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PRESENTACIO

Historicament, I’ambit industrial ha estat
pioner en el desenvolupament d’accions
vinculades amb la gesti6 de la qualitat
ila millora continua dels processos. En
les darreres décades, pero, aquest interés
per la qualitat s’ha fet extensiu a altres
sectors.

Els serveis socials s6n un dels ambits
que s’han incorporat a aquest procés. En
P’actualitat, la gesti6 de la qualitat hi ha
irromput amb forca i es pot afirmar amb
rotunditat que s’ha integrat en el discurs
de les persones responsables de les enti-
tats del tercer sector i de les administra-
cions publiques.

Per entendre 'interés que desperta la
qualitat hem de fixar-nos en les transfor-
macions que s’estan produint en el nostre
entorn. Ens movem en un context de can-
vis vertiginosos en el mén de 'empresa
privada, del sector public i de la societat
en general.

Aquest panorama no és alié als serveis
socials: és necessari que la prestacio
dels serveis d’atenci6 a les persones es
dugui a terme de manera eficag i eficient,
per treure el millor partit possible dels
recursos publics, la qual cosa implica
incorporar mecanismes d’avaluacié de

la tasca realitzada. En aquesta linia, son

moltes les veus que apunten que cal una
actitud oberta, rigor professional i I’ts de
técniques solvents per a 'optimitzacio
dels recursos disponibles.

Ateses aquestes demandes, la implanta-
ci6 de sistemes de gesti6 de la qualitat
en I’ambit dels serveis socials pot ser de
gran ajuda per satisfer-les, ja que inci-
deixen sobre aquestes variables clau i sén
un clar suport per al procés d’adaptacioé a
Pentorn.

I’ICASS, des de ’any 1998, desenvolupa
accions en ’ambit de la qualitat dels ser-
veis socials. Aquestes accions s’emmar-
quen en els successius plans de qualitat
que s’han elaborat, els quals permeten
estructurar, prioritzar i abordar tant les
necessitats detectades en els diversos
col-lectius com les transformacions en
P’estructura mateixa de ’'ICASS.

Aquestes accions tenen la finalitat de
proporcionar eines als professionals i les
entitats prestadores de serveis per a la
millora de ’atenci6 a les persones usuari-
es dels serveis socials.
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MARC DE REFERENCIA

A T’hora de plantejar qualsevol acci6é

en ’ambit que ens ocupa és essencial
disposar d’elements que n’estableixin les
bases i que marquin les linies mestres que
cal seguir. Aquesta funcio6 I’exerceixen la
missio, la visid, els valors i la politica de
qualitat, aixi com el model de qualitat
triat com a referéncia.

MISSIO, VISIO, VALORS I
PRINCIPIS DE LA POLITICA DE
QUALITAT DE L’ICASS!

Concretament, I'ICASS ha establert el
marc de referéncia segiient:

Missio

Definir i concretar les linies d’actuacio
social, en el marc de les politiques de
proteccio social a Catalunya, que perme-
tin promoure i complementar les capaci-
tats de les persones, afavorint la igualtat
d’oportunitats i avancant cap a un model
de societat inclusiva, acollidora i solida-
ria.

Visio
Gestionar serveis socials de qualitat per

a les persones en el marc de la garantia
publica de serveis.

Valors

« Eficacia i efectivitat (fer-ho bé)

+ Eficiéncia (utilitzaci6 adequada dels
recursos)

+ Equitat

+ Accessibilitat

+ Rapidesa

» Professionalitat

+ Sensibilitat

+ Anticipaci6 (proactivitat)

PRINCIPIS DE LA POLITICA
DE QUALITAT

Els principis basics que orienten la
politica de qualitat de I'ICASS son els
seglients:

« Etica i transparéncia en els compor-
taments. La qualitat del servei és un
element estratégic de I'organitzacio,
tal com queda recollit en el Pla estra-
tégic, que uneix la vocacio de servei de
I’'ICASS formulada en la missi6 i els
valors i 'imperatiu étic de tots els pro-
fessionals que hi treballen.

Orientaci6 de la intervencio vers resul-
tats mesurats mitjancant indicadors,
gestio per processos. El Pla de millora
de la qualitat s’orienta vers la promocio
dels nivells optims de qualitat en tot

1. Adaptat del III Pla de millora de la qualitat de 'ICASS (2005-2008).



tipus de serveis, tant de caracter public
com d’iniciativa privada. 'ICASS esta
compromeés en l’atenci6 de qualitat als
serveis socials per a tota la poblaci6.
I’analisi de problemes i la proposta de
solucions i canvis, aixi com la considera-
cio6 dels possibles déficits com a oportu-
nitats de millora s6n les eines de treball.
Es promoura la maxima participacio6 de
tots els agents implicats en la produccié
de serveis i en la detecci6 de problemes i
la proposta de solucions que permetin la
millora continua de ’atenci6 dispensada.
Cal transformar les propostes de millora
en objectius de gesti6 i les necessitats de
mitjans en inversio i despeses.

Lideratge competent. La qualitat es basa
en la responsabilitzaci6 i el desenvo-
lupament professional: un compromis
de tots els professionals que treballen

a 'ICASS, al Departament i a tots els
serveis socials. El Pla de millora de la
qualitat té un enfocament educatiu i
incentivador. La direcci és responsable
de la qualitat i liderara la implantaci6 del
Pla. Aixi mateix, els instruments d’ava-
luacid, promoci6 i millora de la qualitat
(grups de millora, sistemes de mesura)
no substitueixen la responsabilitat dels
professionals i responsables en les seves
funcions. Tot plegat, promovent la capa-
citat d’aprenentatge, la millora continua,
la gestio del coneixement i el desenvolu-
pament del capital huma.

Enfocament al client. Prioritza la
participaci6 de les persones usuaries

i els familiars per adequar els serveis

a les seves expectatives, definir els
estandards i millorar I’atenci6. Cal estar
atents als canvis socials i a les noves
demandes que sorgeixen, disposar d’un
espai de debat que permeti la partici-
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pacio efectiva per analitzar-los, debatre
les possibilitats i oportunitats d’encaix
i proposar-ne millores. Promoure la
participacio sistematitzada permetra
abordar I’equitat territorial i impulsar
I’ajust adequat de recursos i necessitats.

Eficiéncia en el tractament de la
informacié. Els instruments d’avalu-
acio, promocié i millora de la qualitat
desenvolupats estan a disposicio de tots
els agents interessats. El caracter public
del Pla de qualitat ha de permetre que
tothom pugui disposar dels avencos. La
gestio de la qualitat ha de ser a ’abast
de totes les organitzacions que vulguin
millorar I’atenci6 a les persones.

MODEL DE QUALITAT DE
REFERENCIA PER ALS SERVEIS SO-
CIALS QUE DEPENEN DE L'ICASS

El pla actual inclou entre les seves linies
estratégiques la definicié del model de
qualitat de referéncia per als serveis so-
cials dependents de I'ICASS.

Quan ens trobem que 'objecte central
d’interés son les persones, cal anar més
enlla dels aspectes vinculats amb la gestio
organitzacional: és necessari integrar en
els plantejaments de les entitats i els pro-
fessionals un model de referéncia especific
per a I’atenci6 de les persones usuaries
dels serveis socials dependents de 'ICASS.

Schalock i Verdugo (2002/2003),% fruit
d’un treball de recerca curés, han elaborat
el model de qualitat de vida (QdV), on

la persona esdevé I’element vertebrador
de les intervencions. Segons aquests

2. Schalock, R. i Verdugo, M. A. (2002/2003). Quality of life for human service practitioners. Washington, DC:
American Association on Mental Retardation [traduit al castella per M. A. Verdugo i C. Jenaro. Calidad de vida.
Manual para profesionales de la educacion, salud y servicios sociales. Madrid: Alianza].
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autors, I'is del concepte de QdV té avui
una importancia primordial en els serveis
socials, de salut i educatius, atés que
permet subratllar la importancia de les
opinions i les experiéncies de la persona
mateixa, aixi com justificar els programes
iles activitats en funcié dels avencos
mesurables en assoliments personals dels
usuaris i les usuaries dels serveis.

Des d’aquest model, les dimensions ba-
siques de qualitat de vida s’entenen com
un conjunt de factors que componen el
benestar personal, i els seus indicadors
centrals, com a percepcions, conductes
o condicions especifiques d’aquestes
dimensions.

Les caracteristiques del constructe de
qualitat de vida es poden resumir en qua-
tre principis conceptuals basics:

1. Es multidimensional i esta influida per
factors personals i ambientals i la seva
interaccio.

2. Té els mateixos components per a
totes les persones.

3. Té components subjectius i objectius.
4. La qualitat de vida millora amb I’auto-

determinaci, els recursos, el proposit
de vida i un sentit de pertinenga.

Si prenem com a guia el model de qualitat
de vida, a I’hora d’intervenir en la per-
sona usuaria obtenim els valors afegits
seglients:

Ens ajuda a clarificar els ambits on les
persones poden plantejar necessitats,
actuant d’element sensibilitzador.

Serveix de guia per fixar les estratégies
de millora de la qualitat, en les inter-
vencions i els suports, de les organitza-
cions prestadores de serveis.

Ens brinda una estructura sistemati-

ca per aplicar politiques i practiques
orientades a la QdV; actua, doncs, com a
element unificador.

Es converteix en un criteri per avaluar
Peficacia de les accions dutes a ter-

me. Ocupa un paper prominent en la
recollida d’evidéncies, especialment per
identificar predictors significatius d’una
vida de qualitat i per valorar el grau en
qué els recursos seleccionats milloren
els efectes positius.
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PLA INDIVIDUAL
ATENCIO

TREBALL PROFESIONALS
EN XARXA SERVEIS
BENESTAR RELACIONS SOCIALS
DreTs
EMOCIONAL INTERPERSONALS
COORDINACIO
INcLusio BENESTAR
SOCIAL MATERIAL
DESENVO- Faminia
AuTODE- BENESTAR
TERMINACIO FisIC LUPAMENT
Recursos PERSONAL SUPORTS
COMUNITARIS NATURALS
Awmics

Figura 1. Model de qualitat de vida i les seves implicacions.

L’adopcié d’aquest model ens aporta un
valor afegit clau, ja que es configura un
marc de referéncia molt solid, on la quali-
tat vetlla tant per les gilestions organitza-
tives com pel benestar de les persones.
Prenent aquests dos elements com a refe-
réncia, politica i model de qualitat, s’han
dissenyat diverses accions per a la millora
de la qualitat, les quals queden recollides
i estructurades mitjancant els successius
plans de qualitat que ’TCASS ha elaborat.
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LA PLANIFICACIO DE LA

QUALITAT DE I'ICASS

Tal com hem esmentat, les diferents ac-
cions, dins de I’ambit de la qualitat, s6n
guiades i pautades pels successius plans
de qualitat que s’elaboren des del 1998.
D’una manera genérica podem dir que els
plans de qualitat de ’'TCASS busquen la
millora de ’atenci6 de les persones usua-
ries dels serveis socials per mitja de:

+ La introducci6 en les entitats de la
dimensi6 de la qualitat en la cultura
organitzacional.

+ La dotaci6 a les organitzacions d’eines
per a la millora de la qualitat dels ser-
veis que presten.

+ La consolidaci6 de la mesura dels pro-
cessos i els resultats de I’atenci6 a les
persones com una eina de millora.

Tots aquests elements reverteixen positi-
vament en I’atencio a les persones.

Cadascun dels tres plans desenvolupats
ha suposat passos endavant en el cami de
la qualitat. Més detalladament, els plans
ens han aportat les millores segiients:

Primer Pla de qualitat (1999-2000).

Fa un émfasi especial en la millora de
P’atenci6 a les persones usuaries, la
integracio de la qualitat i la millora de
P’atenci6 en el dia a dia de les organitza-

cions. Aquest pla de qualitat va suposar
una actuacié pionera, arreu de I’Estat,
d’implantacié de processos de quali-
tat en ’ambit dels serveis socials. Des
del punt de vista operatiu, va ajudar

a introduir la qualitat com un aspecte
clau en el desenvolupament dels serveis
socials i a incorporar sistemes d’avalua-
cié quantitatius.

Segon Pla de qualitat (2001-2003).
Focalitza els esforcos per orientar els
serveis d’atencio a les persones i les
seves necessitats, garantir uns nivells
optims de qualitat, proporcionar eines
per a la millora de la qualitat, vetllar

pel desenvolupament professional i pro-
moure la introducci6 i la consolidacié
de la qualitat en els serveis socials.

L’any 2004 es fa una prorroga del segon
plaies dona continuitat a les linies
abans esmentades.

- Tercer Pla de qualitat (2005-2008).>
Aquest Pla s’organitza en vuit linies es-
tratégiques orientades tant a la millora
de la qualitat en els diferents disposi-
tius dels serveis socials com a qiiestions
organitzatives internes de I'ICASS:

1. Model de qualitat de I’atenci6 en ser-
veis socials.

2 Nova Llei de serveis socials.

. IV Pla d’actuacio6 social 2003-2006.

. Creaci6 d’una xarxa publica de serveis
socials.

. Avaluaci6 i millora de la qualitat per
linies d’atencio.

. Processos de gesti6 interns.

. Millora de I’atenci6 a la ciutadania.

. Lideratge de ’'ICASS en qualitat.

[V, B N}

coN O

Com a resum, les accions dutes a terme
es poden organitzar en tres blocs, tal com
representa la figura segiient:

3. El podeu consultar a http://www.gencat.cat/benestar/icass/pqi3/docs/pla_q_2005_2008.pdf.
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ACCIONS DIRIGIDES A LES TRANSVERSAL ACCIONS DIRIGIDES A LA
ENTITATS PRESTADORES MILLORA DELS PROCESSOS
DE SERVEIS INTERNS

- Indicadors de qualitat - Aportacions des de la - Acreditaci6 de la xarxa

perspectiva de la qualitat publica de serveis socials

- Bones practiques . . c
ala Llei de serveis socials

_ Avaluacié in situ - Millora dels processos

dels indicadors - Qualitat de vida: model de interns de gestio
. referéncia als serveis socials _ Sistema d’informacié
- Mesura dels nivells de que depenen de 'ICASS CMBD
satisfaccio

- Lideratge de I'ICASS
en qualitat: difusi6 dels
esforcos fets

- Implantacié ISO centres
propis de gestio directa

Figura 2. Elements centrals del III Pla de millora de la qualitat de 'ICASS.

Els plans de qualitat s6n gestionats per ACCIONS DIRIGIDES

la Subdirecci6é General de Programaci6
i Avaluacio de 'ICASS i s6n elaborats A LES ENTITATS PRESTADORES

i executats amb el suport d’una entitat DE SERVEIS SOCIALS
consultora.

Tal com hem dit, des d’aquesta perspecti-
va es treballa per introduir i/o consolidar
la cultura de qualitat i impulsar la millora
continua en les entitats. Un dels elements
clau que cal destacar és el sistema de tre-
ball per al desenvolupament i la millora,
que es basa en el consens, és a dir, els
recursos es desenvolupen amb la parti-
cipaci6 dels professionals que treballen
amb els diferents col-lectius i, quan és
viable, amb la participacié de les persones
usuaries i els familiars.

Aquesta metodologia déna forca als
plantejaments que es generen, ja que s6n
les parts implicades les que fixen les fites
que cal assolir. Aixi mateix, aquest sis-
tema permet harmonitzar les practiques
professionals i reduir la variabilitat de

la practica professional en els processos
principals.

L’impacte, des d’una perspectiva quanti-
tativa, de les accions dutes a terme pels
diversos col-lectius, és el segiient:
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Acc1o Nre.

Disseny d’indicadors de qualitat 17

Processos d’avaluacié6 in situ d’indicadors de qualitat 10

Documents de bones practiques 5

Processos de mesura de la satisfaccio 4
7

Altres accions

Taula 1. Accions desenvolupades al llarg dels diversos plans de qualitat.

La distribucié d’aquestes accions entre els diversos col-lectius queda de la manera
segiient:

Altres
col‘lectius
14%
Salut mental,
drog. i VIH/sida
28%
Gent gran
30%
Discapacitat
28%

Figura 3. Distribucio de les accions dels plans de qualitat organitzades per col-lectius.
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En aquesta area del Pla, una de les prioritats ha estat donar eines a les entitats presta-
dores de serveis perqué puguin dur a terme processos de millora:

QUALITAT DE VIDA

MILLORA D’ATENCIO
A LES PERSONES
USUARIES DELS SERVEIS
SOCIALS

] Indicadors

]

=

g Bones practiques
PLA DE =
QUALITAT : Avaluacio d’indicadors

3}

o

@« . .-

g Satisfaccio

.-

[t

Escala GENCAT

QUALITAT DE VIDA

Figura 4. Eines per a la millora incloses en els plans de millora de la qualitat de 'ICASS.

ACCIONS DIRIGIDES A LA
MILLORA DELS PROCESSOS
INTERNS

Aquest ambit fa referéncia a les accions
que s’han dut a terme dins de ’estructura
de ’'ICASS. Concretament s’ha treballat
en ’elaboraci6 de projectes de millora,
aixi com en la identificacio i el disseny de
processos de treball (mapa de processos);
també s’esta treballant per a la introduc-
ci6 d’iniciatives de qualitat dins ’Admi-
nistracié6 i, d’aquesta manera, facilitar els
processos d’innovacié. Especificament,
podem parlar de les accions segiients:

+ Xarxa publica: actualment s’esta tre-
ballant per al desplegament del model
d’acreditaci6 de les entitats interessa-
des a formar part de la Xarxa de Serveis
Socials d’Atenci6 Publica.

+ Processos de gestio6 interns: aspecte
relacionat amb els fluxos i els processos
interns de treball.

Sistema d’informacié CMBD: es
treballa per desenvolupar un sistema
de recollida i gesti6 del conjunt minim
basic de dades per als diversos col-
lectius. Concretament s’ha treballat per
a les llars residéncia de salut mental i
els centres d’atenci6 precog.

La implantaci6é de la norma ISO en els
centres propis de 'ICASS: en I’ac-
tualitat hi ha dos centres certificats
(residéncies de gent gran de Terrassa i
Mataro) i tres en procés de certificacié
(CAE i residéncia Can Ruti, CAE Oralia

i Residéncia Puig d’en Roca). Es preveu
que al llarg del 2009 s’incorporin quatre
centres propis més al procés d’implan-
taci6 de la norma ISO.
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ACCIONS DE CARACTER
TRANSVERSAL

En aquest bloc hem inclos aquelles ac-
cions que busquen generar impacte tant
externament com internament i que, per
tant, requereixen la implicaci6 d’agents
interns i externs en aquest procés. Con-
cretament, estem parlant de:

+ Aportacions a la Llei de serveis socials:
s’hi inclouen els principis de qualitat en
la nova Llei de serveis socials, concreta-
ment s’ha introduit el titol VIII, especi-
fic sobre la qualitat als serveis socials.

+ Model de referéncia: qualitat de vida. El
concepte central de la qualitat de vida
és la planificaci6 centrada en la persona.
Aquest element esdevé I’eix vertebrador
de tots els plantejaments i les propostes
que es deriven d’aquest model. Entenem
les dimensions basiques de la qualitat
de vida com “un conjunt de factors que
componen el benestar personal”, i els
seus indicadors centrals, com a “percep-
cions, conductes o condicions especi-
fiques de les dimensions de qualitat de
vida” que reflecteixen el benestar d’una
persona. Per a la valoraci6 de la qualitat
de vida de les persones usuaries dels
serveis socials, en col-laboracié amb
I’Instituto Universitario de Integracion
en la Comunidad (INICO) de la Univer-
sitat de Salamanca, s’ha desenvolupat
una escala de caracter transversal a tots
els col'lectius (’Escala GENCAT).*

+ Lideratge de 'ICASS en qualitat: fa
referéncia a les accions de difusi6é amb
relaci6 a la qualitat. Aquest és un dels
factors clau del pla de qualitat actual.
En la linia estratégica 8 s’estableix com
a prioritat fer la maxima difusig, amb el
maxim impacte, de totes les eines i els
recursos que s’han generat, en ’ambit
de la qualitat, al llarg d’aquests anys.

La comunicaci6 de les accions de qualitat
continua essent un dels reptes. Es neces-
sari arribar als principals grups d’inte-
rés, interns i externs, per aconseguir-ne
la implicacié6 i la receptivitat davant les
accions de millora que s’impulsen des de
la Subdireccié General de Programacio

i Avaluacié. Es busca generar un clima
receptiu, que tingui un efecte sensibilit-
zador i estimulador vers la qualitat.

4. Verdugo, M. A., Arias, B., Gomez L. E. i Schalock, R. L. (2008). Escala GENCAT. Formulari de I’Escala GENCAT
de qualitat de vida. Manual d’aplicacié de I’Escala GENCAT de qualitat de vida. Barcelona: Departament d’Accio

Social i Ciutadania de la Generalitat de Catalunya.

Verdugo, M. A., Arias, B., Gémez L. E. i Schalock, R. L. (2008). Escala GENCAT: Informe sobre la creacié d’una
escala multidimensional per avaluar la qualitat de vida de les persones usudries dels serveis socials de Catalunya. Bar-
celona: Departament d’Acci6 Social i Ciutadania de la Generalitat de Catalunya.
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ELS DEU ANYS DE QUALITAT EN XIFRES:
HISTORIC D’ACCIONS SOBRE QUALITAT
DESENVOLUPADES PER I'ICASS

A continuaci6é fem una relacio dels treballs realitzats diferenciats pels col-lectius als
quals van dirigits.

Col-lectiu gent gran

AccCIO DUTA A TERME Any
Indicadors residéncies assistides de gent gran 1999
Indicadors centres de dia de gent gran 1999
Avaluacio dels indicadors de residéncies assistides de gent gran propies de 'ICASS 1999

Mesura dels nivells de satisfaccié de les pers. usuaries dels serveis residencials
per a gent gran 2000

Mesura dels nivells de satisfacci6 dels familiars de les pers. usuaries dels serv.
residencials per a gent gran 2001

Avaluacio dels indicadors de residéncies assistides de gent gran collaboradores ICASS 2001

Certificaci6 residéncia de gent gran Mossén Homs (Terrassa) d’acord amb la norma

ISO 9001 2003
Recomanacions per a I’elaboraci6 dels plans de millora de les residéncies assistides

per a gent gran 2005
Manual per a equips de millora de la qualitat en serveis socials 2005
Indicadors residéncies assistides de gent gran (2a. edicio) 2007-2008
Indicadors centres de dia de gent gran (2a. edicio) 2007-2008

Renovacio certificacié de qualitat de la residéncia de gent gran Mossén Homs
(Terrassa) (ISO 9001:2000) 2007

Certificaci6 de la residéncia de gent gran i centre de dia de Matar6 d’acord
amb la norma ISO 9001:2000 2007

Elaboracio6 i validaci6 de ’escala de qualitat de vida GENCAT 2008

Certificaci6 de la residéncia de gent gran i atenci6 sociosanitaria Puig d’en Roca
de Girona (ISO 9001:2000) 2008
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Col-lectius discapacitat

Acc16 DUTA A TERME Any
Indicadors centres de disminuits psiquics 1999
Indicadors residéncies disminuits fisics 1999
Avaluaci6 dels indic. centres per a disminuits psiquics 1999

Mesura dels nivells de satisfaccio de les persones usuaries amb disc. fisica

dels serveis residencials 2000
Avaluaci6 dels indicicadors residéncies per a disminuits fisics 2001
Indicadors centres d’atenci6 preco¢ (CDIAP) 2001
Avaluacié6 indicadors centres d’atenci6 precoc¢ (CDIAP) 2002
Manual per a equips de millora de la qualitat en serveis socials 2005
Proposta continguts sist. d’informaci6 dels centres d’atenci6 preco¢ (CDIAP) 2006-2007

Mesura dels nivells de satisfaccio de les persones usuaries amb disc. fisica

dels serveis residencials 2007
Indicadors centres de disminuits psiquics (2a. edici6) 2008
Indicadors centres de disminuits fisics (2a. edici6) 2008
Bones practiques en serveis residencials per a persones amb discapacitat fisica 2008
Elaboraci6 i validaci6 de Iescala de qualitat de vida GENCAT 2008
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Col-lectius salut mental, drogodependéncies i VIH/sida

Acc106 DUTA A TERME ANy

Indicadors llars residéncia per a persones amb discapacitat derivada de malaltia mental 2005

Bones practiques en les llars residéncia per a persones amb discapacitat derivada
de malaltia mental 2005

Manual per a equips de millora de qualitat en serveis socials 2005

Proposta continguts sistemes d’informacio6 de les llars residéncia
salut mental (LLRSM) 2006-2007

Avaluaci6 indicadors llars residéncia per a persones amb discapacitat
derivada de malaltia mental 2007

Avaluaci6 indicadors dispositius residencials per a persones afectades pel VIH/sida 2007

Avaluaci6 indicadors comunitats terapéutiques per a persones afectades

per drogodependéncies 2007-2008
Elaboraci6 i validaci6 de l’escala de qualitat de vida GENCAT 2008
Indicadors clubs socials d’atenci6 a persones amb malaltia mental 2008
Indicadors serveis prelaborals d’atenci6 a persones amb malaltia mental 2008
Indicadors dispositius d’atencié social per a persones afectades pel VIH/sida 2008

Indicadors dispositius d’atenci6 social per a persones afectades per drogodependéncies 2008

Bones practiques en recursos residencials per a persones afectades pel VIH/sida
amb dificultats per a la inclusi6 social. Llars residéncia i pisos amb suport 2008

Bones practiques en recursos residencials per a persones amb problemes
de drogodependéncies. Comunitat terapéutica i pisos amb suport 2008
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Altres col'lectius

AccCIO DUTA A TERME Any
Indicadors cases d’acollida per a dones maltractades 2000
Avaluaci6 indicadors cases d’acollida per a dones maltractades 2000
Indicadors entitats tutelars 2002
Avaluacio6 indicadors entitats tutelars 2002-2003

Bones practiques en la millora de la coordinacié entre entitats tutelars i

proveidores de serveis 2005
Bones practiques en la millora de la proteccié de dades a les entitats tutelars 2005
Indicadors entitats tutelars (2a. edicio) 2006
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APRENENTATGES FETS

Al llarg d’aquests anys, per mitja dels
diversos plans de millora de la qualitat,
hem pogut identificar tot un seguit d’ele-
ments que han actuat com a facilitadors
a I’hora d’implantar accions en ’ambit de
la qualitat.

+ D’una banda, un dels aspectes centrals
que cal destacar és que el mesurament
dels processos d’atencio i la seva estan-
darditzacio (personalitzats mitjancant
els plans individuals d’atenci6) esdevé
clau, aixi com I'intercanvi d’experiénci-
es entre professionals i I’elaboracié de

bones practiques dins de cada col‘lectiu.

Aquests elements han estat d’especial
utilitat a ’hora d’integrar la qualitat en
els serveis socials a Catalunya.

+ D’altra banda, la consciéncia i la neces-
sitat que la qualitat impregni tota or-
ganitzacio. No cal percebre la qualitat
com un element independent, desvin-
culat de Pactivitat diaria de les organit-
zacions, siné que és inherent a tots els
aspectes relacionats amb l’atenci6 a la
persona. D’acord amb aquests plante-
jaments, la qualitat ha d’estar integra-
da en ’esséncia dels serveis socials.
Aquest abordatge facilita que les perso-
nes s’impliquin més ripidament en els
processos de millora de la qualitat.

Un altre aspecte important és que la
qualitat, des de la perspectiva dels
serveis, rau en els professionals que els
presten i en les eines de qué disposen
per desenvolupar la seva tasca. Aquest

aspecte, en certa manera vinculat amb el
punt anterior, ens fa palés que el valor
afegit el proporcionen els professionals
dels serveis.

A més a més, en interaccié amb el que
s’ha dit fins ara, en totes les accions que
desenvolupem cal que els professionals
de ’ambit dels serveis socials tinguin
present que la persona usuaria n’és I’eix
vertebrador. Tots els processos s’han
d’orientar en aquest sentit. Quan la
persona usuaria ha participat de manera
activa i positiva en els processos d’aten-
ci6 o en les accions que cal dur a terme,
hi ha hagut una retroalimentacié molt
beneficiosa. En aquest sentit, el model
de qualitat de vida parteix d’aquesta
optica i incentiva el rol actiu d’usuaris
iusuaries i una visi6 centrada en els
processos d’atenci6 a les persones.
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LINIES DE TREBALL
FUTURES

Avui dia ens trobem en les fases preli-
minars per a I’elaboraci6 del quart Pla de
millora de la qualitat de ’'TCASS. S’esta
formulant en un moment especialment
interessant, ja que ens trobem en una
conjuntura clau:

La Llei de serveis socials, al titol VIII,
especifica que la qualitat és un dels
principis rectors dels serveis socials i
un dret de les persones usuaries, alhora
que estableix la necessitat d’elaborar un
pla de qualitat en interacci6 directa amb
el Pla estrategic de serveis socials.

S’esta desenvolupant i desplegant el
model d’acreditaci6 de recursos i ser-
veis que vulguin formar part de la Xarxa
de Serveis Socials d’Atenci6 Publica, el
qual va més enlla dels aspectes estruc-
turals per abordar de manera central

els elements funcionals i organitzatius
implicats en I’atenci6 a les persones.

S’esta treballant en la nova cartera de
serveis, que definira la tipologia de
serveis que es prestaran a mitja i llarg
termini.

Tots aquests elements fan que el mo-
ment actual sigui I’idoni perqué 'TCASS
formuli un pla de qualitat nou, que sera
vigent els propers anys i que retroalimen-
tara aquesta nova realitat i contribuira a
consolidar-la.



Per a més informacio:

Departament d’Acci6 Social i Ciutadania
Subdirecci6é General de Programacié i Avalua-
ci6 (ICASS)

Tel. 93 483 19 26
sgpia.icass.benestar@gencat.cat

Pl. Pau Vila, 1

08039 Barcelona

Les persones interessades a publicar treballs en
aquesta col-lecci6 han de trametre una sinopsi
de la proposta a I’adreca electronica
papers.dasc@gencat.cat . Cal adjuntar-hi un
telefon de contacte.







