los equipos de profesionales ya que ante una
misma persona cuidada ciertos equipos trabajan con sujecion y otros lo hacen sin ella. Cuidar sin
Sujeciones supone principalmente un Cambio Cultural mds que la aplicacion de alternativas al uso
de sujecion. Cuidar sin Sujeciones depende también de la creacién de un entorno fisico y ambiental
humanizado y adaptado a las personas. Y cuidar sin Sujeciones supone trabajar desde la mentalidad
de "lo terapéutico es no sujetar”, contemplando las capacidades de las personas cuidadas antes
que sus deficiencias y buscando satisfacer sus necesidades no cubiertas.

“Cuidar sin sujeciones no depende tanto del perfil de paciente sino de la
capacidad y capacitacion de los equipos de profesionales”

Es necesario cambiar el paradigma que nos permita centrarnos en la persona, dejar de sujetar,
dignificar el cuidado y en definitiva cuidar con calidad de vida. Pero los paradigmas no cambian
espontdaneamente, por lo que debemos de mostrar una proactividad que posibilite hacerlo. Y para
ello seran claves los cambios legislativos y el apoyo institucional a la formacion y la capacitacion de
nuestras y nuestros profesionales.

¢SABIAS QUE...?

Eliminar las sujeciones a las personas mayores en los centros residenciales no in-
crementa el riesgo de lesiones por caidas y mejora su situaciéon médica y psicolo-

gica. Asi se desprende del estudio “Reduccidon de Sujeciones Fisicas en Residen-

cias” realizado por la Fundacion Maria Wolff y Sanitas.
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ENTREVISTA

En 2015 Esperanza Manzanero promovié el cambio de modelo
asistencial en la Residencia para personas Mayores Medinaceli
consiguiendo la Certificacion con la Norma Libera-Care de la Fun-
dacidén Cuidados Dignos al afio siguiente. En enero de 2019, desde
gue echd a andar la residencia para personas adultas con discapa-
cidad intelectual Medinaceli, implantd este modelo de atencidn,
obteniendo su certificacidn en junio de 2021. En ambos casos ha
sido la profesional que ha liderado ambos cursos de cambio, im-
plantacidn y certificacién junto a los diferentes equipos que la han
acompafiado en estos procesos para ser un centro libre de suje-
ciones.

N e

Esperanza Manzanero es

Directora de la Residencia Medinaceli

¢Qué os motivo a ser un centro libre de sujeciones?

Acudi junto con parte del equipo a una jornada informativa que organizé la Fundacion Cuidados Dignos en
Madrid en 2015, y conocimos el modelo de cuidar sin sujeciones, las experiencias en otros paises y las prime-
ras en Espafia. Realmente vimos que ademds de ser una tendencia y una alternativa como modelo de aten-
cion, habia un trasfondo ético con un gran potencial trasformador y de cambio para la organizacidn, que hizo
gue lo valordsemos ya como una necesidad de evolucion en el buen cuidar, tanto por el beneficio hacia las
personas cuidadas, como a las personas allegadas, como hacia los profesionales y por lo tanto también para
la institucion.

¢Qué miedos teniais antes de empezar?

Ademas de miedo nos encontramos con escepticismo e incluso rechazo por parte de algunos profesionales y
familiares. Las reticencias se centraban en las responsabilidades por posibles caidas o accidentes y sus conse-
cuencias, también en desconocer las medidas alternativas a las sujeciones fisicas y por ultimo en el esfuerzo
que implica las necesidades de cambio y adaptacién de la organizacién para situar a la persona cuidada real-
mente en el centro de la organizacién, que irremediablemente nos lleva a un cambio en el modelo de aten-
cion, es decir del cuidado, supervisién y acompafnamiento de los residentes.
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éQué fase del proceso ha sido la mas complicada?

Diria que la inicial, donde se hace participe a todo el equipo de la voluntad y decisién de evolucidn en el de
modelo de atencién, realizando una labor pedagdgica extensa e intensa de sensibilizacidn, informacion y for-
macion a todos los profesionales de todos los departamentos, y también sobre los residentes y familiares. Ahi
tuvimos que ir superando la resistencia al cambio y convertir el rechazo inicial en convencimiento y proacti-
vidad.

éQué recepcion ha tenido esta iniciativa entre los familiares? ¢Y entre los usuarios?

He podido observar dos escenarios, por un lado, en la Residencia de Mayores se pasd de las reticencias y
dudas iniciales al reconocimiento y agradecimiento por el esfuerzo en cuidar de otra manera cuando se cul-
minod el proceso. Advirtiendo que para ellos el impacto visual y emocional por convivir en un entorno mas
amable libre de sujeciones es positivo. Por otro lado, en el proyecto para personas adultas con discapacidad
intelectual que nacié ya con este modelo de atencidn, y asi hicimos participes a las personas candidatas al
ingreso y a sus familiares, estos lo aceptaban y asimilan sin dificultad. En ambos casos la satisfaccion es im-
portante.

éComo habéis implantado este sistema entre los profesionales?

Tengo que advertir que los miedos, dudas y el rechazo inicial lo podemos encontrar en cualquier profesional,
bien sea del servicio médico o de limpieza pasando por el personal auxiliar cuidador, porque todos estan
implicados y deben de colaborar activamente asumiendo su parte de responsabilidad. La formacién, la comu-
nicacion, el conocer las medidas alternativas, el poner en comun los pasos a dar en cada fase para que asi
todo el personal asimile los cambios que son fundamentales.

Podria decir que hay un proceso de liberar a los residentes de sujeciones fisicas y otro en paralelo de liberar
a los profesionales, entendiendo que superamos las convicciones que nos han llevado a cuidar con sujeciones.

¢En qué sentido ha cambiado vuestro centro?

Son centros mas seguros paraddjicamente, mas cercanos, mas accesibles y con una relacion mds asertiva con
los residentes y sus familiares. Somos todos conscientes de que el riesgo “cero” de accidentes no existe, pero
tenemos la certeza de que cuidamos pensando siempre en lo mejor para la persona cuidada.

¢Qué consejo dariais a un centro que esté pensando en dar este paso?

Que se informen, que valoren experiencias de profesionales de otros centros, que les visiten, que pongan en
comun y les hagan participes de sus reticencias y dificultades, y que busquen e impliquen dentro de sus equi-
pos a profesionales que se unan al proyecto siendo los impulsores y motores del cambio.
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Club de Lectura Facil entre personas
con discapacidad intelectual
y personas refugiadas

CIRVITE y Abriendo Fronteras han creado
un Club de Lectura Fécil donde trabajan
conjuntamente las necesidades de dos co-
lectivos que, hasta ahora, se
habian abordado por sepa-
rado. De este modo, ambas
entidades suman fuerzas
para evitar duplicidades y
aprovechar sus recursos,
creando una actividad sos-
tenible, abierta y altamente
replicable donde se com-
parte una misma metodolo-
gia: la Lectura Facil.

La Lectura F4cil es una herramienta de ac-
cesibilidad para personas con discapaci-
dad intelectual, personas mayores, perso-
nas extranjeras, personas sordas y perso-
nas que no dominan el idioma, entre otras
situaciones. A pesar de los beneficios que
dicha metodologia aporta a varios secto-
res de la sociedad, todavia hay Clubs de
Lectura Facil en los que solo participan
personas con discapacidad intelectual.

Por otro lado, existen muchisimas personas
extranjeras que llegan a Espafia tras huir de
circunstancias criticas, encontrandose difi-
cultades para adaptarse a nuestro pais. Al-
gunas personas refugiadas no conocen el
idioma y les cuesta reconducir su vida tras
un largo viaje.

Esta experiencia inclusiva ayuda a combatir
la barrera idiomatica a través del entrena-
miento practico del castellano, generando

Gracias a este vinculo de
confianza, muchas perso-
nas refugiadas expresan
emociones y sentimientos
qgue no habian contado an-
tes a nadie

relaciones entre dos grupos de personas
gque antes se encontraban solas o aisladas.
De este modo, las personas con discapaci-
dad intelectual y las per-
sonas extranjeras leen
juntas un libro que todas
entienden, pues esta es-
crito de forma accesible.

Dichas sesiones son di-
namizadas por una pro-
fesora de espaiiol
(Abriendo Fronteras) y
una educadora encar-
gada del programa de accesibilidad cogni-
tiva (CIRVITE), hasta el punto en el que la ac-

tividad se hace cada vez de una manera mas
autogestionada entre sus participantes.

Segln palabras de profesionales expertas
en el apoyo a personas refugiadas, las sesio-
nes de este club “son como una terapia [...].
Gracias a este vinculo de confianza, muchas
personas refugiadas expresan emociones y
sentimientos que no habian contado antes a
nadie”. Tras la prueba con esta experiencia
piloto, las personas refugiadas participantes
demuestran una adaptacién mas rdpida al
entorno. También conocen a otras personas
diferentes y prueban sus habilidades socia-
les. Por otra parte, las propias personas con
discapacidad afirman que “la lectura en
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grupo es algo muy bonito. Nadie siente ver-
glienza por leer despacito porque en el Club
todas las personas necesitamos apoyo y
compartimos dificultades”.

La cesion del espacio colectivo estd enmar-
cada dentro de la iniciativa "Tu_biblioteca
cuenta contigo", un proyecto impulsado en
la Biblioteca Eugenio Trias - Casa de Fieras
de Retiro para prevenir situaciones que
afectan a la salud de las personas, como la
fragilidad social y soledad no deseada.

Cabe sefialar que en los
propios Pliegos de Pres-
cripciones que rigen los
Acuerdos Marco para la
gestidn de servicios publi-
cos se indica que los Cen-
tros Ocupacionales, de
Formacién, Oportunida-
des e Inserciéon Laboral
(COFOIL) son un recurso
abierto a la comunidad
donde la promocién de la
convivencia, el desarrollo
personal, la formacién y los habitos saluda-
bles forman parte del modelo de interven-
cién.

La participacion social forma parte de la es-
trategia de CIRVITE y estd integrada dentro
de su propio Sistema de Gestidn de la Cali-
dad, contando con objetivos, plazos de
cumplimiento / revision, responsables e in-
dicadores  claros  (acreditacién  ISO
9001:2015). Existe un proceso para evaluar
la satisfaccién de clientes, asi como asam-
bleas y un equipo de representantes elegido
democraticamente entre sus compane-
ras/os para realizar propuestas de mejora.

El proyecto #YOtambiénCUENTO promueve
la participacion de personas con discapaci-
dad intelectual dentro y fuera de la entidad,
contemplando encuentros con Organos de
Gobierno y plazos maximos de respuesta
por escrito. Se han creado grupos mixtos de

Esta experiencia inclusiva
ayuda a combatir la ba-
rrera idiomatica a través
del entrenamiento prac-
tico del castellano, gene-
rando relaciones entre dos
grupos de personas que
antes se encontraban solas
o aisladas.

trabajo compuestos por personas con disca-
pacidad, familias, profesionales y volunta-
riado, facilitando la toma de decisiones re-
presentativas de acuerdo con la propia dis-
tribucién de la base social.

Gracias a esta Politica de Calidad, el 85 % de
las personas con discapacidad apoyadas
realiza actividades en el entorno comunita-
rio y mas de la mitad mantiene esta partici-
pacién de forma significativa y estable a lo
largo de todo el aifio, compartiendo activi-
dades inclusivas junto a
personas con y sin disca-
pacidad.

En conclusién, dos entida-
des tan aparentemente di-
ferentes como CIRVITE y
Abriendo Fronteras han
elegido optimizar sus es-
fuerzos ante un contexto
que demanda el aprove-
chamiento de los recursos.
De este modo, se impulsa
la unién entre colectivos que hasta enton-
ces no habian tenido opciones de encon-
trarse, generando sinergias para conseguir
metas comunes por medio de una alianza
en la que ganan todos los agentes implica-
dos.

Jonatan Arroyo

Ballesteros

Director de CIRVITE
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FORMACION

Congreso de la Sociedad Espafiola de Calidad Asistencial (SECA) 2022: del 19 al 21
de octubre en el Palacio de Congresos Expo de Zaragoza bajo el lema “Los desafios
de hoy, la Calidad del maiiana”. Mas informacidén aqui.
Formacion online gratuita sobre cuidado de personas mayores y dependientes via
instagram live @supercuidadores. Estas sesiones tendran lugar dos miércoles al
mes y existe posibilidad de obtener un certificado. Mas informacién aqui. Préximas
sesiones:
- 08/06/2022. 16:00. “Coémo administrar la medicacidn a personas depen-
dientes”
- 22/06/2022. 16:00. “Coémo proteger a los mayores de las altas temperatu-
ras”
- 06/07/2022. 16:00. “La soledad en los mayores”
- 20/07/2022. 16:00. “El manejo de la empatia”

Formacidn presencial gratuita. SEGG. Todos los miércoles. “Sesiones nacionales de
Geriatria: punto de encuentro”, de 14:00 a 14:30, dirigidas a geriatras y profesiona-
les dedicados a la atencidn de los mayores en Espaia.
Mas informacidén: segg@segg.es. Prdoximas sesiones:
- 01/06/2022. Hospital Universitario Gregorio Marafidn. “Insuficiencia car-
diaca congestiva: revision de la evidencia en mayores fragiles”
- 15/06/2022.Hospita Central de la Cruz Roja. “Atencion multidimensional
del paciente anciano en atencidn geriatrica domiciliaria”

Formacidén online gratuita. SEGG. “Infeccidn por gripe y vacunacion antigripal en el
adulto mayor”. Dirigido a médicos con especialidad en geriatria, atencion primaria,
medicina general, internistas, especialistas en enfermedades infecciosas y epide-
midlogos. Inscripcidn: Hasta el 30/06/2022. Realizacion: Hasta el 30/06/2022. Mas
informacién aqui.

Formacidn online gratuita. Club Excelencia en Gestidn. “COmo empezar a trabajar
con el modelo EFQM”. Fecha: 15/06/2022. Hora: 13:00h. Mas informacién aqui.
Formacidn online gratuita. Club Excelencia en Gestién. “La Evaluacién y el Sello
EFQM”. Fecha: 13/07/2022. Hora: 13:00h. Mas informacién aqui.

Formacidn online gratuita. Escuela Madrilefia de Salud. “Los medicamentos,
aprende a manejarlos adecuadamente”. Mas informacién aqui.

Formacidn online gratuita. Escuela Madrilefia de Salud. “Cuidados en la insuficien-
cia cardiaca”. Mds informacidn aqui.
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NOVEDADES

La Oficina de Informacidn al Mayor y a la Dependencia pone en marcha un nuevo
servicio de cita previa online que permite obtener informacién, orientacién y aseso-
ramiento sobre cuestiones relativas a la dependencia. Mds informacién aqui.

e La Comunidad de Madrid ha aumentado un 24,5% el presupuesto para la atencién a
personas con discapacidad en 2022, que ha pasado de los 341 millones de 2021 a los
actuales 425 millones de euros.

e La Comunidad de Madrid presenta una guia de lectura facil para personas con disca-
pacidad intelectual. Se adaptan documentos de interés general para facilitar la com-
prension de la informacidon que contienen. El objetivo es impulsar la integracidn de
este colectivo. Mas informacion aqui.

e La Comunidad de Madrid autoriza 23 millones para la atencidn especializada a perso-
nas con enfermedad mental grave y duradera. Permitird mantener 1.225 plazas gra-
tuitas en 17 centros de rehabilitacién y 4 pisos supervisados.

e Latasa de actividad de las personas con discapacidad en la Comunidad de Madrid se
situa en el 39,4%, 5 puntos por encima de la media nacional. La Comunidad invierte
23,8 millones de euros al programa Emplea tu capacidad. Mas informacién aqui.

e La Comunidad de Madrid ofrece cerca de 1.600 plazas gratuitas para la atencién de
personas con discapacidad fisica. Son recursos con un alto grado de especializacion y
caracter socio-rehabilitador, que ofrecen cuidados integrales. Mas informacidn aqui.

e La Comunidad de Madrid convoca a 22 empresas para iniciar el proceso de digitaliza-
cién de la Historia Social Unica. Cada madrilefio tendra concentrada toda su informa-
cién relativa a la atencidn social, independientemente de la Administracion impli-
cada. Mds informacidn aqui.
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La Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion, de
la Consejeria de Familia, Juventud y Politica Social, es la com-
petente en el fomento de la calidad asistencial en todos los
centros y servicios de acciéon social de la Comunidad de Ma-
drid, asi como en el impulso de la investigacién, estudio, ges-
tién del conocimiento y la formacidn especializada en innova-
cion social y en materias propias de los servicios sociales y del
emprendimiento social de la Consejeria.

En el ejercicio de dicha competencia, la Consejeria lleva a cabo
distintas actuaciones, entre las que se encuentra el Boletin de
calidad e innovacién. Este Boletin se concibe como un espacio
donde ofrecer a los responsables de los centros y servicios de
accion social formacion e informacidn en las materias mencio-
nadas, tanto procedente de la Direccion General, como origi-
nada en los propios centros y servicios y comunicada por estos
para su difusion.




