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APLICANDO SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS PARA PERSONAS SIN HOGAR

	¿Qué/cuáles es/son el/los ASUNTO(S) PRINCIPAL(ES) que desea plantear para debate y discusión durante este taller de 90 minutos?   
1. Implantación de sistemas de gestión de calidad en centros de servicios sociales.

2. Detección de necesidades y evaluación de los procesos de intervención.
 
3. Satisfacción del usuario y participación del mismo.


	Por favor describa su proyecto de forma breve indicando lo que lo hace especial:


Puerta Abierta es un centro de atención a Personas Sin hogar caracterizado por la baja exigencia, adecuada para la intervención con Personas Sin Hogar con un alto nivel de deterioro debido a una situación cronificada de calle o bien por tener problemas de adaptación a otros centros en los que el nivel de exigencia y normativa es más elevado. 
Contamos con un amplio equipo multidisciplinar que brinda una atención integral a las personas que residen en Puerta abierta. Disponemos de 76 plazas, con una ocupación estable y a largo plazo. Nuestro servicio permanece abierto 24 h, 365 días al año.

Durante el 2007 hemos procedido al proceso de implantación del Plan de Calidad de Puerta Abierta, incluido dentro del Plan de Calidad de Grupo 5 Acción y Gestión Social. Este proceso comenzó en 2005 y durante 2007 se ha accedido a la Certificación según modelo EFQM como Centro Excelente. Durante el 2008 hemos realizado la consolidación y ajuste del sistema de calidad mediante su desarrollo y puesta en marcha, realizando los ajustes y adecuaciones oportunas en este sistema de cara a que el plan no pierda su utilidad como herramienta de evaluación y mejora continua. Este proceso ha tenido varias fases, empezando por la formación y familiarización del equipo de Puerta Abierta con el modelo EFQM, descripción de los procesos y análisis de la dinámica de trabajo, fijación de objetivos, sistemas de recogida de información, participación, evaluación. 

El proceso de implantación del sistema de calidad que hemos llevado a cabo en Puerta Abierta nos ha reportado beneficios que van más allá de la concesión del Sello que certifica la buena gestión que se desempeña. Estos beneficios se ven claramente reflejados en dos aspectos: las sistematización del trabajo diario y su registro, lo que nos da la posibilidad de conseguir evidencias que faciliten la evaluación continua de las intervenciones y procesos; y por otra parte, y creemos que es lo más novedoso, el peso que ha ganado la participación de los usuarios de Puerta Abierta en el día a día del servicio, pasando de ser meros receptores de servicios a actores participantes en el funcionamiento del centro. Desde 2007 se ha establecido un sistema de participación mediante asambleas de usuarios y trabajadores de Puerta Abierta. Con ello, promovemos un espacio de encuentro, de libre expresión de las quejas y propuestas para hacer frente a la cotidianidad del centro, hemos impulsado y animando la realización de sugerencias como una herramienta más de comunicación y participación del usuario en las cuestiones del centro. Así mismo, realizamos periódicamente encuestas de satisfacción al usuario como medio de recogida de información objetiva.

Conseguir la participación activa del los usuarios es estos procesos ha supuesto para el equipo profesional un reto más, ya que debido a situación de exclusión y desarraigo tan aguda y cronificada de las personas a las que atendemos, hacen que estas actividades sean complejas pero supongan un refuerzo en los procesos de integración, recuperación de habilidades sociales y resocialización. El objetivo es que el usuario participe en el funcionamiento del centro, que la persona se responsabilice de sus acciones y su conducta y que las decisiones sean consensuadas y no impuestas unilateralmente. Este tipo de acciones refuerzan el sentimiento de pertenencia al centro, lo cual es en sí un objetivo de Puerta Abierta, que el usuario identifique el centro como algo suyo y lo considere su lugar de referencia.
Formato propuesto del taller:
Presentaremos casos reales, acompañados de historias de vida, el grupo deberá detectar cuales son las necesidades que observan desde un punto de vista profesional y proponer metodología de seguimiento y evaluación.

El objetivo es evaluar el nivel de satisfacción del usuario con un proceso de intervención y la capacidad de evaluación de  una intervención, así como la posibilidad de introducir cambios en el programa de intervención, de acuerdo con los principios de evaluación y mejora continua de un sistema de gestión de calidad.

El taller se presentará en español, con la colaboración de traductor. Las diferentes opiniones y propuestas de los participantes serán presentadas verbalmente y registradas por escrito en español por el presentador y co-presentador del taller, al igual que las conclusiones. 













