Módulo 5 – Asegurar la provisión de servicios de la WIPA de alta calidad
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Introducción

Los CWIC brindan servicios de planificación, orientación y apoyo en áreas altamente sensibles relacionadas con las finanzas y la cobertura de atención de la salud del beneficiario de manera diaria.  Debido a que los potenciales riesgos para los beneficiarios son altos si se brindan servicios inadecuados o de mala calidad, es imperativo que los proyectos de la WIPA implementen rigurosos procedimientos de aseguramiento de la calidad.  

El contenido de esta área se focalizará en determinar los indicadores y estándares de calidad para todos los servicios principales de la WIPA; desarrollar e implementar procedimientos para asegurar que toda la información que se brinda a los beneficiarios es precisa, completa y ha sido verificada; obtener opiniones de los beneficiarios y agencias asociadas acerca de su satisfacción; desarrollar e implementar procedimientos para asegurar que todos los beneficiarios reciben servicios sin importar su edad, discapacidad principal, idioma principal, o ubicación geográfica de su residencia; recolectar y mantener datos demográficos y de servicio de los participantes en base a indicadores y estándares de calidad; identificar áreas que requieren mejoras; y planificar e implementar cambios para mejorar la calidad del servicio. 

Este módulo se divide en tres unidades para tratar estas competencias centrales. La unidad 1 describe el compromiso de la SSA con la calidad y cómo los esfuerzos del programa WIPA aseguran que la calidad apoye este compromiso.  La Unidad 2 describe la parte inicial del aseguramiento de la calidad y su cumplimiento. En esta unidad, los estándares mínimos requeridos por las agencias de la WIPA descriptos por la SSA y otras leyes tales como la ley de privacidad, claramente deben ser parte de un proceso de aseguramiento de la calidad y controlados regularmente.  La Unidad 3 describe el mejoramiento continuo de la calidad, la parte de aseguramiento de la calidad que está diseñada para exigir más allá de los estándares mínimos y aspirar a las mejores prácticas.  Por último, la unidad 4 describe la importancia de desarrollar un plan de aseguramiento de la calidad por escrito que incluya procesos, resultados y estrategias que puedan ser medidos, períodos de tiempo y personas que sean responsables de evaluar dichos procesos y resultados.
Competencias centrales del CWIC abordadas

1.
Determina los indicadores de calidad y establece estándares de calidad para todos los servicios centrales inherentes a la provisión de servicios de la WIPA basados en las mejores prácticas en la planificación de incentivos laborales y en el campo de asistencia.

2.
Desarrolla e implementa procedimientos para asegurar que toda la información provista a los beneficiarios es precisa, completa y está verificada.

3.
Desarrolla e implementa procedimientos para asegurar que todos los beneficiarios en sus áreas de acción se encuentran representados en su población de servicios, sin importar la edad, discapacidad primaria, idioma primario o ubicación geográfica de residencia.

4.
Identifica áreas que necesitan mejoras, y planifica e implementa cambios para mejorar la calidad del servicio en base al feedback de los beneficiarios y agencias asociadas.

Unidad de Competencia 1 – Cómo entender el compromiso de la SSA con la calidad

Introducción

La Administración del Seguro Social está comprometida con la calidad.  Como antigua Comisionado del Seguro Social Jo Anne Barnhart una vez dijo, “Entendemos que cada cheque, cada solicitud, cada número representa una persona, alguien cuya vida será afectada por el trabajo que hacemos y por cuán bien lo hacemos.”
“El Seguro Social está comprometido a brindar el tipo de servicio que los estadounidenses esperan, y más importante aún, merecen.  Como agencia federal que toca prácticamente a cada persona en este país en algún momento de sus vidas, el Seguro Social toma muy en serio la calidad de su servicio para con el público.  El arduo trabajo y los esfuerzos de Seguridad Social por brindar no solo un servicio en tiempo y forma, sino también proyectos bien administrados y pagos precisos, resguardan la confianza que los estadounidenses tienen en la Agencia.” (Resultados del Seguro Social: Logrando resultados)

El Seguro Social ha dejado en claro en el desarrollo del programa de la WIPA que el foco en la calidad es imperativo.  Este foco requiere que los programas de la WIPA tengan estrategias existentes para asegurar:

· Personal bien calificado

· Personal que está bien entrenado en los beneficios de la Seguridad Social y los incentivos laborales
· Personal que ha recibido capacitación abarcativa en otros programas de transferencia federal y en programas estatales específicos.

· Un sistema de recolección de datos que sirve a las necesidades del proyecto y de la SSA

· Un compromiso de la administración de utilizar los datos recolectados para mejorar los resultados del proyecto.

· Un compromiso con la administración, monitoreo y apoyo continuo de los casos de los beneficiarios a medida que pasan por los servicios de la WIPA.

· Se ha implementado un programa de aseguramiento de la calidad para realizar seguimiento del desempeño y asegurar que todos los informes e información relativa a los beneficiarios es correcta y precisa.

Los proyectos de la WIPA son socios en las iniciativas de calidad de la SSA.  Las expectativas son claras: los beneficiarios recibirán un servicio de calidad, recibirán información y asesoramientos precisos y se les brindarán estos servicios de manera cortés y a tiempo.  El segundo conjunto de expectativas se enfoca en el rol del administrador en el área de calidad.  Una vez más, las expectativas son claras: los proyectos serán bien administrados, tendrán metas claras que sean entendidas por sus personales y recopilarán datos que documenten el desempeño del personal y brinden información al administrador para ser utilizada en la mejora de proyectos y servicios a los beneficiarios.

Este módulo destacará el compromiso de la SSA con la calidad y brindará conocimiento e información a los proyectos de la WIPA y a los CWIC que les permitirá crear un ambiente de trabajo de calidad y un proceso que asegure un desempeño de calidad en todos los niveles.   Se presentarán y discutirán herramientas y recursos para asistir a la WIPA y a los CWIC a cumplir con estas metas. 

Calidad en funcionamiento en la SSA

El Seguro Social trabaja para mejorar en forma continua la calidad en toda la Agencia.  En el artículo “Resultados del Seguro Social: Logrando resultados”, existe un debate de los “resultados” que se están buscando:

“Los resultados primordiales y más significativos para los estadounidenses son un servicio de gran calidad, responsabilidad y accesibilidad del Seguro Social.  La misión fundamental del Seguro Social lo exige.  El plan estratégico lo garantiza.”
Los proyectos de la WIPA son socios en este proceso importante.  El Seguro Social estableció un propósito definido y una serie de objetivos estratégicos y las actividades de los proyectos WIPA respaldan claramente el propósito y tres de los cuatro objetivos.

Apoyo de la WIPA a la misión y objetivos de la SSA

Propósito: Promover la seguridad económica de los habitantes de la nación a través de una gestión humanitaria y supervisora que desarrolle y administre los programas del Seguro Social.

	Objetivo de la SSA
	Función de la WIPA

	Proveer servicios al ciudadano de alta calidad


	Proveer servicios con orientación ciudadana de alta calidad a beneficiarios con discapacidades que deseen trabajar

	Garantizar una administración de los programas y recursos del Seguro Social de gran calidad
	Garantizar que los proyectos de la WIPA sean correctamente administrados y que el uso de  recursos para proyectos sea de manera eficaz y eficiente

	Lograr una solvencia sostenible y garantizar que los programas del Seguro Social logren satisfacer las necesidades de generaciones presentes y futuras
	Sin función

	Administrar y alinear al personal en forma estratégica para respaldar nuestra misión.
	Proveer administración y asistencia al personal WIPA de forma que se les permita cumplir los objetivos


Fuente: Objetivos Estratégicos de la SSA como se describe en Resultados del Seguro Social: Logrando Resultados

El programa de calidad del Seguro Social incluye reseñas exhaustivas de sus programas tanto de evaluadores internos como externos.  Los Servicios de Determinación de Discapacidad (DDS) son un área de importancia fundamental  para la Agencia.  La función de determinación de discapacidad se logra en forma conjunta con los estados aumentando la complejidad del aseguramiento de la calidad en el programa.  Las áreas fundamentales de interés son: prontitud, eficiencia, precisión y buen servicio al cliente.

Al trabajar con evaluadores externos, el Seguro Social identificó una manera nueva de considerar los sistemas y procesos desde una perspectiva de calidad… para revisar cuidadosamente el plan, obrar e implementar el plan, verificar el plan usando datos confiables para ver cómo funciona el plan y luego incorporar esa información nueva a un plan modificado.  Este enfoque respalda las actividades de aseguramiento de la calidad que verifican la precisión, la prontitud y la satisfacción del cliente (Disability.doc, 2005) o lo que algunos denominan una cultura de calidad.

Investigación Independiente


Disability.doc: Proceso de aseguramiento de la calidad en la discapacidad de la SSA  -  http://www.disbiltydoc.com/ssa-disabilty-quality-assurance/
Objetivos Estratégicos del Plan de la SSA OIG, 2006  -  www.ssa.gov/oig/ADOBEPDF/splan2006txt.htm

Registro Federal, Tomo 71, No.94/Martes, 16 de mayo de 2006/Avisos

Acuerdos Cooperativos para los Proyectos de Planificación y Asistencia de Incentivos Laborales; Anuncio de Programa Nº SSA-OESP-06-01, Registro Federal/Tomo 71, Nº 94/Martes, 16 de mayo de 2006/Notificación
Unidad de Competencia 2 – Elementos básicos del aseguramiento de la calidad: cumplimiento de los requisitos mínimos

Cumplimiento: Expectativas de calidad de la SSA en sus programas subcontratados

La SSA espera que sus colaboradores trabajen desde una perspectiva de calidad y que posean un plan sólido de aseguramiento de la calidad.  La agencia expresó estas expectativas en la Solicitud de Propuesta que resume el programa WIPA el 16 de mayo de 2006 (Registro Federal/Tomo 71/Nº 94/Martes, 16 de mayo de 2006/Avisos).

El pedido de propuesta exigía a los solicitantes que desarrollaran planes para el aseguramiento de la calidad en cinco áreas.

1. 
Capacitación: Se abordarán las necesidades de capacitación constante (capacitación de perfeccionamiento y actualización) de los CWIC y otros empleados para garantizar que el personal conserve los conocimientos, las aptitudes y las capacidades necesarias para realizar sus funciones laborales.

2.

Uso de datos de administración para mejorar los procesos: Se llevarán a cabo revisiones de las listas y de los datos de administración para mejorar los procesos tales como los servicios de administración de casos y servicios de seguimiento.  El programa garantizará que toda la información de incentivos laborales que se proporcione a los beneficiarios es precisa y apropiada.  

3. 

Seguimiento del beneficiario: Se realizará un seguimiento del progreso y los resultados de los beneficiarios basándose en los servicios brindados por el programa de la WIPA.  Este seguimiento está diseñado como una herramienta de administración para tratar de determinar los resultados de los beneficiarios en el programa de la WIPA con el fin de establecer hasta qué punto los resultados de los beneficiarios del Programa de la WIPA logran sus objetivos laborales, financieros y de atención médica.


La información reunida incluirá: situación laboral, situación de beneficios e ingresos de los beneficiarios antes y después de recibir los servicios brindados por el programa de la WIPA.

4.  
Administración de casos: Los programas necesitan tener una administración de casos y un sistema de supervisión en el lugar, que incluya un sistema de información de administración.

5. 
Plan de aseguramiento de la calidad: Son necesarios planes de aseguramiento de la calidad, los cuales incluyen el uso de datos e informes y aseguran la precisión de la información proporcionada a los beneficiarios.

Mientras que estos elementos se necesitaban como parte del plan diseñado por los solicitantes en respuesta a la Solicitud de Propuestas, también serán elementos claves de revisiones realizadas por los Coordinadores del Proyecto de la OESP durante todo el plazo que dure el acuerdo cooperativo.  

Política de confidencialidad y privacidad de la SSA

La confidencialidad y la privacidad son dos requisitos de gran importancia en el trabajo con los beneficiarios y en el manejo de la información brindada por la SSA y otros proveedores de servicios humanos.  Los Acuerdos Cooperativos para los Proyectos de Asistencia y Planificación de Incentivos Laborales; el Anuncio del Programa Nº SSA-OESP-06-1 estableció claramente la política y la prioridad:
Todos los proyectos deben cumplir con las Regulaciones de Privacidad y Confidencialidad de la SSA (20 CFR parte 401) para mantener los registros de las personas, y además  proporcionar el control de seguridad específico sobre el uso compartido de la información del beneficiario, los registros/datos en papel/computadora, y otros asuntos que surjan potencialmente al brindarse los servicios de asistencia y planificación de incentivos laborales a los beneficiarios del SSDI y del SSI con discapacidades. Los datos del beneficiario deberían ser accesibles sólo al personal del proyecto a través de armarios de archivos cerrados, protecciones de contraseña de computadora, etc.

Esto significa que toda la información que un beneficiario brinde a un CWIC es confidencial.  No se compartirá con nadie sin el consentimiento explícito del beneficiario.  El beneficiario debe proporcionar al CWIC una autorización específica para compartir información que identifique a la persona u organización a la cual se le puede entregar información y el tipo de información que puede ser divulgada.  Se requiere que los CWIC usen los formularios estándar de autorización para compartir información de la SSA.  Estos formularios se pueden encontrar en los enlaces que se describen a continuación:

· Autorización para Divulgar Información de la SSA – Formulario SSA-827 (6-2007) Efectivo (06-2007) http://www.ssa.gov/online/ssa-827.pdf

· Consentimiento para Revelar Información – Formulario SSA-3288 (5-2007) Efectivo (05-2007) http://www.ssa.gov/online/ssa-3288.pdf

Es importante recordar que esta política se aplica a los informes que producen el CWIC o los proyectos de la WIPA que son públicos y que se pueden utilizar por personas fuera de los proyectos WIPA. En primer lugar, los informes sólo deben compartirse con las entidades que el beneficiario haya dado una autorización por escrito y específica para la divulgación de la información.  Si el CWIC se encuentra enviando información al Enlace de Asistencia Técnica del NTC de la WIPA o al Coordinador de Proyecto de la SSA para el ingreso o revisión, la información debe ser “saneada” eliminando la información de identificación antes de ser enviada. El CWIC nunca debe divulgar información que no fuera generada por la WIPA (por ejemplo, la BPQY) a otras entidades a menos que la solicitud de información que se utilizó específicamente incluya la otra entidad.   Estos informes no deben incluir información de identificación adicional, particularmente los números de Seguro Social de los beneficiarios que son atendidos por el proyecto, excepto en caso de necesidad.

Para todo el personal de la WIPA que brinde los servicios del programa a los beneficiarios, la SSA requiere la conclusión con éxito de la averiguación de antecedentes.  Hasta que este proceso no haya sido finalizado, el personal nuevo no debe tener acceso a la información de los beneficiarios.  Si existen preguntas acerca de las estrategias específicas que se necesitan usar para proteger la información, debería contactarse con su Coordinador de Proyectos.

Debido a que muchos CWIC trabajan desde oficinas domiciliarias o viajan de un lugar a otro, mantener la confidencialidad y la privacidad del beneficiario es de importancia fundamental.  Toda la información debe guardarse bajo llave a menos que esté siendo utilizada por el CWIC y los documentos tienen que estar bajo su supervisión.  Si trabaja desde la casa, el CWIC debe ser muy cuidadoso en cuanto a que la información de los beneficiarios no sea vista por el grupo familiar cuando el archivo se encuentre abierto. Para aquellos que viajan con computadoras portátiles, se debe tener el cuidado de que la computadora posea las mejores características de seguridad y que el CWIC haga uso de estos procedimientos en todo momento. 

Muchos proyectos de la WIPA se encuentran en agencias que también brindan otros servicios. En este caso, es importante recordar que el personal de otros departamentos no tiene autorización y no debe tener permiso para acceder a la información de los beneficiarios de la WIPA   Nuevamente, la información debe guardarse bajo llave. Es necesario que las oficinas del CWIC se cierren con llave cuando éste no está.  Además, se recomienda un fax adicional para que la documentación recibida no sea vista por otra persona de la agencia al momento de la recepción.

Investigación Independiente


Autorización para Divulgar Información de la SSA – Formulario SSA-827 (6-2007) Efectivo (06-2007) – http://www.ssa.gov/online/ssa-827.pdf

Consentimiento para Revelar Información - Formulario SSA-3288 (5-2007) Efectivo (5-2007) – http://www.ssa.gov/online/ssa-3288.pdf

Unidad de Competencia 3 – Elementos básicos del aseguramiento de la calidad: mejora continua de la calidad
Introducción

A fin de obtener un mejoramiento continuo de la calidad, los programas de la WIPA deben iniciarse con la convicción de que siempre se pueden mejorar, en cada servicio y en el proceso utilizado para brindar los servicios.  Si la calidad la definimos como aquella que alcanza o excede las expectativas de los clientes, el primer paso será determinar esas expectativas.  El segundo paso será poder medir hasta dónde los clientes obtienen lo que necesitan, identificar las áreas débiles del programa, y desarrollar un plan estratégico para mejorar esas áreas.

La mejora de la calidad continua debe enfocarse en los procesos, no en responsabilizar a las personas por las debilidades del programa.  No deben ser grandes las modificaciones para obtener un impacto positivo.  Las modificaciones pequeñas y continuas implementadas de manera considerada no sólo son inteligentes, sino que son más fáciles para el personal del programa.

La mejora de la calidad compromete tanto a los participantes internos como a los externos.  La opinión puede obtenerse de varias maneras. a través de una evaluación del programa y encuestas de satisfacción, por medio del análisis de la información del servicio obtenida regularmente, y siendo objetivo cuando los resultados son copilados y utilizados para desarrollar un plan de mejora.  Si los programas de la WIPA mantienen el enfoque de aseguramiento de la calidad y de la mejora de la calidad en el proceso de bridar servicios de la WIPA, y si todo el personal clave se compromete en la evaluación organizativa y en el plan de mejora de la calidad, entonces será más probable que el personal crea en el plan. 

Evaluaciones de participantes internos
Evaluaciones por pares




Las evaluaciones por pares son una herramienta útil en situaciones donde existen múltiples CWIC en una oficina.  Esta estrategia invita a un CWIC a que evalúe y haga una observación sobre el trabajo de un compañero CWIC.  En algunas situaciones ésta puede ser una estrategia muy alentadora y útil para asegurar la calidad y el grado de totalidad. Una reunión informal de personal es otra estrategia que puede ser particularmente útil en el desarrollo y evaluación del plan.  Otros compañeros de trabajo podrían tener conocimientos de recursos que usted desconoce y es útil saber los puntos de vistas de otros que están familiarizados con los recursos y las personas involucradas.





En algunas situaciones, esta estrategia no sería útil debido a la distancia o las susceptibilidades de los integrantes del personal.  Esta es sólo una estrategia que puede considerarse.

Evaluaciones del supervisor de primer nivel o líder de equipo
Esta estrategia involucra al líder de equipo o supervisor de primer nivel en una evaluación del trabajo finalizado.  La evaluación puede ser programada o no programada.  De nuevo, el evaluador observa los siguientes aspectos del trabajo: prontitud, grado de cumplimentación, precisión y constancia de buenas relaciones laborales con las agencias asociadas y los beneficiarios.




Se sugiere que se agreguen y revisen los resultados de estas evaluaciones en términos de pautas e identificación de áreas que parezcan ser desafiantes para el personal.  Esta identificación pude usarse para seleccionar las necesidades de capacitación constante o la necesidad de desarrollo de recursos adicionales para situaciones específicas.






Aquí hay un ejemplo del tipo de evaluación y flujo de respuesta aconsejable en el proceso de evaluación.

	Tema

Evaluado
	Comentario del evaluador
	Procedimiento requerido S/N
	Fecha Límite

Para la acción correctiva
	Respuesta del CWIC


	Comentarios de
Revisión

Final

	Documentos de renuncia de confidencialidad presentes en las carpetas, firmados y fechados
	Existían formularios en el archivo pero no estaban firmados y fechados
	S
	8/28
	Había enviado por correo formularios al beneficiario.  Los formularios fueron devueltos firmados y fechados y han reemplazado los formularios no firmados en el archivo.
	Verificado el 8/29




Evaluaciones de los participantes externos

Financiadores
 

Periódicamente, es una buena práctica hacer que un evaluador externo trabaje con su organización para observar las funciones y prácticas básicas para asegurar el cumplimiento con el plan de trabajo, los procedimientos de la SSA y las mejores prácticas administrativas básicas.  Esta evaluación constaría de los siguientes elementos:

· Evaluación básica del Acuerdo Cooperativo

· Determinación de cumplimiento con todos los estándares de la SSA

· Determinación del desempeño en comparación con el plan

· Evaluación de la documentación de los registros individuales de los beneficiarios para determinar el grado de cumplimiento y precisión

· Entrevistas y encuestas con los beneficiarios que están siendo atendidos por el proyecto, con el personal, con las agencias asociadas y con el Coordinador de Proyectos de la SSA.



Durante el transcurso del acuerdo del contrato, la SSA tiene derecho a realizar vistas programadas o no programadas al proyecto.  La extensión de su evaluación será determinada por el Coordinador de Proyectos pero generalmente incluirá una evaluación de las oficinas, reuniones con el personal y una evaluación de las carpetas de clientes.

Enlaces de asistencia técnica
Aunque la evaluación y el control no es la función de los enlaces de asistencia técnica del NTC de la WIPA, el programa de la WIPA puede beneficiarse de que el enlace de TA realice en ocasiones una “evaluación falsa”, con el fin de identificar áreas que necesitan mejoras, así como también un plan de asistencia técnica para ayudar al proyecto a hacer estas mejoras.

Clientes



Desde luego, los programas de la WIPA deben reunir un feedback regular tanto de los clientes primarios (beneficiarios que reciben servicios) como de clientes secundarios (agencias que hacen derivaciones/se asocian con la WIPA).  Más adelante en esta unidad, se incluye más información relacionada con este tipo de aporte.

Mejores prácticas para asegurar la calidad de los servicios de la WIPA

En la mayoría de los programas WIPA, la mejora de calidad continua es responsabilidad del Administrador/Director del Programa WIPA.  En ocasiones, a un CWIC líder se le asignará la tarea de asegurar la calidad en todo el personal.  En última instancia, la calidad en la organización del servicio es responsabilidad de la administración más importante, es decir, el CEO o Director Ejecutivo.  Muchos proyectos WIPA son parte de una entidad mayor y se incluyen en una evaluación de programa a nivel agencias, aseguramiento de la calidad y planificación estratégica.  Debido a la naturaleza única de los servicios WIPA, generalmente, es necesario crear un plan de aseguramiento de la calidad por separado.  El resto de esta unidad cubrirá las mejores prácticas para la mejora de calidad continua para los programas WIPA, comenzando con las cinco áreas que se resumen en el Pedido de Solicitud. 

Capacitación

Como se mencionó en la Unidad 1, la SSA espera que los proyectos de la WIPA brinden servicios usando personal calificado que haya recibido un entrenamiento exhaustivo de los beneficios de la SSA y apoyos de empleo al igual que otros beneficios federales, estatales y locales disponibles para los beneficiarios.  El aseguramiento de la calidad comienza con el reclutamiento inicial y la contratación de un CWIC.  Sin embargo, antes de esto, está la necesidad del Administrador de Programa o Director de Proyecto de la WIPA de comprender la función de CWIC y las habilidades, conocimiento y actitudes que se requieren para el puesto a fin de ser un supervisor efectivo.  Algunos administradores de la WIPA trabajaron como CWIC antes de convertirse en administradores o actualmente pueden tener cierta carga de casos de beneficiarios como parte de sus trabajos.  En ambos casos, el administrador ha completado el proceso de certificación para los CWIC.  Si este no es el caso, se recomienda fervientemente que el administrador asista a una capacitación de CWIC y complete el proceso de certificación si fuera posible. Esto aumentará la posibilidad del administrador de hacer controles de calidad en los procesos clave de entrega de servicio y hará que el aporte de supervisión sea más valioso. Podrá ser necesario que el administrador maneje una carga de casos cuando una persona del personal está de licencia o cuando está vacante un puesto de personal, y estar certificado como CWIC hará que esto sea posible.  Además, conocer bien las funciones del trabajo mejorará la capacidad del administrador de reclutar y contratar a las mejores personas para la función de CWIC. La clave para contratar a la persona correcta para el trabajo es la capacidad de explicar el trabajo a los candidatos.  Dado que ésta es una profesión que recién se está desarrollando, es raro recibir una solicitud de alguna persona que ya esté capacitada para el trabajo.  

El administrador/supervisor necesitará buscar como prerrequisito habilidades y conocimientos tales como habilidades de comunicación, tanto escritas como orales, y la capacidad de resolver problemas o pensar de manera analítica.  Durante el proceso de reclutamiento y entrevistas, se explican minuciosamente al candidato los aspectos del trabajo y se da a los candidatos determinadas tareas para probar su capacidad de aprender o hacer el trabajo.  Por ejemplo, la Conexión de Incentivos Laborales de Minnesota envía un folleto que explica los incentivos laborales de la SSA a un entrevistado con instrucciones de que se administrará una breve prueba durante la entrevista, o se realizarán preguntas que incluyan contenido técnico.  Algunos proyectos WIPA proporcionarán al candidato el Redbook para consultar antes de la entrevista y se le pedirá traer una muestra de su escrito, explicando el Período de Trabajo a Prueba a un beneficiario, por ejemplo, cuando se presenta a una entrevista.  El contenido técnico podrá aprenderse en las sesiones de capacitación y en el trabajo, pero la curva de aprendizaje para la escritura técnica es muy pronunciada.  La capacidad de escribir con un lenguaje simple pero claro es imperativa.

Dada la importancia de determinadas habilidades y conocimiento en un CWIC, el programa de la WIPA asegurará la calidad estableciendo un protocolo para la capacitación continua y el uso de asistencia técnica más allá de la capacitación inicial y la certificación requerida por la SSA.  Se alienta a los administradores de la WIPA a colaborar con otras WIPA para coordinar la capacitación en beneficios y servicios específicos del estado para todos los CWIC.  El singular aspecto de Medicaid (incluyendo Servicios de Exención basados en el Hogar y en la Comunidad), programas de vivienda con subsidio, Programas de Asistencia en Energía, Indemnización por Accidentes de Trabajo, Seguro por Desempleo, Complemento(s) del SSI del Estado y otros programas por discapacidad del Estado hacen que sea imperativo que los CWIC reciban capacitación exhaustiva en TODOS los beneficios, derechos y servicios sensibles al ingreso usados por personas con discapacidades en cada estado en particular.  En algunos estados, los proyectos de la WIPA han formado o unido una coalición de planificadores de beneficios a nivel estatal y trabajaron en conjunto para identificar e invitar a diferentes oradores de temas de interés para los CWIC, por ejemplo, personal de la oficina Medicaid del estado para hablar sobre la Compra de Medicaid, personal del desarrollo de mano de obra o del Departamento de Trabajo del Estado para explicar los beneficios de desempleo, entre otros.  Los programas de la WIPA deben considerar los beneficios de formar una coalición de organizaciones a nivel estatal o regional que brindan planificación de incentivos laborales y servicios de orientación, si todavía no existe ninguno.  Compartir recursos con otros programas de la WIPA elimina la duplicación de esfuerzos y puede mejorar considerablemente la capacidad de que un programa brinde servicio de calidad.

Un administrador de la WIPA preocupado por el aseguramiento de la calidad acordará que todos los CWIC asistan a capacitaciones o tomen cursos en línea hasta el límite que lo permita su presupuesto.  Sin embargo, las capacitaciones externas solamente no asegurarán que un CWIC se convierta en competente en el trabajo.  Ésta es una profesión en la que se brinda capacitación “en el trabajo”.  Hay varios enfoques que un administrador quizás quiera considerar, el tiempo otorgado y la disponibilidad, para asegurar que un CWIC esté aprendiendo el trabajo de manera efectiva y eficiente:

1.
Supervisión intensiva: si el administrador de la WIPA está capacitado y tiene experiencia en brindar servicios directos, está en la mejor posición de controlar de cerca el desarrollo continuo de las habilidades y conocimientos de un nuevo CWIC.  A una persona del nuevo personal se le podrá dar la posibilidad de tener una "segunda oportunidad" de hacer un resumen y análisis de beneficios (BS&A) que ya fue completado por un CWIC con experiencia, a fin de practicar sus habilidades de escritura.  El administrador debe acordar que el CWIC “siga de cerca” a los compañeros de trabajo durante las entrevistas de ingreso iniciales así como también en las reuniones en las que se presenta el BS&A al consumidor.  Al principio, podrán ser necesarias reuniones de supervisión con un nuevo CWIC todas las semanas, o quizás, todos los días.  Todos los BS&A redactados por un nuevo CWIC deberán revisarse para controlar precisión y estilo durante los primeros 6 a 12 meses de trabajo.  El administrador debe ser capaz de reconocer cuándo un CWIC está listo para trabajar de manera independiente.

2.
Tutoría: si la WIPA tiene la suerte de contar con CWIC experimentados en el personal con tiempo para ser tutores de un miembro del personal nuevo, ésta es una excelente forma de estructurar el aprendizaje diariamente.  Sin embargo, también es posible promover las prácticas no deseadas a través de la tutoría.  Será decisión del administrador asegurar que el tutor esté participando en servicios de alta calidad en todo momento.  Un tutor es un ejemplo de rol y trabajar en conjunto con el nuevo CWIC permitirá que esa persona observe una entrevista de admisión que se está realizando, asumiendo gradualmente cada vez más trabajo directo con el cliente.  Un tutor debe tener tiempo para realizar revisiones según el caso con el nuevo CWIC, y, después, observando al CWIC durante una entrevista de admisión o una sesión de planificación de incentivos laborales, debe dar al administrador recomendaciones sobre si un CWIC está listo o no para la independencia completa.
3.
Uso efectivo de la asistencia técnica: si el administrador de la WIPA no está capacitado en contenido y proceso técnico o si los compañeros de trabajo no tienen tiempo ni experiencia para ser tutores de un nuevo CWIC, el administrador debe acordar que el Enlace de Asistencia Técnica trabaje junto con esa persona hasta que esté lista para ser independiente.  El Enlace de TA puede revisar los informes redactados preparados por el nuevo CWIC, dando feedback sobre el contenido y estilo.  El Enlace de TA puede hacer recomendaciones al administrador relacionadas con el tipo de capacitación adicional que puede necesitar un miembro del personal en particular.  

Todos los CWIC, tanto nuevos como experimentados, requieren control de aseguramiento de la calidad continuo.   Varios métodos que representan la mejor práctica incluyen: 

· Revisiones de caso regulares, ya sea en reuniones de supervisión con un CWIC en particular o en una reunión grupal de personal.  Se debe alentar a los CWIC a presentar los casos difíciles en estos debates, ya que éstos pueden ser una experiencia de aprendizaje para todo el personal.  Durante la revisión del caso, se debe alentar al personal a brindar aportes relacionados con otros servicios disponibles para el cliente.

· Cada BS&A o WIPA que se escriba es revisado por al menos otra persona antes de que se envíe. Ésta podría ser el administrador, un compañero o el Enlace de Asistencia Técnica.

· A cada cliente se le pide su feedback sobre la calidad de servicio que recibió a través de una encuesta escrita que se proporciona al finalizar el servicio o en intervalos regulares (trimestrales o anuales) mediante una encuesta telefónica realizada por un miembro objetivo del personal. 

Más allá de la capacitación, los administradores deben exigir que todos los CWIC usen asistencia técnica como una herramienta de aseguramiento de la calidad, en particular para personal recién capacitado.  Algunos proyectos hacen participar a su enlace técnico en una teleconferencia programada regularmente para revisar casos, obtener actualizaciones sobre reglamentaciones de su programa, entre otros.  Los administradores de la WIPA deben tomar ventaja de la disponibilidad limitada para asistencia técnica en el lugar, usando el enlace para reforzar el trabajo del administrador para asegurar la calidad.

Uso de datos de administración para mejorar los procesos/manejo de casos

Los administradores del programa de la WIPA deben usar un sistema de información de administración para controlar el trabajo del personal en línea.  Esto puede ser tan sofisticado como un sistema de administración de casos electrónico o tan simple como guardar un registro o una hoja de cálculo para controlar el proceso de planificación de incentivos laborales para cada cliente.  Usar un sistema de seguimiento asegurará que los servicios se brinden oportunamente, lo que es esencial para las necesidades de los clientes de la WIPA. Los CWIC deben documentar las siguientes fechas de servicio: Respuesta a la derivación inicial o solicitud de servicios, fecha en que se envían las exenciones a los clientes para que las firmen, fecha en que la SSA solicita la BPQY, fecha de la reunión de admisión inicial o contacto, finalización del resumen y análisis de beneficios y presentación o envío por mail al cliente con una llamada de seguimiento para responder las preguntas.  Éstas podrán documentarse en las notas de administración de datos, ingresarse en el sistema de seguimiento electrónico en un registro en papel y presentarse al administrador.  

Las encuestas de feedback del cliente siempre deben incluir preguntas sobre prontitud, y problemas que se tratan para ajustar las expectativas.  Por ejemplo, se podrá exigir que los CWIC devuelvan las llamadas iniciales dentro de las 24 a 48 horas y la reunión de admisión/contacto deberá tener lugar dentro de 1 a 2 semanas después de la derivación (para beneficiarios de alta prioridad).  Verificar los beneficios es una variable que puede impactar en la prontitud; algunas WIPA aún informan demoras en recibir la BPQY de parte de las oficinas de la SSA o en que se devuelvan las llamadas de la agencia Medicaid.  Una vez que se han verificado todos los beneficios, deberá redactarse el BS&A en el menor tiempo posible.  Si pasa mucho tiempo, la situación de beneficio de la persona puede cambiar, puede forzarse a la persona a que rechace la oferta laboral si falta información necesaria para tomar una decisión informada, o podrá omitirse la posibilidad de usar un incentivo laboral como un PASS.  La mayoría de los proyectos de la WIPA informan poder completar el BS&A dentro de 1 o 2 semanas después de que se han verificado los beneficios y se ha completado el análisis.  Además, el feedback del cliente debe incluir preguntas sobre la satisfacción con el servicio, utilidad de la información presentada y sugerencias de mejora.  Las muestras de las herramientas de encuesta de feedback del cliente se incluyen en la página siguiente.

Por supuesto, un sistema de administración de información no es útil si nadie revisa la documentación regularmente.  El administrador debe compilar los datos reunidos del sistema de seguimiento y las encuestas de clientes o participantes.  La información debe compartirse con el personal durante la reunión de planificación estratégica o mejora de calidad, o se deben dejar de quince a treinta minutos en cada reunión de personal para debatir los datos y la necesidad de mejora.  Al final de esta unidad se presentan ejemplos de encuestas de satisfacción del cliente.
Seguimiento del beneficiario

Los resultados obtenidos por los clientes de la WIPA se pueden usar para determinar cuándo es necesario realizar mejoras del servicio.  Ya que el objetivo del proyecto de la WIPA es ayudar a las personas a tomar decisiones informadas sobre el trabajo, una forma de medir el éxito es la cantidad de personas que realmente toman la decisión y regresan al trabajo.  A menos que la WIPA sea proactiva para llegar a beneficiarios después de recibir los servicios WIPA, no hay forma de saber si el servicio resultó en empleo.  
Debido a que el control es una expectativa de los proyectos de la WIPA, programar regularmente las llamadas de seguimiento permitirá a los CWIC preguntar sobre empleo, salarios, atención médica, necesidad de servicios/apoyos o la necesidad de actualizar el plan de incentivos laborales.  Documentar los resultados de empleo y los incentivos laborales usados puede hacerse en una base de datos electrónica o puede ser registrado en un formulario en papel.  Algunos programas de la WIPA programan llamadas de seguimiento para aquellos clientes que no requieren servicios de seguimiento intensivos en intervalos de 3 meses, 6 meses y 12 meses después de que se ha brindado servicio intensivo.  Algunos son resultados que se documentan sólo cuando el cliente llama a la WIPA después de la finalización de servicio, ya sea para obtener información adicional o asistencia de parte del CWIC, o simplemente informando que ha comenzado el trabajo.

Según la clasificación de prioridad de posibles clientes de la WIPA, podrán realizarse las siguientes preguntas para reunir datos de resultado de empleo:

· ¿Los clientes que trabajan mantuvieron el empleo, aumentaron el empleo o aumentaron los salarios como resultado de los servicios de la WIPA?  ¿Cuáles son los salarios actuales?

· ¿Los clientes que estaban considerando una oferta laboral decidieron aceptar la oferta y comenzar a trabajar?  ¿Cuál era el salario inicial?  ¿Salario actual?

· ¿Esos clientes que estaban pensando en ir a trabajar se conectaron con un proveedor de servicios de empleo e iniciaron un plan de empleo?  ¿Asignaron su Boleto a una Red de Empleo?

· ¿Los clientes asignaron su Boleto o usaron cualquiera de los incentivos laborales para lograr su meta de empleo?

· ¿Los clientes son elegibles para el plan de salud auspiciado por el empleador?

· ¿Cuál es la condición del cliente en relación con los beneficios?

· ¿El cliente requirió planificación de incentivos laborales y asistencia adicional?

El ciclo de retroalimentación

La mejora de calidad continua es un proceso circular.  Se identificarán metas adicionales y el proceso volverá a comenzar.  Quizás los métodos para mejorar los procesos y resultados no funcionen hasta el punto deseado y será necesario repetir los pasos.
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Este “círculo de calidad” plasma el enfoque de calidad a los sistemas y procesos.

El ciclo se denomina generalmente como el ciclo PHVA (Planificar/Hacer/Verificar/Actuar), o PDCA en inglés. Algo importante acerca del ciclo PHVA es que puede ser utilizado tanto por personas así como organizaciones para asegurarse que siempre planifica lo que hace, hace lo que planificó, verifica el plan y luego toma lo aprendido del trabajo y lo incorpora en un nuevo plan.

A continuación un análisis breve más detallado de este proceso:

Planificar: La planificación es una actividad importante que orienta las acciones de personas y grupos.  Una buena planificación requiere un análisis cuidadoso de la información disponible, los recursos que se pueden utilizar en el plan y también el período de tiempo en el cual se necesita realizar el trabajo.



Mientras que algunos se concentran en un plan general por escrito, cada persona tiene la responsabilidad de planificar su trabajo cada día. El plan en el Acuerdo Cooperativo de la WIPA es el documento del plan principal que le dictará qué hacer y cómo hacerlo.  Es importante tener identificados los objetivos específicos apreciables en su plan.

Hacer: Este es el paso de acción.  Usted tiene un plan para un año o un día y luego lo implementa y “hace” el trabajo.  Una parte importante de este paso en el ciclo de calidad es la evaluación del desempeño.  Este es un paso fundamental que es importante en la próxima fase del ciclo.
Verificar: En esta fase del ciclo usted está evaluando si el plan “funcionó” como usted lo esperaba.  El CWIC  debería revisar su plan original, así como también el plan de trabajo diseñado en el Acuerdo Cooperativo de WIPA con la SSA. Esta información luego se envía a administradores y a encargados de adoptar decisiones.  En este momento se empezará con las correcciones y la nueva planificación.

Actuar: En esta fase del ciclo de calidad usted toma la información reunida y evaluada en la fase “Verificar” del ciclo e identifica cuáles son los cambios necesarios en las actividades diarias y en el plan general para producir los resultados que desea lograr.
Conclusión

El aseguramiento de la calidad de los servicios de la WIPA puede resumirse en tres categorías: precisión, minuciosidad y prontitud.  Lo que sigue, es una lista de las mejores prácticas para tener en cuenta en cada una de estas áreas:

Precisión

· Se requiere que los CWIC salgan a buscar capacitación y asistan a ella después de la capacitación inicial.  Los ejemplos están identificando capacitación en beneficios específicos del estado como Medicaid, HUD, Indemnización por Accidentes de Trabajo; Seguro por Desempleo;

· Los CWIC se reúnen regularmente para revisión de casos; se requiere que todos los CWIC participen presentando al grupo casos desafiantes;

· Todos los informes de BS&A son revisados por al menos otra persona con experiencia en el contenido de los mismos antes de que se envíen al cliente.  El revisor puede ser un administrador de la WIPA, un supervisor, CWIC líder o Enlace de TA;

· Se requiere que todos los CWIC envíen por lo menos un BS&A cada tres meses al Enlace de TA para que éste dé su feedback; si no hay un proceso interno de revisión en vigencia, se deberá considerar aumentar la cantidad y la frecuencia;

· Los BS&A son revisados por alguna persona con capacidad de edición para estilo de escritura y capacidad para leer:

· Se alienta a los CWIC a realizar una investigación usando el POMS o el Código de Regulaciones Federales, manual de elegibilidad Medicaid, manual de cupones de alimentos, entre otros, para tratar sus conclusiones con otros compañeros de trabajo y para desarrollar un área especial de experiencia en el contenido, como discapacidad a largo plazo o entendimiento del proceso de CDR de trabajo; y

· El administrador de la WIPA y el personal desarrollan relaciones de cooperación con expertos de recursos locales en los diferentes beneficios como el Enlace de Incentivos Laborales, el Coordinador de Incentivos Laborales del Área, un Experto Técnico en la Oficina de Campo SSA local, un analista Medicaid con el estado, un administrador de autoridad de vivienda local, o un entrenador en una oficina regional o del condado con conocimiento de todos los programas de mantenimiento de ingreso.

Minuciosidad

· Todos los casos nuevos se revisan en las reuniones del personal CWIC para asegurarse de que no se pase nada;

· Todos los BS&A son completos e individualizados al perfil de beneficio específico del cliente; los administradores revisan los archivos regularmente para asegurar la minuciosidad;

· Los administradores no establecen las expectativas que resultan en informes que se redactan antes de que la información se verifique a fondo y puedan tratarse los problemas y preocupaciones del cliente;

· Se proporciona supervisión directa semanalmente: se revisan los casos y se fijan los plazos para finalizar los servicios a cada individuo;

· Todos los contactos entre un cliente y un CWIC se registran en una base de datos electrónica o en el sistema de administración de casos, a los cuales puede acceder el administrador o supervisor.  Los registros de contacto se revisan por lo menos una vez al mes y los problemas que se observan se tratan con el CWIC y se corrigen con el cliente.

Prontitud

· Los administradores establecen expectativas realistas cuando asignan casos a un CWIC y establecen un protocolo de servicio;

· Las nuevas derivaciones se contactan dentro de las 24 a 48 horas para programar una reunión inicial; no pasa más de 1 a 2 meses desde el contacto inicial para la presentación/envío del BS&A al cliente;

· La revisión regular de los datos de administración del caso, feedback del cliente y hojas de seguimiento del cliente permitirán al personal del proyecto determinar si se están brindando los servicios oportunamente y hacer las mejoras cuando sea necesario;



De la misma forma que la Planificación y Asistencia para Incentivos Laborales es un área en desarrollo, también lo son los indicadores de calidad.  Es de suma importancia para todos los otros requisitos, la necesidad de brindar información precisa a los beneficiarios que buscan asesoramiento para tomar una decisión relacionada con el regreso al trabajo.  Los proyectos de la WIPA pueden necesitar un plan adicional para la mejora de calidad continua, que finalmente logra el estándar más alto posible de la excelencia en el servicio.



No es suficiente reunir aportes, recolectar datos y evaluar procesos.  Además, los programas de la WIPA deben crear un ciclo de retroalimentación que use la información que se obtiene de dichos esfuerzos.  Un ciclo de retroalimentación incluye lo siguiente:

· Identificar las metas y objetivos del programa de la WIPA relacionados con brindar servicios a los clientes.  Las metas deben establecerse en plazos apreciables;

· Crear las herramientas para medir el éxito del programa y así cumplir con las metas y objetivos;

· Reunir aporte de todos los participantes, por ejemplo, clientes, fuentes de derivación, socios comunitarios;

· Compilar el aporte reunido y prepararlo para su divulgación en forma de informes al personal, administración, directorio y participantes de la comunidad;

· Debatir el resultado de las medidas usadas con el personal;

· Hacer participar al personal en el desarrollo de un plan para la mejora;

· Revisar el plan en intervalos regulares durante las reuniones de personal.
Investigación Independiente

El Ciclo Deming por Paul Arveson, (1998)  –  http://www.balancedscorecard.org/The DemingCycle/tabid/112/Default.aspx

Deming destilado: Principios esenciales de TQM por A. Mead (1996)  –  http://well.com/user/vamead/demingdist.html

Construido para Durar: Hábitos exitosos de compañías visionarias por James C. Collins y Jerry I. Porras, Harper Collins, N.Y. 1994

Empresas que Sobresalen: Por qué unas sí pueden mejorar la rentabilidad y otras no, Jim Collins entre otros, Harper Collins, N.Y. 1991

En las siguientes páginas se incluye un ejemplo de encuesta de satisfacción al cliente y una encuesta de organización.  

Planificación y Asistencia de Incentivos Laborales (WIPA)

Encuesta de Satisfacción del Cliente

Por favor complete la siguiente evaluación de los servicios de Planificación y Asistencia de Incentivos Laborales que ha recibido y devuélvala en el sobre con franqueo prepago adjunto.  Su información ayudará en nuestro esfuerzo por proveer servicios al cliente de alta calidad.  Por favor, contacte a _____________________________ con cualquier pregunta o preocupación o si requiere información adicional. 

Nombre del Coordinador de Incentivos Laborales Comunitario (CWIC):   


Fecha: 

¿Su Coordinador de Incentivos Laborales Comunitario (CWIC)
proporcionó respuestas claras y entendibles a sus preguntas?  



  SÍ                NO

¿Su CWIC respondió oportunamente a su pedido de información?


  SÍ                NO

¿El CWIC brindó información útil para ayudarlo a 
tomar una decisión sobre el empleo?






  SÍ                NO

¿El CWIC brindó una buen resumen de cómo el hecho de ir a trabajar 
y los ingresos impactarán en su Seguro Social y en otros beneficios?


  SÍ                NO

¿Cómo calificaría la información y asistencia general proporcionada por el CWIC?

  Excelente










  Muy buena









  Buena









  Aceptable









  Deficiente
Comentarios: 

Planificación y Asistencia de Incentivos Laborales (WIPA)

Encuesta de organización

Por favor tómese el tiempo para completar la siguiente evaluación acerca de la presentación de los servicios de Planificación y Asistencia de Incentivos Laborales.  Su información nos ayudará en nuestro esfuerzo por proveer servicios de calidad a usted y a sus clientes.  Si tiene alguna pregunta, problema o requiere información adicional, por favor, contacte a ____________________.  

Nombre de la Organización:  








Fecha:

Nombre del Coordinador de Incentivos Laborales Comunitario (CWIC):
Pinte el cuadrado que mejor describa su opinión para cada pregunta.

	
	En desacuerdo
	De acuerdo en parte
	DE ACUERDO
	Muy de acuerdo
	Totalmente de acuerdo

	1.  El CWIC fue puntual.


	

	 
	 
	 
	 

	2.  El CWIC fue organizado.


	 
	 
	 
	 
	 

	3.  El CWIC estaba informado sobre las cuestiones y necesidades del Seguro Social de su cliente.
	 
	 
	 
	 
	 

	4.  El CWIC se presentó de manera profesional.
	 
	 
	 
	 
	 

	5.  La presentación cumplió las expectativas de mi organización.
	 
	 
	 
	 
	 

	6.  Recomendaría este servicio a otras agencias u organizaciones.
	 
	 
	 
	 
	 


Por favor especifique cualquier otra sugerencia o recomendación adicional.

Unidad de Competencia 4 – Planes de aseguramiento de la calidad
Para una mejora de calidad continua, el Proyecto de la WIPA debe considerar un proceso de planificación anual en el que se revisen todos los sistemas y prácticas, los resultados de la encuesta del cliente y del participante se comparten con todo el personal y se consideran cuando se desarrolla un plan estratégico para la mejora.  Por ejemplo, si los clientes reclaman que tienen que esperar semanas para recibir el llamado de un CWIC, el administrador debe establecer un protocolo con aporte del personal sobre lo que es posible y desarrollar un plan para revisar el tiempo de espera en dos o tres meses.

Un plan para una mejora de calidad continua debe comenzar con una identificación de los indicadores de calidad.  Aunque podrían haber algunas diferencias entre los proyectos, una lista genérica de los indicadores de calidad podría incluir lo siguiente (no en orden de importancia):

1.
Se controla la precisión de todos los beneficios.

2.
El BS&A es individual para cada cliente.

3.
El cliente regresa para más servicios y comienza con relación continua con el personal de la WIPA.

4.
El cliente vuelve a llamar para informar que ha ido al trabajo.

5.
Un CWIC recibe una nota o carta de agradecimiento del cliente.

6.
El cliente deriva a otras personas al programa de la WIPA.

7.
Las reiteradas solicitudes de presentaciones de promoción provienen de los mismos agentes de derivación.

8.
El cliente puede reflexionar lo que el CWIC le dice durante la entrevista.

9.
El cliente puede defenderse por su cuenta, usando la información suministrada por el CWIC.

Tener en cuenta que ninguno de los indicadores incluye la cantidad de personas a las que se atiende.  Aunque debería controlarse la cantidad de beneficiarios a los que se atiende, se advierte a los proyectos de la WIPA no sacrificar la calidad con tal de llegar a la cantidad.  Si la meta del programa de la WIPA es apoyar los esfuerzos de trabajar que tiene un beneficiario, la disponibilidad del servicio continuo es fundamental para el éxito.  Brindar alta calidad, servicio intensivo a una cantidad menor de personas que tienen éxito para lograr su meta de empleo es preferible a brindar servicios inferiores a una cantidad de clientes mayor, de los cuales muchos de ellos nunca van a trabajar.
Por lo menos, los planes de aseguramiento de la calidad deben revisarse y actualizarse anualmente.  Hacer participar tanto a la administración como al personal de servicio directo en el desarrollo y mantenimiento del plan de asuramiento de la calidad asegurará el compromiso con los servicios de calidad de parte de todo el personal de proyecto.

Plan de aseguramiento de la calidad
	Objetivo
	Finalidades
	Responsabilidad
	Plazo de tiempo
	Categoría

	Todos los beneficios, derechos y subsidios recibidos por la persona y afectados por el ingreso del trabajo o la actividad laboral están incluidos en el análisis de beneficios
	Evaluación trimestral de registros para asegurar la precisión de los planes

Evaluación regular por pares de la planificación y análisis de beneficios
	Los CWIC llevarán a cabo evaluación por pares del plan

El administrador llevará a cabo un informe de auditoría en forma trimestral


	Proceso de auditoría en curso en enero, abril, julio y octubre


	

	Toda la información reunida para el análisis se verifica por la agencia que administra los beneficios, derechos o subsidios o se indicará en el análisis la razón de la falta de verificación
	Evaluación trimestral de registros para asegurar la eficacia


	Los CWIC llevarán registros precisos verificados


	Proceso de auditoría en curso


	

	El contacto inicial con el cliente se realiza dentro de los dos días hábiles del pedido individual de servicio



	Evaluación de registros para asegurar la eficacia



	Los CWIC documentarán los  plazos de tiempo  Si no se cumplen los plazos de tiempo, se indica la razón en los registros.

El administrador verificará los registros telefónicos del secretario con las hojas de contacto de beneficios

	Proceso de auditoría en curso


	


	Objetivo
	Finalidades
	Responsabilidad
	Plazo de tiempo
	Categoría

	El Resumen y Análisis de Beneficios y el WIP (si es necesario) se completan dentro de los 30 días de la admisión inicial para las derivaciones de alta prioridad y dentro de los 30 días de comenzar la búsqueda de trabajo para las derivaciones de baja prioridad.



	Evaluación de registros para asegurar la eficacia

Los pedidos de verificación de beneficios y derechos se llevan a cabo dentro de las 48 horas del contacto inicial

Según la necesidad del cliente, se dará prioridad a la documentación de plazos de tiempo para los servicios (servicios de prioridad para las personas que estén trabajando o preparados para comenzar a trabajar)
	Los CWIC documentarán los  plazos de tiempo  Si no se cumplen los plazos de tiempo, se indica la razón en los registros.



	Proceso de auditoría en curso


	

	Las respuestas a los pedidos de información y solución de derivaciones/problemas se hará en el plazo de una semana de la derivación


	Evaluación de registros para asegurar la eficacia

Los registros indican el contacto inicial y la ubicación de la información y derivación, y/o la respuesta al pedido del cliente
	Los CWIC documentarán los registros  de todos los pedidos de información y registros del servicio/información o derivación brindada


	
	

	Se establecen puntos de contacto para seguimientos permanentes con las asistencia de beneficios



	Los CWIC registrarán la información de contacto y programarán fechas para seguimientos.  El registro indica los intentos de seguimientos de personas

	Los CWIC

Evaluación de personas que necesiten seguimiento en reuniones de equipo

	Reuniones de equipo mensuales para evaluar el seguimiento

Seguimiento individual como fue programado con el consejero y la persona
	


	Objetivo
	Finalidades
	Responsabilidad
	Plazo de tiempo
	Categoría

	Se mantiene la confidencialidad en todo momento


	Los registros contienen autorización para compartir información para todos los contactos documentados por parte de las personas
	Los CWIC


	Proceso de auditoría en curso


	

	La información se reporta a la persona de manera objetiva y comprensible


	Los registros indican formatos alternativos cuando sean necesarios

Se explican los planes con información concisa con la aclaración de cómo la SSA u otras agencias calculan los beneficios
	Los CWIC usarán el proceso de evaluación por pares cuando sea necesario

Los administradores harán un seguimiento de la evaluación
	Proceso de auditoría en curso


	

	Los CWIC participan en la formación continua en forma trimestral


	Capacitación en reuniones de equipo y TA con el asistente del proyecto en forma trimestral

Todos los consejeros participarán en la formación continua trimestral a través de talleres, capacitaciones, retrasmisiones vía Internet o conferencias
	Los CWIC, Administradores del Proyecto y el Director


	Capacitación trimestral


	

	Objetivos de desempeño del personal evaluados por el Administrador y Director del Proyecto y agencias anfitrionas contratadas


	Objetivos de rendimiento desarrollados anualmente por el personal a través del proyecto 


	Los CWIC y el Administrador del Proyecto


	La revisión anual se realiza en el 2010


	


	Objetivo
	Finalidades
	Responsabilidad
	Plazo de tiempo
	Categoría

	Las encuestas de satisfacción del cliente indican la satisfacción con los servicios


	Las encuestas indican satisfacción con la eficacia, eficiencia y precisión de la información.

Las entrevistas de seguimiento con los clientes individuales indican la toma de decisiones con respecto a los esfuerzos laborales y la implementación de incentivos laborales
	El Administrador de Proyecto distribuirá y recolectará las encuestas de satisfacción y las entrevistas de conducta


	Distribución mensual al azar de las encuestas de satisfacción


	

	La Promoción aumenta las derivaciones para los beneficiarios de SSDI y los titulares de SSI


	La promoción está destinada a diversos grupos de beneficiarios y titulares, y a organizaciones que apoyan a las personas

Las derivaciones provienen de diferentes agencias y organizaciones de todos los condados del sur de Indiana en zonas de captación
	El administrador realizará un análisis de los resultados y actualizará el plan de promoción en forma trimestral 



	Análisis trimestral del mercado,

Actualización del plan de promoción bimestral


	


El plan de aseguramiento de la calidad de la organización puede estar ligado a las evaluaciones de desempeño individual.  Los programas no pueden brindar servicios premium sin un personal con alto desempeño.  Los administradores de la WIPA deben considerar las fuentes de información externa para medir no sólo la calidad general del programa, sino también la calidad individual de cada CWIC.  Los clientes, compañeros de trabajo y otro personal de agencias asociadas pueden ser una buena fuente de aporte. 

Finalmente, aunque la importancia de participar en la mejora de calidad continua es clara, no se puede sobreenfatizar la importancia de reconocer la calidad entre el personal y los programas.  Al apoyar la calidad, los administradores de la WIPA observarán un fuerte compromiso de parte del personal del programa para brindar el mejor servicio posible. 

Los administradores deben considerar formas creativas aunque económicas de apoyar al personal para un rendimiento de calidad.  Enviar al personal a casa una hora más temprano los viernes después de una semana particularmente difícil. Celebrar los éxitos: toda centésima parte de un BS&A redactado, o llamada de un cliente para informar que ha usado la información sobre incentivos laborales que proporcionó un CWIC para tener éxito al alcanzar una meta de empleo.  Dar a un CWIC más responsabilidades que sean desafiantes para apoyar la consistencia con la calidad de trabajo.  Esto les dice que son confiables y que se valora su arduo trabajo y su servicio de calidad. 

La planificación de una mejora en la calidad continua no es algo en lo que participa un programa de la WIPA una vez al año.  Esto debería reflejar el trabajo diario de todo el personal que participa en el programa.

Principios de trabajo desde una perspectiva de calidad

Trabajar desde una perspectiva de calidad requiere que las personas y organizaciones actúen de las siguientes formas:

· Ser claro en su propósito, su visión y sus objetivos.

· Recordar que mantener un nivel alto de motivación y satisfacción es fundamental. Esto ocurre en el caso del personal en los proyectos de la WIPA, pero también es cierto de su trabajo con los beneficiarios.

De manera diaria:

· Tener una perspectiva a largo plazo del éxito en su trabajo.

· Eliminar prácticas que socaven el respeto propio/mutuo y la motivación de los trabajadores.

· Fomentar todas las oportunidades de orgullo en el trabajo realizado y compartido en el proceso de mejora.


Entender y administrar su sistema o proceso desglosando la totalidad en pequeñas partes del proceso e identificando sus clientes internos y externos.  Una estrategia que a menudo se utiliza en este análisis es el “mapa de proceso”.  Este mapa analiza las tareas que forman parte en la realización de un trabajo de un modo secuencial.


Buscar activamente información de sus clientes internos y externos.

Identificar y usar datos incluyendo listas de control y tablas que visualicen la información de diferentes maneras.

Emplear los elementos del ciclo PHVA en forma continua para favorecer el uso de la información que está reuniendo y analizando en tiempo y forma para que pueda utilizarse en la mejora de los proyectos.


Controlar la salida de datos en forma permanente y regular.  Si su plan interno requería que se les diera trabajo a 15 beneficiarios durante el segundo mes de su año del programa ¿Sucedió?

Otros tres conceptos clave están incluidos en la síntesis del desempeño de actividades desde una perspectiva de calidad.  Uno, el aprendizaje constante es la clave.  Es importante seleccionar personas capacitadas para que se conviertan en administradores y CWIC en los proyectos de la WIPA, pero igual de importante es asegurar la existencia de una capacitación exhaustiva anterior al trabajo, cursos constantes de capacitación, y los administradores deben estar abiertos al aprendizaje continuo de los integrantes del equipo y de los clientes del proyecto.

El segundo concepto clave se centra en la participación de todos los niveles de la organización.  El objetivo de esta parte del enfoque es romper las barreras para el trabajo en equipo.  Todos los niveles de la organización están involucrados en la calidad y existe una comunicación abierta de ideas y de repartición de responsabilidad.

El tercer concepto clave es “recibir incentivos”.  Los incentivos en un ámbito no lucrativo pueden o no ser monetarios pero la idea es que el reconocimiento es importante y que la organización tiene la responsabilidad de compartir los incentivos que recibe por su trabajo de calidad con su personal.  También tiene la responsabilidad de compartir lo que aprendió con la comunidad.

(Fuente: Deming destilado: Principios esenciales de TQM, A. Mead, 1996,     http://www.well.com/user/vamead/demingdist.html)
Finalmente, el trabajo desde una perspectiva de calidad significa que usted está orientado hacia el cliente y con enfoque en los datos. Siempre, su prioridad más importante es la satisfacción de sus clientes con su servicio, y que los datos reunidos le provean la información necesaria para garantizar la satisfacción de las necesidades de sus clientes y la dirección correcta del proyecto para cumplir los objetivos de desempeño.

Investigación Independiente


Construido para Durar: Hábitos exitosos de compañías visionarias por James C. Collins y Jerry I. Porras, Harper Collins, N.Y. 1994

Empresas que Sobresalen: Por qué unas sí pueden mejorar la rentabilidad, Jim Collins entre otros, Harper Collins, N.Y. 1991


El Ciclo Deming por  Paul Arveson, (1998)  –  http://www.balancedscorecard.org/The DemingCycle/tabid/112/Default.aspx

Deming destilado: Principios esenciales de TQM por A. Mead (1996)  –  http://well.com/user/vamead/demingdist.html
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Planificar





Verificar





Hacer








25

