
MILLORA CONTINUA DEL SISTEMA DE 
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Política de qualitat



Què ens donarà la qualitat

Garantia

Confiança

Expectatives

Seguretat

Motivació

Implicació

Prestigi

Respecte

Progrés

Client
Intern
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Quina és la eina fonamental

Els PROCESSOS

Un PROCÉS
És un conjunt d’activitats, relacionades i 
seqüencials, direccionades a donar una
resposta a una demanda dels nostres 
clients (interns i externs), per oferir un 
bon servei, amb un valor afegit

Els processos tenen un inici i un final
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Punts fonamentals de la
Norma ISO-9001

4. Sistema de gestió de la qualitat

5. Responsabilitats de la direcció

6. Gestió dels recursos

7. Realització del producte

8. Mesura, anàlisi i millora
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Sistemes Informació

Calibració i MantenimentTraducció i mediació
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Auxiliars
Fisioteràpia
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Animació
Hosteleria
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Activit. preventives
Malalties agudes
Malalties cròniques
Activitats oci
Treball social
Nutrició
Atenc sociosanitar
Accessib i confort

C
L

IE
N

T
 A

T
É

S

Procés estratègic

Procés asistencial

Procés suport
Docència
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Contracte
Pd-farm

Pla
Estratègic

Procés de Qualitat
Pd docu
Pd regi
Pd acor
Pd avdi
Pd reco
Pd sati
Pd lega 
Pd fun
Pd qual

RRHH i Formació PDSGRH Compres i Serveis PD SGAD

Sistemes Informació

Calibració i Manteniment PD COAPTraducció i mediació Pd mecu
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Medicina PD-pame
Infermeria PD pain
Auxiliars PD paax
Fisioterapia PD fst
Podologia PD pod
Animació PD ani
Hosteleria PD host
Administracio PD adm
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Activit. Preventives PD atrp
Malalties agudes PD maag
Malalties cròniques PDmacr
Activitats oci PD oci
Treball social PD soc
Nutrició PD nut
Atenc sociosanitar PD atsoc
Accessib i confort PD acco
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Docència PD doce



Procés Estratègic Indicadors 

Procés 
Contracte

Atenció al resident

Indicadors confort entorn i serveis hotelers

Indicadors organització

Relació i drets del resident

Indicadors atenció a la família

Indicadors de relació i drets usuari

Indicadors accessibilitat i seguretat



Procés Estratègic Assistencial

Procés 
Assistencial

Medicina

Infermeria

Valoració

Fisioteràpia

Podologia

Psicologia

Nutrició



Procés estratègic de Qualitat

Procés
Qualitat

Política de qualitat

Marc legal

Prevenció riscos laborals
LOPD
Residus
Pla d’emergència
Legislació aplicable
Llei de Dependència

Incidències
No conformitats

Auditories
Enquestes

Ac. Correctores
Ac. Preventives
Ac. Millora

Internes
Externes

MISSIÓ VISIÓ

Actes lúdics Comissió de festes



Procés estratègic de gestió

gestió

Evaluació 

Aplicació modificacions

Lideratge

Disseny

Consensuament

Aprovació

Funcionament



Procés Asistencial de 
Sistemes d’informació

Sistemes
d’Informació

Xarxa informàtica

Seguretat

Història clínica

Xarxa de comunicacions

Comptabilitat

Eines ofimàtiques

Qualitat



Procés Assistencial de UAAU

Procés
UAAU

Acollida

Informació

Orientació usuari

Afiliació

Lliurar documents

Obertura i tancament 

Funcionament
Procediments administratius

Cartera de Serveis

Informes mèdics
Receptes autoritzades
etc



Procés Fonamental Assistèncial

Procés 
Assistencial

Medicina

Infermeria

Activit. Preventives
Malalties Agudes
Malalties Cròniques
Dependència
Urgèn. Mèdiques

Auxiliars

Podologia

Animació

Hosteleria

Administració

Activit. Preventives
Malalties Agudes
Malalties Cròniques
Dependència
Urgèn. Mèdiques

Activit. Preventives
Atenció 
Dependència

Activit. Preventives
Malalties Agudes
Malalties Cròniques

Atenció
Relació

Activit. Preventives
Dependències
Confort
Serveis hotelers

Depèndencia
Atenció
Accessibilitat
Organització



Procés de suport de RRHH i Formació

RRHH
Formació

RRHH

Formació
Personal nou

Curs d’acollida
Manual procediments

Recursos humans
Selecció personal

Sessions clíniques
Cursos interns
Cursos externs

Formació dels
Professionals



Procés de suport de Docència

Docència

Acreditació

Curs d’acollida

Acreditació del centre
Acreditació docents

Rotacions Rotacions internes
Rotacions externes

Divulgació
Registre de publicacions
Registre de comunicacions
Registre de presentacions

Publicacions

congressos Registre de congressos
Registre de cursos



Procés de suport de Compres i Serveis

Compres
Serveis

Proveïdors

Serveis

Assessoria jurídica-laboral
Serveis de Neteja
Recollida residus
TIC (Tècniques d’informàtica i comunicació)

Riscos laborals

Llista proveïdors Contaplus
Mediació aparells mèdics

Subcontractes Serveis mèdics

Magatzem
Material mèdic
Material fungible
Residus



Procés de suport de 
Traducció i mediació

Traducció
Mediació

Traducció

Mediació
Grups ètnics 
Funcionament del centre
Funcionament Servei sociosanitari

Documents interns
Tràmits administratius
Suport assistencial



Procés de calibratge i manteniment

Calibratge 
I

Manteniment

• S’avisa al Proveïdor 
• Calibratge per part d’aquest
• Certificació de calibratge

• Notificació d’avaries
• S’avisa al proveïdor origen
• Resolució

Manteniment Estructural

Manteniment Apar. mèdics

Manteniment Informàtic

• Notificació d’avaries
• S’avisa al proveïdor origen
• Ressolució

• Notificació d’avaries
• S’avisa al proveïdor origen
• Resolució

Calibratge d’Aparells



No conformitats


