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Resultados del grupo de trabajo sobre el informe del estudio de satisfaccion del
consumidor de Servicios Comunitarios

En otofio de 2014, la Division de Servicios para Adultos Mayores, Personas Discapacitadas y
Veteranos del Condado de Multnomah contraté al Instituto sobre el Envejecimiento de la
Universidad Estatal de Portland para realizar un estudio de satisfaccion del consumidor con los
usuarios de sitios en donde se ofrecen comidas y actividades colectivas en el Condado de
Multnomah. El estudio tenia como objetivo facilitar la comprension, desde la perspectiva de los
clientes, sobre qué tan bien se estan proporcionando los servicios y la forma en que el personal
y los voluntarios estan tratando a los clientes. Ademas, tenia la intencion de proporcionar
orientacion con respecto a qué podria hacerse para mejorar las experiencias de los clientes.

Las recomendaciones del estudio recibidas en la primavera de 2015 cayeron dentro de cuatro
areas: 1) Idioma y cultura, 2) Discapacidad y accesibilidad, 3) Participacion, tratamiento y
empoderamiento, y 4) Preferencias y satisfaccién generales de los encuestados. Para abordar
las recomendaciones proporcionadas en el informe, los Servicios para Adultos Mayores,
Personas Discapacitadas y Veteranos formaron un grupo de trabajo compuesto por personal,
gerentes de los comedores colectivos, inversionistas comunitarios y consumidores clave, de
agosto a septiembre de 2015. Lo que sigue es una lista de las soluciones clave que seran
implementadas en las siguientes areas criticas:

® | enguaje y/o alcance del contrato ® seguimiento del contrato

® capacitacion de proveedores ® Solicitud de propuesta

N . . . .
® Asistencia técnica Defensa
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===p Desarrollar un plan de capacitacion para voluntarios en colaboracién con

organizaciones asociadas con el objetivo de incrementar la capacidad de los
voluntarios de proporcionar servicios de una forma consistente, respetuosa,
culturalmente sensible e informada. Acciones: Desarrollar una lista por orden de
prioridad de clases con descripciones y horario completos. Proporcionar
recomendaciones sobre la frecuencia de las clases, programa para repetir una clase
(anualmente, una sola vez, etc.), calendario para la finalizacién desde la fecha de inicio
del voluntario y clasificacion de las clases como basicas u opcionales. Convertir las
capacitaciones a médulos en linea, en funcion del contenido, los recursos y el tiempo
disponibles. Desarrollar un ciclo de retroalimentacion que les permita a los voluntarios y
socios comunitarios identificar las necesidades emergentes de capacitacion. Identificar
deficiencias en la capacitacion y desarrollar/investigar/proporcionar nuevas
capacitaciones segun se necesite. Recolectar y compartir las mejores practicas para la
contratacion de personal y voluntarios culturalmente competentes. Lider: Lynn
Schemmer-Valleau. Areas internas de influencia: capacitacion de proveedores,
asistencia técnica y seguimiento del contrato.

Desarrollar una mejor comprension del cumplimiento de la Ley de Estadounidenses
con Discapacidades (ADA, por sus siglas en inglés) con respecto al servicio e
instalaciones para abordar los obstaculos para los consumidores con discapacidades
y las areas de riesgo potencial para los consumidores, el personal y el condado.
Incorporar elementos clave para el cumplimiento de la ADA con respecto al servicio
dentro del seguimiento del contrato e insertar lenguaje dentro de la siguiente Solicitud
de Propuesta de los Servicios Comunitarios de los Servicios para Adultos Mayores,
Personas Discapacitadas y Veteranos sobre como un organismo encuestado abordara
cualquier desafio potencial de accesibilidad en su ubicacion para garantizar acceso
completo a los servicios para todos los consumidores. Lider: Lee Girard. Areas internas
de influencia: seguimiento del contrato, solicitud de propuesta y defensa.

Llevar a cabo un analisis del programa de transporte comunitario de Servicios
Comunitarios para identificar deficiencias en el servicio, garantizar demanda y uso
equitativos por todo el sistema y desarrollar y coordinar los recursos de una mejor
manera. Lider: Jackie Tate. Areas internas de influencia: alcance del contrato,
seguimiento del contrato, solicitud de propuesta y defensa.

Proporcionar herramientas estandarizadas de evaluacion junto con la capacitacion
necesaria para que los contratistas las utilicen durante las sesiones de escucha o las
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encuestas al cliente para construir informacion consistente y confiable sobre las
experiencias de los clientes e identificar deficiencias o necesidades insatisfechas
dentro del sistema de los Servicios Comunitarios de los Servicios para Adultos
Mayores, Personas Discapacitadas y Veteranos. Compartir resultados comparativos
para supervisar las tendencias y areas de mejora internamente, entre los contratistas y
para la comunidad. Lider: Elizabeth O’'Neill. Areas internas de influencia: alcance del
contrato, asistencia técnica, seguimiento del contrato y defensa.

m==h Aplicar el Lente de Equidad y Empoderamiento a las politicas o procedimientos
actuales utilizados en la provisién de materiales impresos traducidos para garantizar el
acceso equitativo a los programas, servicios e informacién a lo largo del Sistema de
Servicios Comunitarios. Lider: Rebecca Miller. Areas internas de influencia: asistencia
técnica y defensa.
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