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Clima, dificultat i consequencies de la
implantacié d’una gestio per qualitat total

Clima, dificultad y consecuen-
cias de la implantacion de una
gestion por calidad total

Matia Fundazioa, organizacion sin dnimo de
lucro, desde una vision humanista e integral
de la persona mayor, presta servicios
sociosanitarios desde 1888, y aborda desde
comienzos de 1998 la mejora continua de su
organizacion. En este articulo se explican los
pasos seguidos para la obtencion de la certi-
ficacion ISO en todos sus centros y servicios,
de forma que se sentaran las bases para ini-
ciar el proceso de la mejora. Posteriormente
para Gestionar la organizacion por procesos
siguiendo el modelo Europeo EFQM. Se cuen-
ta también el proceso para la mejora de to-
dos los servicios y personas de la organiza-
cion con vistas a la consecucion de sus obje-
nvos.
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Entorn i situacié de partida

Matia Fundazioa és una organitzaci6 sense afany de lucre que presta serveis
sociosanitaris a les persones necessitades des de 1888. L’asil Matia, com era
conegut en els seus inicis, va exercir un paper important en la provincia de
Guiptscoa amb el segiient proposit enunciat pel testador: recollir i trobar
segura subsistencia durant els dies de la seva vida i ser assistits de les seves
malalties, als ancians o impedits absolutament per al treball”. En 1967, I’asil
Matia passa a constituir-se en la Fundacién José Matia Calvo, iniciant-se un
procés de professionalitzacié de 1’atencid, essent substituides les monges per
professionals sociosanitaris, aixi com de la gestié de 1’organitzacid.

El paper d’asil dona pas el 1980 a la iniciativa d’alguns membres del Patronat,
els quals, davant el creixement de la poblacié d'ancians, 1’abséncia de centres
sanitaris especialitzats en I’atenci6 a la gent gran i la poca consideracié que a
la persona gran se li donava en general als hospitals d’aguts, van decidir
dissenyar i posar en marxa un hospital general geriatric que comptava amb
UVI, cirurgia general i moltes de les especialitats mediques. Totes atenien a
les persones per la seva situacid fisica, no utilitzant exclusivament 1’edat com
a criteri selectiu a I’hora d’actuar.

Aquesta situacid, tanmateix, no es va poder aguantar, ja que el cami seleccionat
no va estar en consonancia amb les politiques de I’ Administracié Sanitaria del
moment que €s de qui depenia el financament de les activitats realitzades.
Aquest fet va motivar que I’any 1985 s’iniciés un dur procés de reconversié
de personal i reflotaci6 financera per a 1’adaptacié dels serveis prestats a les
persones grans a les politiques socials i sanitaries de I’ Administraci6.

Durant tot aquest temps, que podem dir que finalitza el 1994, [I’esforg
fonamental de 1’organitzacié s’adreca a coneixer quin era 1’espai d’atencié
que li corresponia ocupar dins del marc global i com sobreviure en la situacié
en la qual es trobava fins a localitzar el seu ninxol.

El 12 de gener de 1994, després d’aquest dur procés, vam aprovar a la
Fundacién la Declaracié Programatica, document que recollia succintament
la formulacié dels principis basics de 1a Fundacién i les politiques generals que
havien de regir el seu futur, especialment per a garantir la seva viabilitat
econOmico- empresarial.
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Al llarg de quatre anys (1994-1997), la Fundaci6 va recérrer el cami dins de
les ferries directrius basiques que s hi marcaven, aconseguint accedir al final
del periode a una situacié considerablement millorada com a conseqiiencia
d’una alta ocupacié en totes les seves activitats, aconseguint-se resultats
positius en tots els exercicis i assolint una apreciable situacié d’estabilitat. Es
en aquest moment quan canvia la Direccié General. Aquesta nova direcci6, un
cop avaluada 1’organitzacid, elabora un Plan a Medio Plazo 1998-2000, pla
que recollia I’inici d’un ambicids projecte de transformaci6 de la Fundacion.

En aquest Plan a Medio Plazo es fixaven les Politiques basiques per a
I’Organitzacié aixi com els Objectius Generals sobre 1’esmentada base.
L’Objectiu 2 deia aconseguir la maxima qualitat possible en els serveis,
mesura aquesta en termes de satisfacci6 del client, usuari i els seus familiars,
i del conjunt de treballadors de la Fundacié. El Pla d’accié especific que
s’elabora per a dur a terme aquest objectiu va ser I’anomenat Plan de Calidad
i va ser el considerat pilar fonamental de 1I’estratégia de futur de la Fundacion,
entenent-lo com I'tinica forma de millorar el nivell de qualitat, imatge i
resultats de cara als seus pacients- usuaris, entitats concertades i societat en
general.

Desenvolupar un Sistema de Qualitat suposa un canvi de mentalitat i cultura  Desenvolupar un
d’empresa i ha de trencar en gran mesura amb els esquemes, actituds i tipus de Sistema de
relacions laborals anteriorment existents. Davant de la possibilitat d’enfocar
la Qualitat amb diferents graus d’abast es van identificar els dos camins a
seguir que son de per si complementaris:

Qualitat suposa
un canvi de
mentalitat i

* Orientar la qualitat cap al mercat mitjan¢ant un Sistema d’Assegurang¢a cultura
de la Qualitat basat en la norma internacional UNE- EN ISO 9002 aplicable d’empresa i ha
a aquestes activitats, cosa que ens permetria el desenvolupament d’una certa 4o trencar en
:1]tu}ra de !a Qual{tat e§Pec1almcnt sies r’eah\tz.a.va d’una forma participativa. gran mesura amb

més, la sistematitzaci6 de les tasques i I’analisi dels resultats es pensava que
contribuirien a assolir millores clares en els serveis pel que fa a la situaci6 de els esquemes,
partida. actituds i tipus de
relacions laborals

L’assoliment de la Certificacié ISO. 9002 per la Fundacién a través d’una gnteriorment
entitat acreditada, constituiria a més un tret diferenciador inqiiestionable existents
enfront d’altres oferidors dels mateixos serveis que no en disposessin.

* Orientar la qualitat envers el client, mitjancant la implantacié de la

filosofia de la Qualitat Total. Aquesta filosofia incideix fonamentalment en
les arees organitzatives en les quals les Normes ISO 9000 no prestaven
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especial atencié, com sén el Lideratge, la gestio dels RRHH i la seva
satisfaccid, aixi com la recerca activa de la satisfaccié del client i el mesuratge
objectiu de I’esmentada satisfaccio, tot aixo a través del permanent tractament
de Processos de Millora continua, tot i que ara mateix les normes ISO també
estan evolucionant en aquest sentit.

El model a seguir establert era I’anomenat model europeu o EFQM (European
Fundation for Quality Management), Aquest model té el seu leit motiv en la
satisfaccid dels clients i empleats, per a la qual cosa I’organitzacié requereix
un lideratge efectiu, capag¢ d’impulsar una estrategia ben dissenyada a través
d’una gesti6 dels recursos humans i 1a resta dels recursos amb els que compten,
aixi com una perfecta organitzacié i gestio dels seus processos principals a fi
i efecte d’aconseguir uns excel-lents resultats.

El model europeu, a través de I’exercici d’autoavaluacio al que invita, propicia
un examen global i sistematic de les activitats i resultats dels centres,
comparats amb un model d’excel-leéncia, cosa que permet a I’organitzacié
discernir clarament els seus punts forts, i allo que és més important, detectar
les arees de millora. Els plans establerts com a conseqiiéncia d’aquesta analisi
permeten posar en marxa alternatives encaminades a millorar permanentment
la seva eficacia i corresponentment la seva competitivitat.

Posada en marxa

Un cop decidit el model a seguir ens hem de plantejar com iniciar la posada
en marxa d’una forma de treballar que d’alguna manera era destrossadora o,
almenys, era diferent en tot allo que fins al moment haviem fet.

En primer lloc ens plantejavem el repte que el sistema de qualitat hauria
d’alguna forma introduir-se en la forma de treball de les persones, no hauria
de ser un model teoric, siné que d’alguna manera ser model aplicat; que ens
servis de veritat per a millorar.

Perd no era tinicament millorar els serveis que estavem prestant, es tractava
també de veure de quin punt partiem, que és alldo que estavem fent, quina
cohesié o quina coordinacié presentaven els distints centres d’atencid, que
teoricament atenien el mateix tipus de persones. Ens preguntavem: ;Quin era
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el nexe d’uni6? ;Quins eren els objectius de treball més importants? ;Com
implicavem les persones que participaven en aquests processos?

La realitat era que partiem d’una situacié continua de crisi en la qual havien
estat implicades la major part de les persones de I’organitzacié i en la qual
aquestes havien optat postures i comportaments diferents, derivats del criteri
personal i de la seva bona voluntat.

Partiem d’una alta desconfianga per part de totes les persones integrants en
I’organitzacid, no solament en el treball que es realitzava en el dia a dia, sin6
també una alta desconfianca en que hi hagués un equip directiu que pogués
dirigir alguna cosa diferent que suposés un canvi en el treball diari i que
dignifiqués d’alguna manera el treball de les persones que estaven en aquest
moment en 1’organitzacio.

Aquestes persones, per altra banda, i malgrat la trajectoria seguida, confiaven
en la institucid i en la missi6 principal que exercia, 1’atenci6 a les persones
grans. Sofrien amb la situacid en que la instituci6 es trobava. Aquesta situacié
s’entenia com injusta per part de I’entorn en que es desenvolupaven les seves
activitats i per I’entorn cientific on es desenvolupava el seu treball. En les
societats professionals de les quals formaven part, alguns d’ells tampoc no
donaven valor a I’entorn sociosanitari en que es desenvolupava el nostre
treball.

Per tot aix0, el primer que va decidir la Direcci6 general, va ser nomenar una
Direcci6 de Qualitat i iniciar una formaci6 d’aquesta Direcci6 de Qualitat i de
la propia. Direcci6é General en el model europeu, facilitat per Euskalit, que
és I’organisme que té el Govern Basc per a la promoci6 de la implantacié de
Sistemes de Qualitat, formacio planificada per a ajudar I’accid, i amb la sort
de coincidir amb I’inici d’una formaci6 especialment dirigida a les empreses
sense afany de lucre.

Paral-lelament, amb 1’ajut d’un consultor, s’inicia el cami de la certificacié
d’acord amb els requisits de la norma ISO 9002. El primer objectiu en aquest
sentit va ser, a més, obtenir la certificacié en el Servei del que provenia la nova
Directora de Qualitat, que era el Servei d’ Atenci6 Farmaceutica, de forma que
I’exhaustiu coneixement dels processos que es desenvolupaven en aquest
servei contribuia a facilitar a aquesta persona el coneixement del que suposava
I’aplicacié dels requisits de la ISO en la practica.
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Si aquest cami s”hagués empres sense la formaci6 en el model EFQM, i si no
hagués estat la Direccié General la qui liderés i assumis el procés, recolzant i
assumint la responsabilitat que li corresponia, probablement haguéssim tendit
al model que segueixen altres organitzacions de I’entorn, és a dir, tendir a anar
certificant cada servei/centre de 1’organitzaci6 a poc a poc en funcié de la
disponibilitat del cap/director de la unitat corresponent i, per altra banda, la
Direccié General i I’equip directiu anar fent els seus primers passos en el
model europeu.

El fet que fos la Direcci6 General la promotora de la implantacié d’un sistema
de qualitat, ha estat un fet crucial per a aconseguir els objectius que fins ara
s’han anat aconseguint. La implicaci6 de la Direcci6é suposa dirigir tots els
Serveis i Unitats de I’ organitzaci6 cap a un mateix objectiu, i també permet que
es recolzin totes les decisions que calgui prendre perque la implantaci6 dels
sistemes de qualitat suposin de veritat una millora en el dia a dia.

En la practica, des de les primeres fases d’aquest procés, i com a conseqiiéncia
d’aquestes reflexions que acabem de fer, es va prendre la decisié d’aconseguir
la certificacio de tots els centres i serveis de Matia alhora. Ens va semblar que
era fer rendible el maxim el nostre esforg i els nostres diners. Per un costat,
guanyavem alguna cosa millorant el funcionament d’un servei si no teniem
encompte laconnexié d’aquest servei amb larestadels serveis de I’ organitzacié
relacionats amb ell? A més, ja que haviem de complir requisits del manual
de qualitat com el de la implicaci6 de la direccid, el control de la documentacié
utilitzada en aquest cami, la formacio, les compres, etc., etc., no era més facil
jafer-hod’un cop, de manera que de la sevarevisié i implantacié es beneficiés
tota I’organitzaci6?

L’organitzaci6 del sistema de qualitat, inicialment, no era una cosa visible
d’una manera clara, atés que desconeixiem d’alguna manera quines eren les
activitats que es realitzaven en els centres i serveis i desconeixiem a quants
processos de 1’organitzaci6 corresponien aquestes activitats. La primera cosa
que vam fer va ser determinar quins eren els clients principals de la nostra
organitzaci6, i també la primera cosa que vam decidir va ser homologar un
esquema basic de treball que era el que seguiem en tots els nivells de
I’organitzacié, tant si es tractava d’usuaris externs com si es tractava de
treballadors. Conforme anavem implicant als treballadors en aquest treball
d’identificacio de les seves activitats i identificant els processos, veiem molt
clar que haviem de transmetre i acceptar que la implantaci6 d’un sistema de
qualitat és una eina que ens hauria de permetre treballar bé tots els dies i, a més,
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millor que el dia abans, i que aix0 hauria de fer-se de manera conscient, sabent
tots el que feiem i per que ho féiem. Un sistema de qualitat no era una cosa
aliena en el dia a dia, sin6 que precisament és el dia a dia. A més, qualitat som
tots i no solament algunes persones de 1’ organitzacid, les designades per aixo.
Encara avui donem aquests missatges.

L’esquema basic al que hem fet referéncia conté S punts critics:
* Recepci6 de I'usuari i la seva familia

* Valoracié integral per a coneixer les seves necessitats. Valoraci6, entre
quins?, entre els professionals més implicats en 1’atencié, com I’hem de
valorar?, i en funci6 d’aix0, quin objectiu ens posariem amb cadascuna de les
persones que atenem? i, quantes persones i de quina manera actuem sobre elles
per aconseguir aquest objectiu?.

* Plad’atencions, derivades de I’esmentada valoracié. Pot passar que de
la valoracié anterior es derivin necessitats que no podem cobrir amb els
recursos existents, cosa que ens informa sobre la conveniéncia o no de
mantenir la persona en el centre. Si no pogués ser traslladada, hauriem
d’intentar cobrir aquestes necessitats amb els recursos disponibles o sol-licitar
aquests recursos.

» Revaloracid, per tal de fer seguiment de la idoneitat de les atencions
implantades i redefinir-ne d’altres, si calgués

* Fi de la relacié6 (per trasllat o mort).

Per comengar a treballar i trobar el nexe d’unié de tots els treballadors de Matia
Fundazioa, aquest esquema encara ens semblava que no era el suficientment
senzill perque tots ens hi veiéssim reflectits; aixi que, abans que res, vam
decidir assumir que fota l’organitzacio anava adregada al client i vam iniciar
un primer treball amb els responsables dels serveis amb vista a la identificacié
dels clients de I’ organitzacid; aixi es van definir els primers clients que van ser:

* Usuaris i les seves families
* Organismes amb els que tenim concertats els serveis
* Entitats amb les quals tenim concertada la docencia
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Dibuixem la relacié de tots nosaltres amb aquest client

Qualitat
Percebuda

Serveis no Serveis
assistencials técnics

CLIENT

Serveis
assistencials

i comencem a treballar en la diferencia existent entre alld que “ jo crec que és
millor per al client” i les expectatives que aquest té i la percepci6 que el client
té dels serveis que nosaltres prestem, donant valor a aixo dltim.

També vam redefinir un esquema encara més senzill que reflecteix I’esquema
anterior i la seva relacié6 més en el dia a dia amb els serveis concrets que
prestem, de manera que poguéssim pensar a certificar I’organitzacié amb les
activitats que tots fem alineades i coordinades dins dels processos fonamentals.

Aixi es van considerar quatre grans processos fonamentals d’atencié en una
primera fase. Els anomenavem processos clau d’atencié y d’intervencié i alla
es trobaven I’atenci6 al paciental’Hospital, I’atencié a la persona granila seva
familia en els Centres Gerontologics, 1’atencié a I’usuari en Centres de Dia i
a les seves families i I’atenci6 al pacient al Servei de Rehabilitacié.

En els primers dos anys vam iniciar dos tipus d’actuacions importants. Per una,
laDireccié Generalilade Qualitates vanimplicar en la formacié i mentalitzacié
de tota I’organitzaci6 en els conceptes fonamentals de la qualitat, i en allo que
suposava una Certificaci6 del sistema, i en la formacié especialitzada a les
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persones que anaven a liderar 1’organitzacid; és a dir, a I’equip directiu. Per
altra, a identificar totes les activitats que es feien en els diferents centres i
serveis i a organitzar-les en coheréncia amb I’esquema anterior.

Les activitats van ser descrites, inicialment, per cada persona integrant de
I’organitzacid. La descripci6 de les activitats d’acord amb els processos en que
participaven van haver de consensuar-se entre les persones que en els diferents
centres realitzaven aquestes mateixes activitats. Aquesta primera unificacié
de criteris d’actuaci6é davant els processos pels diferents professionals ja va
suposar una moguda important en tota 1’organitzacio.

Diguem que, d’entrada, calia establir una mateixa manera d’avaluar les
necessitats dels clients, necessitats que en funcid del o dels objectius d’atencié
que s’establia per a cada tipus de client, sén les que desencadenaven els plans
d’actuaci6 que cada professional o grup de professionals hauria de posar en
marxa de forma coordinada amb la resta de 1’organitzacié. Ens haviem de
posar d’acord en quina era la valoracié integral que nosaltres anavem a portar
a terme. Veure si la valoraci6 integral que nosaltres estavem fent en cada un
dels centres la podriem unificar. Siaquesta unificacié en el sistema d’avaluacié
era la que hauriem d’utilitzar o hauriem d’acudir a un sistema més conegut,
més internacionalment acceptat de valoracié, que ens permetés aleshores
comparar les nostres dades amb 1’exterior.

Alhora que anavem a assolir objectius de les persones valorades d’'una manera
equivalentenelsdiferents centres. Anava a suposar unamilloraen 1’enfocament
dels Serveis de I’organitzacié actuar com a conseqiiéncia d’aquesta avaluaci6?

El treball no va ser facil. En primer lloc, i ja en aquesta primera fase va tenir
Directors de Centre que no van poder identificar-se amb aquest canvi. Una
cosa tan basica com el que acabem de plantejar no era ben acceptat per les
persones que integraven en aquell moment el nivell directiu. No es va viure
amb naturalitat en alguns equips directius un procés d’atencié basat en la
sistematitzacié de les actuacions i es van haver de prendre algunes decisions
importants com un canvi en les persones que dirigien en aquell moment algun
dels Centres i Serveis de I’organitzacio.

Aquestes decisions que impliquen tot procés de canvi es viuen amb inquietud
per part de tots els treballadors, és un moment clau per a I’organitzacié i al que
cal dedicar temps en I’equip directiu, tot el temps necessari per a donar
confianga i perque tots entenguin el procés que se segueix i que el procés és
coherentamb la resta de missatges: objectius que se segueixen, comportaments

Aquestes
decisions que
impliquen tot

procés de canvi

es viuen amb

inquietud per part

de tots els

treballadors, és
un moment clau

per a
I'organitzacio
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Finalment s’entén que quelcom de senzill, com és la millora continua,
requereix de persones amb una ment oberta, que estiguin disposades a treballar
en equip i que valorin com a objectiu de la seva atenci6 la millora en el treball
diari. Aix0 s’aconsegueix amb humilitat, essent conscient de la ignorancia que
tenim cadasci de nosaltres en el nostre lloc de treball i que fa que avancem
perque ens plantegem la nostra formacid i la nostra relacié com a sinergiaicom
a potenciaci6 en I’activitat de cada dia.

Una dificultat afegida en aquest procés de canvi és el tema economic.
Evidentment treballar amb ordre requereix que hi hagi persones que d’alguna
manera ajuden els equips a anar organitzant els seus documents. A anar
col-laborant amb ells a treure profit de la reflexi6 sobre el treball diari. A anar
auditant els serveis amb la finalitat de captar les dificultats existents en la
practica diaria d’allo procedimentat. A anar actualitzant la documentacié
derivada dels canvis i millores dels processos d’atencid, etc.

A Tl’inici, com tot, les activitats derivades d’aquestes materies es van anar fent
de forma voluntarista augmentant el nombre d’hores de treball de diferents
professionals, pero aixo és una situacié que es pot fer puntualment o que es pot
demanar en moments d’urgencia perd no és quelcom que es pugui mantenir.
Fa falta iniciar la formaci6 de professionals que actuen d’experts en sistemes
de qualitat, que sapiguen com funciona I’organitzacié, que coneguin les
normes ISO aplicables i la realitzacié de les auditories.

A Toctubre de 1999, I'organisme certificador DNV, un cop rebuda la
documentaci6 elaborada i que donava resposta als requisits de qualitat
aplicable a empreses de serveis UNE EN ISO 9002, girava una visita a tots els
centres i serveis de Matia Fundazioa, va expedir el certificat de qualitat per als
centres i serveis.

L’obtencid de lacertificaci6 va suposar una veritable empenta peral’autoestima
de tota I’organitzacié. El treball desenvolupament per a la seva consecucio, la
formaci6 rebuda pels treballadors i les millores derivades de la implantacié
del model van anar canviant I’actitud dels treballadors cap a la implantaci6 del
sistema de qualitat.

Un cop aconseguit el primer objectiu, vam fer una primera analisi de la situacié
de I’organitzacié i vam veure que sabiem com feiem les coses en tots els
centres 1 serveis. Haviem organitzat les activitats de tots els serveis
seqiiencialment en funcié dels processos fonamentals dels que formaven part
i a més coneixiem els qui eren els responsables de la seva execucid. Quin era
el segiient pas?
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La gestié per processos

La prioritzaci6 realitzada en un primer lloc, havia de donar pas a la gestié per
qualitat de tota 1’organitzacid, amb la qual cosa es dona pas a 1’eina practica
amb la que compta el model EFQM, la gestio per processos.

En que consisteix basicament? En dissenyar, i revisar anualment, un mapa
amb els processos que de la gesti6 es derivi el més gran acompliment dels
objectius estrategics de la Fundacién. Aixi aquest mapa conté Processos Clau,
identificant-se els Processos Clau d’ Atencié i intervencid i els Processos Clau
Estrategics, enfocats aquests a satisfer les necessitats i expectatives dels grups
d’interes, La seva correcta gestid, per tant, ha de possibilitar la millor
satisfaccié dels usuaris i la resta de grups d’interés. Com a complement als
Processos Clau, I’organitzacié defineix la resta de processos que ajuden els
Processos Clau a aconseguir la maxima eficacia i eficiéncia en la seva gestio,
constituint-se en els Processos Suport i que constitueixen també part del mapa.

En aquesta part del cami empres incorporem al departament de qualitat alguna
persona que realitzara les activitats necessaries per al manteniment del sistema
implantat: auditories internes en tots els centres i serveis amb capacitat per
anar-hi incorporant els procediments nous dels manuals derivats de les
millores implantades en tots ells, i incorporara els avengos:

* Recollida de la satisfaccié de clients: pacients, residents, families,
treballadors i institucions, garantint 1’analisi dels seus resultats i la seva
inclusié en els processos de millora

* Gestié de les reclamacions, queixes, suggeriments i incidéncies,
garantint també la seva analisi

Paral-lelament, es van comengar a nomenar equips de procés i a gestionar-los.
Aix0 va suposar i suposa un gran esfor¢ de formacié i d’adaptacid, sobretot
dels comandaments intermedis, que passen de gestionar serveis a facilitar els
processos que es donen en els seus serveis. Nomenar equips de procés en els
quals persones de distints serveis afectats pel procés en formin part és
fonamental per a la bona gestié del procés, perd a més serveix perqué cada
componentsituilasevaactivitaten liniaamb el procés per al qui ladesenvolupa.
La sola definicié dels objectius i les reunions dels processos per a la seva
estructuraci6 en suposa ja la incorporacié de millores. La dificultat fonamental
en aquest cami és buscar moments de reunid, ja que la major part dels
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treballadors realitzen torns, i assolir la implicaci6 de tots ells en aquest procés
de millora continua.

Aquest procés I’anem mesurant a través d’una autoavaluacio realitzada en
I’organitzacié seguint el model EFQM que abasta, ara si, tota I’organitzacid.
Hem realitzat dues autoavaluacions fins a la data (2000 i 2001). De cada una
d’elles s’han derivat moltes accions de millora. La informacié que en tenim
ens serveix cada any per a I’establiment dels objectius de 1’organitzacio.
Objectius que es veuen desplegats en els processos i en els centres i serveis.

Valoraci6 dels resultats obtinguts

Aquest Sistema de treball ens permet coneixer els nostres propis objectius, la
manera de portar-los endavant i el seu grau d’acompliment, detectar moltes
arees de millora, fer prevaler aquelles que més repercussié tenen en els clients
principals de I’ organitzacid, tenir un constant estimul per avangar, alinear-nos
tots els involucrats en el mateix sentit i sentir els nostres processos dins d’altres
processos de I’entorn. Aix0 ens permet tenir una visié global de I’atencié de
la gent gran i amb dependéncia, saber I’anella que en aquesta atencié ocupem
nosaltres i com millorar el conjunt.

Maria Isabel Genua
Directora de Qualitat de Matia Fundazioa
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