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PALMA SEGLE XXI 1 LA MILLORA CONTINUA

Bernat Calafat, Fina Pons i Margalida Cladera,
Equip Directin del Programa Palma Segle XX1

1. INTRODUCCIO | CONTEXTUALITZACIO

El Programa Palma Segle XX és un servei de suport a la insercid laboral de
persones amb discapacitat psiquica que es desenvolupa al municipi de Palma des
de marg de 1998, Es un servei financat per la Conselleria de Treball i Formacis,
el Yons Social Europeu i IAjuntament de Palma. Es una accié d’orientacié i
suport a la inserci6 laboral per a persones amb dificultat d’aceés al mercat laboral
que esth emmarcada en ol Pacte Local d’Ocupacié i Teeball (PLOT) que FAjun-
tament de Palma ha signat amb els agents socials (CAEB, PIMEM, CCOO
UGT). ‘ '
~ El Programa é desenvolupat per dues entitats associatives que tenen expe-
riencia en serveis formativolaborals des de- 1988: AMADIP {Associacié Balear de
Persones amb Discapacitat Psiquica} i COORDINADORA (Federacié Balear
de Persones amb Discapacitat).

El Programa és cogestionat i codirigit per la Regidora d’Accié Social de
PAjuntament de Palma, AMADIP i COORDINADORA. La col-laboracié per
a I'execucié del programa estd formalitzada a través d'un conveni de
col-laboracié.

La finalitat del programa és assolir fa plena integracié laboral de les persones
amb discapacitat psiquica de Palma, que siguin majors de 16 anys, 1 al maceix
temps estiguin motivades per a la formacié o per a la feina. La insercié laboral
és a empreses del mercat laboral de la ciutat o dels municipis limftrofs. Insercié
que suposa: mantenir els flocs de feina de persones que ¢l renen temporal o
inestable, la promocid laboral de les persones que tenen un conrtracre indefinie,
la recerca de llocs de feina per a persones que actualment no en tenen o que no
han treballar mai. :

El que caracteritza ¢l Programa Palina Segle XXT és:

— La cogestié entre I'adminiscracié local i dues entitats def sector,

— Esti emmarcat dins iniciatives de teball i d’accid social.

— La personalitzacié de I'atencid (s'elabora un pla individualiczac a partir
de les prefergncies, il-lusions 1 capacitats de cada persona).

§’usa la metodologia de weeball amb suport
— La implantacié d’'un procés de millora continua i de qualitat.

- Precisament aquesta darrera caracteristica &s la que sexplicitara i detallard al
llare d’aguest article. Abans, perd, de manera molt breu, dimensionarem els
g dag . p
principals resultats obtinguss al llarg del 2001:




— S’ha atés a 114 persones que sén majoritariament menors de 27 anys
{un 549,

— S’han signat 102 contractes de treball a 45 empreses.

- 83 persones han ocupat un lloc de feina.

— S’ha anat augmentat la consolidacié del lloc de feina. Acrualment ja hi
ha 35 persones anib contracte indefinit i fix discontinu..

2. FONAMENTACIO DEL PROCES DE MILLORA CONTINUA

La millora continua, en el procés de prestacié del Programa Palma Segle
XX/, es troba emmarcada en una cultura def treball que persegueix la qualitar.
Alld que, en paraules planeres, seria el gust de fer les coses ben fetes. Aixi, aquest
programa ha implantat un sistema que tendeix a la qualirat, tant en la gestié com
en Fatencié, i que des de fa quatre anys manté un procés d’introduccié progres-
siva d’accions de millora. : '

S'entén per millora continua el senzill fet de sempre identificar aspectes
~~pEtits © grans— que es converteixen en un repte o en una fica a assolir en un
temps determinat. Es tracta d’'una actitud en el treball ~—ja sigui d’atencié o de
gesti6 directa—— que es caracteritza per la seva autocritica sobre la propia feina:
identificar els punts forts i les capacitats, els punts febles o dificultats i decidir
quins aspectes cal perfeccionar en el futur, Per tant, la millora contfnua
correspon a una concepcid de la cultura del treball que precén fer sempre les
coses un poc mitlor, sobretot amb la finalivat de satisfer les peticions i necessitats
de-les persones amb alguna discapacitat, '

El procés de millora continua del Programa Palma Segle XX1 es caracteritza
per disposar d’una avaluacié externa, per la participacié de tots els implicats en
l'acci6 del programa, per la planificacid participativa i, també, per la predispo-
sicié dels professionals.

L'avaluacio externa, garantia de I'objectivitat i incentiu
a la millora

Des del 1998, ¢l Prograina Palma Segle XXI disposa d’'un cquip extern que
fa una avaluacié det programa. Aquest equip esth formar per professors i profes-
sionals de la Universidad de Oviedo, experts en I'avaluacié de programes socials
i responsables de Ielaboracié de la Gufa de Estdndares de FEIMSERSO.

Els avaluadors externs han permes al Programa:

— Una major objectivitat en el procés d’autoavaluacié, ja que s'ha

contrastat amb agents no implicats. :

— Una major objectivitat per recollir el grau de satisfaccié dels professio-
nals que fan I'atencid directa, dels empresaris, de les persones amb disca-
pacitat, dels familiars i d’altres participants als panells d’aportacions.

~- La possibilitat de contrastar ef Programa amb sistemes avalacs 1 estan-
darditzats: Guda de Estdndares t model de qualitat BEQM.

— La identificacio de la fortalesa i de les capacitats, de les debilitars i de les
dificulears. .

— La identificacié de fes propostes de millora i les recomanacions prio-
ritaries a introduir.




-~ Disposar d’un espai per reflexionar sobre el funcionament del propi
Programa. ' '

—- Delaboracié de qiiestions critiques que, des de la quotidianitat, sén
dificils de plantejar.

La partmpacno de les persones |mpI|cades en el programa
" aporta una visié més global

Una altra de les caracteristiques més definitories del procés de millora
continua és la participacié de tots els implicats en les accions del Programa,
aportant aixi una visié global.

Any rere any, han participat donant [es seves opinions i suggeriments:

— Les persones amb alguna discapacitat psiquica beneficiaries centrals del
Programa; tant les que es troben treballant en una empresa com les que
estan en recerca. Les seves opinions sén cabdals per introduir senzilles
idees que suposen un perfeccionament en la qualitat de Iatencié que
reben.

— Els pares o familiars, que transmeten les seves inquietuds de futur i
propostes ben senzilles que permeten millorar 'atencid. .

— Els emprésaris i/o companys de feina que sén els que faciliten [es opor-

tunitats d'insercié. Les seves aportacions I suggeriments permeter

professionals del Programa— entendre mllfor el mén de lemplem i
pcrfccaonar la seva atencié.
is que fan latencid dxrccta, fant a la persona com a

l empresa. Els preparadors laborals sén el punt clau i puntaf de I'exic de
la insercid,

— Els professionals que fan la gestié del Programa: la coordinadora-orien-
tadora de les dues entitats i el director teéenic municipal,

. — Els gerents d’ambdues entitats i el responsable directiu de la Regidoria
d’Accié Social de PAjuntament de Palma ja que, en la millora d'un
petit programa, cal renir present la gestié administrariva, econdmica,
financera i de personal.

— Els caps dels Centres Municipals de Serveis Socials que sén els que fan
Yatencié social I comunitiria de les persones que ho precisen en el seu
pla o itinerari d’insercié laboral. Cal destacar que aquesta opinié sha
introduit en les darreres avaluacions després de conszdcral la
importincia de la seva opinié.

A cadascun d’aquests participants en el Programa —ja sigui de forma

direcra o indirecta— se li demana que emeti les seves opinions i suggeriments
de millora de diferents formes: enquestes, estudis de cas, panells grapals
d’opinid... La integracid de les seves aportacions contribucix a un procés
d’avaluacié del Programa més complex perd, també, més enriquidor.
[Yaquesta manera ¢s proporciona una visié més global dels seus resultats i,
sobretot, permet identificar, cada any, els principals aspectes que cal polir i
perfeccionar.




‘La planificacid participativa permet implementar de forma
activa les principals millores

Actualment tots els professionals fan, per una banda, 'avaluacié general de
resultats i funcionament i, per Taltra, —la més important— plantegen els reptes
de millora que shan d’assolir en ¢l proper any i els indicadors de resultats.

La planificacié annal é participativa ja que, entre tots els participants,
gidentifiquen les millores i els compromisos a implementar, tant els que afecten
als gestors com als preparadors laborals, Posteriorment, 1 de forma periddica, es
revisa el grau de compliment | d'assoliment (tant de resultats com de milfores a
introduir) i s'acorden els aspectes on cal concentrar els majors esforgos.

El model de planificacié es basa, per tant, en el fet que els complomlsos s6n
decidits per tot lequip del Programa, vinculant aix{ rothom,

La predisposicié i actitud dels professionals com a factors claus
de la millora continua

El puntal basic del Prograima Palma Segle XXI —i del seu procés de millora
continua— ¢&s, sens dubte, l'alea predisposicid, alta implicacid i la bona actitud
de millorar dels professionals que I'executen; sobretot dels preparadors laborals.
Les actituds i predisposicions sén un clement mole dificilment objectivable i
quantificable, perd no per aixd no s'han d’abordar plenament.

St el Programa ha anat millorant —+ant en el scu procés d’atencié a les
persones i empreses com en ¢l seu procés de gestié— és degut a la bona acollida
i actitud de tots els professionals. Cadascun dels professionals ha cregur en el
procés i s'hi ha implicat molt. Un dels motius podria ser que la millora continua
permet, d’'una banda, altes dosis de creativitat { d'inventiva i, de ['altra, objectiva
els resultats de les millores —encara que petites— que shagin dec1d1r i
C()mpromcs

3. METODOLOGIA

Com ja s’ha esmentat abans, des de I'inici del Programa Palima Segle XXT es
va considerar priorivari establir un sistema d’avaluacid interna on hi participas
tot I'equip del Programa i una avaluacié externa que pogués assenyalar els punts
més febles. Punts que per la propia inércia del dia a dia tal vegada haguéssim
pogut passar per alt. Aixi, ambdues avaluacions sén el fonament del procés de
mitlora continua implantat

Avaluacié Interna

Per a I'avaluacié interna es van definir dos moments critics on es consideri
que calia la participacié de tots ¢l professionals del Programa: a inici i a la
meitat. _

La Jornada d’Inici es fa per tal de planificar els objectius i prioritzar les
accions a dur a terme; sempre tenint com a referent 'impacte en els resuleats
desitjats en clients, usuatis, families i empresaris.

Els instruments utilitzats en la planificacié d’objectius sén: els resultats de
Pany anterior, 'informe de I'avaluacid externa on hi ha sugeréncies de millora i

-una andlisi DAFO que fan tots els professionals del Programa. A partis d’aqui es




planifiquen i temporalitzen les accions, i es concreten els Lesponsables clc dur-les
a terme.

La Jornada a Mig Cami es realitza per fer un chuimcnt de com es van
assolint els objectius planificats. Novament es reuneix tot Pequip de professio-
nals per valorar, a la meitar del perfode, la situacié general def Programa, fer una
analisi dels resultats i replantcjar, recordar i prioritzar les accions en les quals
s havien compromes, Aquesta jornada es denomina «4 mig camis per les conno-
tacions referides a la trajectoria que queda pet introduir millores 1 assolir els
resultats de la insercié laboral.

Avaluacié Externa

Quant a I'avaluacid externa cal destacar que any 1998, quan es va iniciar
aquest procés—— ja s'incorpora fa millora continua.

En el perfode 1998-99 avaluacié externa del Programa es va basar en la
Guia de Estdndares elaborada per fa Universidad de Oviedo t es va valorar
I'impacte del Programa en els clients. Es varen fer grups —dirigits pels avalua-
dots d’'Oviedo— d'usuaris, families i empresaris participants en el Programa,
lgualment es varen fer enquestes per valorar la satisfaccié d’usuaris, families,
empresaris i professionals, és a dir tots els implicats en el procés de millora del
Programa.

En el 2000 es va fer una revisié de la Guia de Estandares 1 es dugueren a
terme grups enfocats 1 enquestes de satisfaccié. En aquesta ocasié es va incor-
porar també el model de qualicar per excel-léncia EFQM per a Pautoavaluacis,
adaprane els indicadors al Programa Palma Segle XXI.

En el 2001 s’ha continuat amb l'autoavaluacié, segons el model EFQM, i
'ha introduit un nou procés en 'avaluacid: analisi de casos amb la participacié
de tots els implicats. Es van seleccionar 7 usuaris a 'atzar per valorar la seva satis-
faccid i per tal de poder introduir indicadors de I'impacte del Programa en la
seva qualitat de vida(?).

4. RESULTATS OBTINGUTS

La millora continua sha orientar, des dels seus inicis, a tot ['univers del
Programa. Per tant, la valoracié dels résultats obtinguts és concentra en cincs
punts fonamentals: atencid a usuaris 1 familics, atencié a empresaris, atencid a
professionals, processos i gestié.

4.a. Atencio a usuaris i families

_ Quan es parla de resultats en programes d’insercié laboral sempre es pensa
en el grau de compliment dels objectius quantitatius amb les estadisciques
propics d’aquest tipus d’iniciativa: nombre de persones ateses, persones contrac-
tades, tipus de contracte, evolucid de la contractacid...Les dades quantitatives
logicament sén un termometre indiscutible de la marxa del Programa pero els
resultats positius sols es mantenen i augmenten si se sostenen amb uns processos
de trebalt de qualitat, I, dbviament, uns dels mitlors indicadors de la qualitat és
cl grau de satisfaccié dels principals clients: els usuaris i les families.
Els vesulrats del 2001 del Programa Palma Segle XX sén el punt de partida
per centrar aquest apartat. El Programa ha atés un total de 114 persones, majo-




ritariament homes (68°2%) 1 menors de 27anys (54%), aconseguint un total de
102 contractes per als 83 treballadors.

Tenint en compte Pevolucid en el compliment dels objectius quantitatius,
es presenta el segiient quadre:

:'esmble /25-'__

:Mmtuumcm
'en uec / 25 :

passin a establcs)
: 6{)/70% ‘-

Rcfc'é_"c'a: ns_.’aii:e o
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Segons aquest quadre, les dades a juny del 2001 ens mostren uns percen-
" tatges de compliment plenament satisfactoris quant al manteniment dels
contractes estables (indefinits) 1 també a la consecucid d’una major estabilitat en
els contractes amb risc 1 a les prorrogues dels contractes temporals eventuals, Per
altra banda, cls percentarges més Hlunyans als indicadors d’exit demostren la
necessitat de millorar les actuacions per aconseguit que les persones que no han
tinguit cap oportunitae de treball —o estan en situacid de recerca de feina— es
puguin incorporar al mercat laboral.

Com s'ha esmentat abans, la jornada a Mig Cam/ és una eina molr Gzl
d’avaluacié interna i ha permés recollir anilisi del procés de treball fer pels
preparadors faborals amb els clients del Pjogmma

Els preparadors laborals valoren la consecutié dels segiients «exits:
— Destabilitat en els contractes laborals que, alhora, déna estabilitat
econdmica i familiar. '
* — Les oportunitats per a les persones que opten a fa primera experiéncia
laboral.
— Paugment del nombre de persones que aconsegueixen feines per elles
mateixes. _
_— FPlaugment de autonomia dels treballadors dins I'empresa.

- La millora de les relacions entre companys de feina.

— La millora de les relacions interpersonals fora de la feina.

!}%.ﬁ
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- La millora de la qualificacié professional, degur tant per a la formacié
com per a l'experizncia laboral. -
— Daugment de la motivacié per a la formacid.

~ Els preparadors laborals també valoren les necessirats detectades que no'es
cobreixen des del Programa i que; per tant, caldria treballar i millorar:
— Trobar feines adequades per 4 les persones que presenten més dificultars
pet incorporar-se al mercac laboral.
— Millorar les condicions laborals i la qualitat de les tasques.
— Tdentificar el moment idoni de cada persona per iniciar el procés laboral,
- Tdensificar més clarament i conjugar les preferéncies i comperéncies de
les persones. :
— Treballar les retirades de seguiment i els vincles de dependéncia per
possibilitar més sortides positives del Programa.

o

Per alera banda, Pavaluacié externa —dirigida per un grup de professionals
- de la Universidad de Oviedo— ofereix unes dades intefessants per contrastat tot
I'esmentat fins ara. :

Quarit als resultats en els clients —donars per laplicacié del model de
qualitat EFQM— es destaca com a punt fore el rendiment del Programa i com
a irea prioritaria de millora la qualirar de vida dels usuaris.

Quant al grau de satisfaccié d’usuaris i families valorat pels- avaluadors
externs —mitjangant qiiestionaris i grups de discussié— s'extren la segtient
valoracid:

Centrats en les families, cal assenyalar que sovint aprecien —i aix{ ho mani-
festen— un canvi molt positiu en els usuaris que s'incorporen al Programa:
cuiden més la seva imatge, estan més animats...-Tot 1 que els familiars de
persones que han aconseguit un contracte laboral puntualitzen que cls canvis
més notables es producixen quan s'aconsegueix un sou. Quant a les demandes

~ s'ha de dir que aguestes senfoquen, molt majoritariament, cap a la formacid.

' En general les families valoren molt positivament tota la informacié, asses-
sorament i ajuda que se’ls déna des de les enticats (AMADIP i COORDINA-
DORA) destacant que el programa els déna una major segurctat sobre el futur
laboral dels seus fills. També reconeixen que, sovint, la relacié dels seus fills amb
els preparadors laborals és molt bona, confiant en ells molts dels seus problemes
1 preocupacions.




El grau de satisfaccié dels usuaris logicament esth molt relacionat amb la
situacid amb qué es troben: en recerca d’un lioc de feina o en el seu manteni-
ment. Les persones que es troben en recerca valoren molt posirivament les
relacions d’amistat que estableixen dins el Programa, ['augment de la motivacis
per trobar una feina t la millora de la formacié prelaboral, Perd no consideren
que el Programa els ajudi a resoldre cls seus problemes i no expressen una
millora en la seva confianga i seguretat. En canvi, els usuaris que estan treballanc
st que reconeixen que el Programa els ha ajudar a sentir-se més satisfecs.

4.b. Atencié a empresaris

El millor resultar que es pot considerar —i que & fruit dirccre de Favaluacié
externa— é€s que s'ha sistematitzat la participacié dels empresaris com un dels
agents clau del Programa en I'analisi del processos i resultats. A partir daqui
shan pogut idenrificar aspectes a millorar que sén un valor del Programa des del
punt de vista empresarial.
La informacid que reben els empresaris sobre el programa:

— S’ha miliorat la informacié sobte el Programa i els seus resuleacs
mitjangant s d'una carpeta informativa que es revisa anualment.

—- $’ha incorporat, a fa dinimica del Programa, Uorganitzacio d'una reunié
anual d’empresaris perqué coneguin evolucié i els resulcars del
Programa. En aquest cas, és el director de ["avaluacié externa qui fa la
presentacid.

El reconeixement social:

~— Es publiquen anuncis de reconeixemenc als diaris per donar a conixer
el llistat d’empreses que col-laboren en el Programa.

— Eany 2000 es va lliurar, en un acte piiblic, un diploma als empresaris
col-laboradors com a reconeixement de la seva participacié en el
Programa.

Aquestes accions s'han anat incorporant progressivament al Programa. Perd
cal destacar que 'aspecte clau, el que realment valoren els empresaris, és la tasca
del preparador laboral que consideren excellent per la seva implicacid i per
Tajuda que suposa per a empresa en el procés d’insercié laboral de la persona
amb discapacitar, '

4.c. Atencié a professionals

Els preparadors taborals sén una pega clau cn el procés de millora de
qualicat del Programa Palma Segle XXI. Per aquest motiu participen molt acti-
vament en 'avaluacis, tant interna com externa.

Per tal de valorar els resultats en els professionals, cal centrar-se, bisicament,
en les conclusions aporcades per Pavaluacié externa. Aquest s, sense dubte, el
mirador més objectiu per conéixer la percepcié que tenen del Programa els
preparadors laborals.

Lanilisi de les enquestes conclouen que els preparadors laborals mostren
una alta satisfaccid tant en la relacié amb els usuaris, com en la feina realitzada
i amb les relacions cstablertes amb els responsables del Programa. Contraria-
ment, els aspectes amb cls quals manifesten menys satisfaccié sén els de Fade-




quaci6 dels objectius del Programa amb les demandes laborals 1 I'horari de
teeball.

Quant a fa valoracié dels preparadors laborals en relacié als beneficis que
proporciona el Programa als usuaris, els aspectes més valorats sén els de millora
de les possibilitats de trobar feina, la confianga i seguretat en ells mateixos,
Iaugment de la motivacié per al treball i una millora a nivell d’organitzacié de
la vida diaria, del maneig dels doblers i de les responsabilirats domestiques.

Evolucio 1999-2000

Les dades comparatives, entre I'any 1999 i 2000, sobre fa satisfaccié dels
preparadors laborals, indiquen que els canvis més significatins gaprecien en
laugment de la satisfaccié quant als recursos per a Porientacié, Paplicaci6 dels
plans individuals, la relacié amb els responsables i el sou. En canvi, es nota un
cert descens quant a la relacié amb- els usuaris; tot i que la puntuacid segueix
considerant-se alta.

4.d. Processos

En aquest apartat fa valoracié de resultats inclou els quatre procediments
del Programa Palma Segle XXT. la valoracié i orientacié de les persones que
sol-liciten participar en el Programa, el Pla Individual d'Insercié Laboral que es
fa per a cada usuari, la recerca de llocs de feina i el manteniment dels llocs de
fcina aconseguirs,

Valoracid i orientacid de les persones gue sol liciten participar en el Programa:

- Definicié del procés i unificacié dels instruments d’avaluacié de les
dues entitars executores del Programa (AMADIP i COORDINA-
DORA). ‘

— Definicié dels criteris d’entrada i de permanéncia en el Programa.

— Edicié d’'un full per a families i usuaris on s'informa del que ofereix el
Programa utilitzant un llenguatge que garanteix que la informacié arribi
a les personcs interessades. En aquest full s'explicita oferta concreta que
fa cl Programa.

Fl Pla Individual d’Tnsercid Laboral

De forma coherent a oferta del Programa -—i per la necessitat d’establir
objectius de millora dirigits a la insercié laboral dels usuaris— es va definir un
procediment per a lelaboracid i seguiment del pla individual que és Pinsorument
clau que aporea informacié de com és el procés d'insercié laboral de cada usuari:

—— El Pla Individual és dinamic i estd sempre en actiu.

— Fn la seva claboracié hi participen, principatment, Pusuari i el PL, |1

d’acord amb els objectius es compte també amb Pempresiri o familia.

— Es basa en les necessitats 1 expectatives de I'usuari,

— T'¢ identificats 1 definits els ambits d’actuacid.

- Tnclou un sistema davaluacié i seguiment dels objectius de millora

planificats.

— Incorporz un estandard de temps de scguiment i revisio.




Recerea de llocs de feina

S’ha teballar el procés de recerca tenint sempre com a referéncia l'usuari, a
partir det qual s'ha perfilat i definit el procés:

— Recerca personalitzada; adequada a les caracterfstiques, preferéncies i

necessitats dels candidats.

— Participacid activa del candidar en la recerca d’un lloc de feina.

— Identificacié dels criteris de sortida def Programa i derivacié de les
persones que estan en situacid de recerca de llarga durada i no han
aconseguit una alternativa d'insercié durant un perfode de temps
establert. ‘

Establiment d'uns criteris d’accions i objectius per a les persones que
estan en fase de recerca i el seu compliment sha consolidat(?) com a
ctiteri de permanéncia en el Programa.

Manteniment de llocs de feina

Com en cls altres processos, va ser necessaria la unificacié de metodologia
1instruments en a fase en qué el treballador s'incorpora i ha de mantenir e lloc
de feina: '

— Revisi6. dels instruments de fes dues endtats executores (AMADIP

COORDINADORA) i consensuacié d’un model tinic, per a la qual
‘cosa ha estar necessari definir I'itinerati o fases, objectius i instruments
de control. ,

— Definicié dels criteris d’alta positiva (quan I'usuari ha assolic les

comperencies i no necessita el suport del Programa).

4.e. Gestio

En aquest apartat es fa referéncia als processos que s’han anant incorporant
al Programa i en la seva gestio técnica. La gestid inclou: la programacio, el
seguiment de les accions, Porganitzacié i 'avaluacié. '

Es pot evidenciar el progrés en la gesti6 a través dels resultars obtingts en
Paplicacié, durant wes anys, de fa Guin de Estdndares per part dels avaluadors
externs de la Universidad de Oviedo.

Al quadre adjunt® es pot comprovar Pincrement de la puntuacié dels estan-
dards —la puntuacié maxima de cada un és 3. La conclusié és que s'ha millorac
en la direccid del Programa, en els crireris de definicié, en els criteris dels serveis
oferts ien el disseny de les avaluacions.

La Guia de Estdndares és un bon instrument per a la validacié externa i
autovalidacié de Ja qualitat de la gestié del Programa perd, en el cas del Palma
Segle XXI, ja no permet créixer gaire més, Per aquest motiu, es decidf que sen-
traria en un procés de valoracid externa i d’autovaloracié a tavés de 'EFQM, un
sistema que permet una banda de coneixement molt més alta.

Els resultats de Vaplicacid, al 2000 1al 2001, de la valoracié en EFQM, feta
per la Universidad de Oviedo® permeten comprovar els aspectes relatius a la
gestid: :

— Claredar en fa missi6 del Programa i en la participacié i implicacié del

personai en la scva millora (s'estima una implementacié del 42%).
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—— La missid, visié 1 valors del Programa estan orientats a la sarisfaccié _
dels usuaris i en la culeura de la gestis de la qualitat.

— Inici d'una planificacié estracégica anual. Es alta la bona planificacié
d’accions adregades als usuaris.

— Consolidacié d’un bon flux de comunicacié entre Pequip directiu del
Programa i 'equip d'arencié direcra.

Finalment, s’adjunta un quadre que evidencia els principals resultats en la
millora de la gestié que shan assolit fent una comparacié entre [inici del
programa, 'any 1998, 1 la situacié actual.

Canvis en la Millora de la Gestid del Programa

-2 Cada entitar provenia de les seve
- caracterfstiques i de I
metodologia de-tre

Consolidacid dels sistema’
d’aqqfds"_;;ls’ espais:de réur

5. CONCLUSIONS

En aquest punt cal destacar —una vegada més— Ia implementacié de la
millora continua des de dos vessants: Pavaluacié interna i la valoracié externa a
través d'un grup d'experts de la Universidad de Oviedo. Aixf mateix, sha de
ressaltar que existeix una important connexid entre aquests dos tipus d’ava-
tuacid perque en les jornades internes que organitza el Programa {Jornada Inicial
i fornada a Mig Cami) s'incorporen, progressivament, les propostes de millora
fetes per la Universidad de Oviedo.




Un dels aspectes més importauts del procés de millora continua en el
Programa Palma Segle XXI ¢ que Pavaluacié externa es fa anualment des del
1998 (any en qué es posa en marxa) i, per tant, t€ una continuitat poc habitual
en aquests tipus de serveis. Aixi, aquest procediment ha esdevingur una asses-
soria técnica externa que, per raons de temps i d’objectivitat, no podria dur a
terme la Direccié del Programa.

Any rere any l'avaluacié externa ha anat incorporant nous clements de
valoracid. Aixi, en ¢l 2001 sha inclos Ianalisi en profunditat de ser casos elegits
a I'atzar. Aquesta analist ha permés una visié mes personalitzada de Patencio que.
déna el Programa.

1. finalment, com a conclusid és important enumerar totes les aportacions
que el procés de millora consinua ha aportar al Programa Palma Segle XXT:

— Millorar 'atenci6 al client.

__TIntentar satisfer totes les necessitats i demandes dels implicats en el

Programa.

- Personalitzar, cada vegada més, l'acencio.

— Identificar millor les necessitats dels empresaris.

— Repensar, continuament, tot allo que sesta fent, la qual cosa aporta

credibilitat a tots els participants i, en general, a tora la societat.

— Incloure Popini6 dels usuaris, les familics i els empresatis en el desen-

volupament del Programa.

NOTES

I Nombre de persones i situacio en el programa.

* Dades extretes de fnforme de evaluacidn externa, afio 2000. Uniiversidad de Oviedo. Grupo de
evaluacion de programas sociales.

% Dades extrercs del preinforme de Tavaluacid externa del 2001, Universidad de Oviede.
Grupo de cvaluacién de programas sociales.
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