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1. INTRODUCCIO

Enguany s’inicia el segon Pla de qualitat de la Direccié General d’Atencié a la Infancia i [’Adolescéncia 2012-2014. Es una aposta
ferma per a la millora continua, ja que, després del primer pla, es pretén consolidar la cultura de la qualitat en el sistema de
proteccio.

La Direccio General d’Atencio a la Infancia i I’Adolescéncia (d’ara endavant DGAIA) va fer explicit, mitjancant el Pla de qualitat
2008-2010 (prorrogat el 2011), el seu compromis amb la qualitat, fent de la DGAIA una organitzacié compromesa amb la millora
continua.

El Pla de qualitat 2008-2010 va ser una eina que integrava accions vinculades a temes de qualitat i que, a més, donava suport
als objectius estratégics i prioritaris plantejats per la Direccido General i I’anterior Secretaria d'Infancia i Adolescencia. Aixi
s'articulava un procés de millora continua, que permetia aconseguir els objectius establerts i contribuia a fer de la DGAIA un
sistema progressivament més efectiu i eficient.

Cal tenir present que un dels temes cabdals que es plantegen els governs en l’exercici de la seva responsabilitat és garantir i
millorar la qualitat dels serveis que reben els ciutadans i les ciutadanes. Quan es parla de qualitat dels serveis es parla de
millorar I’efectivitat i ’eficiéncia en l’atencio als ciutadans i ciutadanes, millorar els processos de coresponsabilitzacié en les
decisions i millorar U’equitat, aixi com de coneixer l’opinid de les persones usuaries dels serveis publics, tant les seves
expectatives com [’opini6 sobre els serveis que utilitzen. L’avaluacié i la millora permanent dels serveis, la sistematitzacio de
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les actuacions i la reduccié de la variabilitat de les diferents praxis professionals son algunes de les qiiestions que, relacionades
amb la qualitat dels serveis, ocupen els esforcos actuals de directius, planificadors i professionals.

En el moment actual és absolutament prioritari fer un bon Us dels recursos publics, on cal gestionar amb el maxim d’eficiéncia i
transparéncia els serveis oferts a la ciutadania. El debat generat entorn del present i futur de U’estat del benestar, |’austeritat
necessaria, l’avanc d’una ciutadania més coneixedora dels seus drets i, per tant, més exigent davant dels serveis que rep,
obliguen a planificar i avaluar, i a treballar amb eficiéncia i efectivitat.

1.1. DIAGNOSTIC DE FACTIBILITAT | ANALISI DE L’ENTORN

Dissenyar, elaborar, implementar i avaluar el Pla de qualitat 2008-2010 de la DGAIA ha estat un repte per a ’organitzacio.
Aquell primer pla de qualitat va partir d’un estudi diagnostic de les arees més directament vinculades a ’atencidé que es
proporciona als infants i les seves families.

Desenvolupar la planificacié del Pla de qualitat no ha estat una tasca facil: passar d’allo planificat inicialment a allo possible de
desenvolupar en cada moment ha requerit una revisio sistematica i una concrecié acurada de la planificacio inicial. Tanmateix,
s’han dissenyat i implementat sistemes de monitoratge que han permeés sistematitzar ’avaluacio, considerant indicadors
d’estructura, procés i resultat. S’ha intentat assegurar aixi que les accions que s’anaven fent s'ajustessin al que s'havia previst i
que es coneguessin les desviacions que s’hi produien. S’han tingut en compte les resistencies al canvi que es podien generar,
tot dissenyant les estrategies, per treballar-les.
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En dissenyar aquest segon Pla de qualitat de la DGAIA s’ha fet un diagnostic de la situacié, tenint en compte els inputs
seguents:

1) L’avaluacio del primer Pla de qualitat de la DGAIA 2008-2010, prorrogat el 2011, amb els elements segiients:
» Activitats dutes a terme programades en el Pla de treball del Pla de qualitat 2008-2010 (2011).
* Productes intermedis elaborats en el marc del Pla de qualitat 2008-2010 (2011).
» Resultats d’impacte generats pel Pla de qualitat 2008-2010 (2011).

2) Nou entrevistes fetes a persones clau de ’organitzacio a finals del 2010, per explorar la seva percepcio del que ha estat el
Pla de qualitat 2008-2010 i del que hauria d’incloure el nou pla.

3) A finals del 2010, el Servei de Planificacio i Avaluacié anterior va fer una consulta via correu electronic a tots els dispositius
del sistema de proteccio a la infancia i [’adolescéncia (EAIA i centres) i als serveis territorials i centrals amb metodologia
Delphi.

La prorroga del Pla de qualitat 2008-2010 durant el 2011 ha estat avaluada d’acord amb els punts seguents:
» Grau d’assoliment dels objectius generals.
» Grau d’assoliment de cadascuna de les linies estrategiques.
« Activitats desenvolupades durant l’any en que s’ha desenvolupat el Pla de qualitat de la DGAIA.

« Funcionament dels mecanismes participatius definits; és a dir, ’estructura organitzativa dissenyada per implementar el
Pla de qualitat 2008-2010.
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Aquesta avaluacio ens ha permeés elaborar una analisi DAFO que ha estat la base per definir les linies estrategiques, els
objectius generals i especifics i les actuacions d’aquest segon Pla de qualitat 2012-2014.

2. PROPOSIT DEL PLA DE QUALITAT

El Pla de qualitat esta incardinat a les decisions estratégiques de la DGAIA per aconseguir els objectius segiients:
- Ser un catalitzador d’iniciatives de millora a ’organitzacio.
- Donar suport a decisions estrategiques de |’organitzacio que tinguin relacié amb les diferents dimensions de la qualitat.
- Fer avancar |’organitzacio tenint en compte el grau d’assoliment dels objectius de qualitat mesurats.
- Dirigir les actuacions cap als resultats, amb la idea de la millora continua.
- Millorar la qualitat de vida de les persones que atenem, com a principals protagonistes de les nostres decisions.
- Ajudar a cercar ’equilibri cost-benefici.
- Apoderar els professionals per prendre les millors decisions a partir de dades objectives.
- Promoure la participacio de tots els clients, tant interns (professionals) com externs (nens i families atesos i proveidors
de serveis).
- Contribuir a estar al dia dels avencos en investigacio, recerca, formacid, Us de noves tecnologies en ’ambit de la
proteccio.
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3. MARC CONCEPTUAL DE REFERENCIA

La politica de qualitat de la Direccio General d’Atencié a la Infancia i ’Adolescéncia del Departament de Benestar Social i
Familia de la Generalitat de Catalunya vol assegurar la millora continua dels serveis que ofereix, tant pel que fa a l’accés com a
la provisio dels serveis, en la linia d’aconseguir una atencio centrada en la persona i adequada a les actuals i futures necessitats

i exigencies de la societat pel que fa a la proteccié dels infants i adolescents.

A continuacio es desenvolupen breument alguns aspectes teorics que es considera necessari clarificar per anar construint un

llenguatge comu en materia de qualitat des del punt de vista del sistema de proteccio.

3.1. QUE ES UN PLA DE QUALITAT

Segons ’article 85 de la Llei de serveis socials:’

El Pla de qualitat és Uinstrument basic per assegurar el desenvolupament i ’aplicacié dels criteris de qualitat en una
organitzacio i fomentar la formacié continuada, la innovacio i la millora continua de les activitats i les prestacions socials,
’estabilitat dels professionals, aixi com per promoure la maxima participacio de tots els implicats en la deteccio de problemes,

les oportunitats de millora i la cerca de solucions.

El Pla de qualitat, d’acord amb el que s’estableixi per normativa, ha d’incloure els continguts seguents:

' Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials.
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a) La definicio dels objectius de qualitat.
b) Els instruments i els sistemes de millora globals o sectorials.

c) Els estudis d’opinid i els resultats dels procediments de participacio dels usuaris i de llurs families.

d) Els requisits de qualitat exigibles a les activitats i prestacions socials corresponents a la Xarxa de serveis socials
d’atencié publica.
e) Els mecanismes i els sistemes d’avaluacio de [’assoliment dels objectius.

Segons la Norma ISO 9000:2005 sobre sistemes de gestio de la qualitat-fonaments i vocabulari (apartat 2.7.2 Tipus de
documents utilizats en els sistemes de gestio de la qualitat), un pla de qualitat és “els documents que descriuen com s’aplica el
sistema de gestid de la qualitat en un producte, projecte o contracte especific; aquests documents s’anomenen plans de la

qualitat.”

Tenint en compte tot el que s’ha exposat anteriorment, s’entén per pla de qualitat ‘el document de planificacié que descriu
com una organitzacié preveu desenvolupar el seu sistema de gestié de la qualitat, explicitant les dimensions de la qualitat
prioritzades’. La planificacio es fa d’acord amb la planificacid estratégica. Es recomana un termini de tres anys per fer un pla
de qualitat. Com a minim s’hi han d’establir els objectius de qualitat generals i especifics que es preveuen assolir, les
actuacions que es volen desenvolupar, U’estructura organitzativa i de funcionament que cal portar a terme i els sistemes

d’avaluacié necessaris per valorar el grau d’assoliment dels objectius.

L’operativa del desplegament de cadascuna de les linies estrategiques es concreta mitjancant el pla de treball, que es pot

concretar anualment.
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3.2. LES DIMENSIONS DE LA QUALITAT

La qualitat és un concepte multidimensional. Sén moltes les classificacions existents. La figura segiient mostra el model definit
en el projecte PATH impulsat per I’OMS.

Figura 1. Les dimensions de la qualitat

Eficienciaen la
prestacio del
Responsabilitat

Necessitats del
social

personal

Atencié centrada en la persona
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A continuacio es descriuen cadascuna de les dimensions:

EFECTIVITAT DELS SERVEIS
Mesura en qué una determinada intervencio es presta de manera correcta segons |’estat actual del coneixement amb el proposit
d’aconseguir el resultat desitjat, d’acord amb els objectius plantejats. Inclou [’avaluacié de la practica.

EFICIENCIA DE LA PRESTACIO DE SERVEIS

Mesura del benefici assolit en relacié amb els costos implicats en una intervencid, considerant els necessaris, els que no ho soén tant i
els superflus.

NECESSITATS DELS PROFESSIONALS
En el sistema de protecci6 a la infancia els professionals sén clau per garantir una atencié correcta als infants i a les seves families.
Per millorar la seva satisfaccié i la seva implicacié cal considerar les seves necessitats, pero també facilitar la intervenci6 amb
instruments, motivacio i reconeixement.

RESPONSABILITAT SOCIAL

Conseqiiéncia de I’encarrec que la societat ha dipositat en la DGAIA com a organitzacié que ha de vetllar per la proteccié de la
infancia en risc. Aquest concepte implica: respectar els drets de les persones, garantir |’ética de |’organitzacié, aplicar la normativa,
vetllar per la transparéncia i I’equitat de |’atencio, i tractar la ciutadania com a client.

ATENCIO CENTRADA EN LA PERSONA
Respondre a les necessitats de |’infant i els seus familiars, satisfer les expectatives del ciutada per millorar el seu benestar, dissenyar
serveis per millorar I’atenci6, participar en les decisions i respectar els sistemes de valors i creences.

Cal tenir en compte la particularitat que les persones ateses per la DGAIA sovint ho sén en contra de la propia voluntat, atés que les mesures preses
poden implicar separacions familiars.

SEGURETAT, DISMINUCIO DE RISCOS
Grau en queé |’organitzacié coneix, preveu i es prepara per evitar i/o minimitzar riscos innecessaris per a la persona atesa derivats de
la intervenci6 i de I’entorn, garantint d’aquesta manera la seguretat estructural i de |’atencio.
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3.3. EL CONCEPTE DE CLIENT

No es pot parlar de qualitat sense considerar la satisfaccio dels grups d’interés del servei que oferim. Tot i que és un concepte -
el de client o grups d’interés- fins fa poc no gaire habitual en ’ambit social, és convenient que els professionals de

I’ Administracié comencin a incorporar-lo i apliquin aquesta perspectiva en l’atencio prestada. Hem de procurar satisfer les
expectatives del ciutada amb les nostres intervencions. D’una banda, hem d’atendre les necessitats de les families i els infants,
tot i que de vegades les intervencions es plantejaran sense comptar amb la seva conformitat. De ’altra, també hem de satisfer
la societat i la ciutadania en general, que confia en les nostres actuacions protectores i de millora en la qualitat de vida de la

infancia més vulnerable.

Entenem per clients interns ‘els relacionats amb la propia estructura des de la qual es presta el servei’; és a dir, serien els
professionals del sistema de proteccio, els recursos i els serveis interns, per exemple. En canvi, els clients externs son ‘les
persones ateses i les seves families com a principals protagonistes de les nostres decisions’, pero també cal tenir en compte la

ciutadania, les entitats col-laboradores, altres administracions amb les quals ens relacionem, els mitjans de comunicacio...
Coneéixer qué pensen de nosaltres i dels serveis que els oferim és molt important per identificar oportunitats de millora de

l’atencid prestada. Mitjancant estudis de satisfaccio, d’expectatives, gestio de queixes i suggeriments, per exemple, podem

explorar-ho.
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4. POLITICA DE QUALITAT

4.1 PRINCIPIS BASICS

Els principis basics de la politica de qualitat estan sustentats per la missio, la visio i els valors de la DGAIA. Les linies

estratégiques del Pla de qualitat hi estan, per tant, en consonancia.
La politica de qualitat es basa en els principis basics segiients:

. La promocié d’una atenci6é optima centrada en l'infant i la familia, d’acord amb les seves necessitats, amb el millor
balang¢ risc-benefici, afavorint ’accessibilitat als recursos necessaris amb la maxima eficiencia en la utilitzaci

d’aquests i preveient els aspectes etics que se’n derivin.

La responsabilitzacid de cadascun dels professionals dels diferents dispositius implicats en la proteccio de Uinfant i
’adolescent i en ’aprenentatge continuat de |’organitzacio, per estar a l’avantguarda de l’aplicacio de les

evidencies cientifiques, tant des d’un punt de vista educatiu com social, aprofitant la tecnologia punta disponible.

. L’esforc de millora continua es concreta en el Pla de qualitat, que és Unic, integrat i esta temporitzat.

Pagina 12 de 38



. Departament de Benestar Social i Familia
Direccidé General d’Atencié
a la Infancia i ’Adolescéncia

N Generalitat de Catalunya & i ' ‘_Ja#"

- La millora de la qualitat constitueix un element de gestié de |’organitzacio; la definicio és responsabilitat de la
DGAIA i en la difusié ha d’implicar-hi els serveis centrals, els serveis territorials, els EAIA i els centres.

. La cultura del registre i de la mesura ha de permetre analitzar les dades disponibles per valorar les necessitats i

impacte final de les accions, en termes de benefici per als clients i per a |’organitzacio.

. El respecte i el compliment rigords de la normativa i dels procediments administratius aplicables a cada dispositiu,

procurant mantenir una participacié dinamica, critica i activa.

A continuacié es descriuen la missio, la visio i els valors de la politica de qualitat.

La missio de la politica de qualitat és articular I’atencio prestada als infants, adolescents i les seves families des del sistema de

proteccio, amb nivells de qualitat técnica i humana progressivament millors.

La visio de la politica de qualitat és la d’impregnar tota l’organitzacié de la metodologia de la qualitat i de la millora continua
per ser un referent en aquest ambit dins el Sistema public dels serveis socials, contribuint aixi a millorar la qualitat de vida dels

infants, adolescents i les seves families.
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Els valors de la politica de qualitat son els que es detallen a continuacio:
* Accessibilitat
* Equitat
» Actuacions personalitzades i centrades en la persona atesa (infant, adolescent o familia)
e Transversalitat i col-laboraci6 entre nivells
* Responsabilitat social
* Interdisciplinarietat
+ Us adequat de recursos
« Transparencia
» Implicacié dels professionals
» Digne de confianca

« Consistencia

4.2. FACTORS CRITICS QUE S’HAN DE CONSIDERAR

A continuacié s’esmenten alguns dels factors critics que cal considerar per implementar la millora continua en les
organitzacions, i que resulten especialment rellevants en el cas de la Direccié General d’Atencié a la Infancia i

I’ Adolesceéncia. Aquests factors son:
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» Millora continua. Cada pla i cada esfor¢c sempre és millorable. Les organitzacions han d’entendre que la millora és
un procés dinamic. Millorar de manera planificada els serveis prestats per satisfer les necessitats dels clients interns
i externs permet assolir els objectius establerts a mitja i llarg termini. Cal suprimir totes aquelles activitats que es

fan i que no aporten valor a la prestacié del servei.

« Efectivitat i eficiencia. Cal suprimir totes aquelles activitats que no aporten valor a la prestacio del servei. El
disseny i la implantacié de la gestid per processos a l’organitzacid son elements clau per desenvolupar aquestes

dimensions.

* Gestiéo basada en dades. Les organitzacions han de desenvolupar la capacitat de prendre decisions a partir de
dades i han de disposar d’eines per analitzar la informacié disponible de manera agil i sistematica. Sini@ és un gran

aliat del Pla de qualitat en aquest sentit.

» Lideratge de la qualitat des dels comandaments. Només d’aquesta manera la qualitat pot convertir-se en una

estratégia global de !’organitzacio que impulsi veritables canvis.
» Coresponsabilitzacié i abast a tots els professionals. La qualitat és una responsabilitat de tots i cadascun dels

professionals, ja que forma part del treball quotidia. En aquest sentit, la formacid continua tenint un paper cabdal

per assolir un canvi d’actitud i prendre consciéncia sobre la necessitat de fer bé les coses a la primera.
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» Enfocament envers els clients interns (professionals) i externs (persones ateses). Només es poden prestar serveis
de bona qualitat si es coneixen les necessitats i les expectatives dels clients de dins i de fora de |’organitzacio.

Aquest fet col-loca en el centre ’infant i la seva familia, pero també els professionals.

5. DESENVOLUPAMENT DEL PLA DE QUALITAT

A continuacié es presenten les linies estratégiques prioritaries per al periode 2012-2014. De cada linia estratégica s’han

definit els objectius generals (vegeu I’annex 1).

LiNIA 1: MILLORA DE LA QUALITAT | SEGURETAT EN L’ATENCIO A INFANTS, ADOLESCENTS | FAMILIES
LI:NIA 2: MILLORA DE LA QUALITAT TECNICA DELS DIFERENTS SERVEIS DE LA DGAIA
LINIA 3: GESTIO PER PROCESSOS

LI:NIA 4: COMPROMIS AMB L’APRENENTATGE, LA INVESTIGACIO | LA INNOVACIO
LiNIA 5: RESPONSABILITAT SOCIAL DE LA DGAIA
LiNIA 6: LIDERATGE | ATENCIO ALS PROFESSIONALS
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3. GESTIO PER PROCESSOS
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4. COMPROMIS AMB L’APRENENTATGE, LA INVESTIGACIO | LA INNOVACIO
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5. RESPONSABILITAT SOCIAL DE LA DGAIA

MM Generalitat de Catalunya Fea % . A
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El document Pla de treball 2012-2014 concreta cadascun d’aquests objectius generals en especifics i les actuacions associades,

i defineix també responsables, temporaitzacio i indicadors per monitorar-los.

6. EQUIPS DEL PLA DE QUALITAT

La figura seglient mostra els equips que contribuiran a liderar la implementacié de les actuacions recollides en aquest Pla de
qualitat 2012-2014. Els seus integrants figuren a l’annex 2.
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Coordinadora .
del Pla de .
Qualitat
Comite .
Estrategic

de Qualitat .

Nucli de .
Qualitat .
Responsable
d’actuacions
Referents .

Territorials de .
Qualitat

Responsable del disseny, la implementacio, el seguiment i I’avaluacié del PQ.
Dinamitzadora de les diferents linies estratégiques, actuacions i accions.
Coordinadora dels diferents equips del Pla de Qualitat.

Responsable de la divulgacié i informacié del Pla de qualitat en linia i presencial.

Assumeix els objectius de qualitat de les diferents linies.

Valida les decisions que es prenen sobre les actuacions del Pla de Qualitat i que
proposa el Nucli.

Garanteix el suport metodologic.

Responsable del Pla de treball temporitzat del Pla de Qualitat, amb les diferents
actuacions.

Fa el seguiment i ’avaluacio de les linies estratégiques, els objectius generals i els
indicadors establerts per a cada any en el Pla de Qualitat

Defineix els criteris d’avaluacié.

Lidera les diferents linies.

Consensua ’informe anual de gesti6 de qualitat per presentar al CEQ, aixi com
elabora la memoria avaluativa anual.

Dissenya, amb la Coordinadora de Qualitat, els objectius i les actuacions de la linia
estratégica.

Dissenya els indicadors d’avaluacié de les diferents actuacions.

Implementa i fa el seguiment i [’avaluacié de les actuacions.

Garanteix un desplegament adequat del Pla de qualitat en els diferents territoris.
Dinamitza la participacié dels membres dels grups de treball per desenvolupar les
linies estratégiques del pla de qualitat del territori.

Divulga la situaci6 del Pla de qualitat i és el referent per a qualsevol consulta en el
mateix territori.

Detecta, defineix i divulga les Bones Practiques dels diferents equips i dispositius.

Treball
individual

Reunio
semestral

Reunid
trimestral

Reunié
periodica amb
la Coordinadora
de qualitat

Reunid
bimensual
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7. APROVACIO DEL PLA DE QUALITAT

Una primera versio d’aquest pla la van revisar els integrants del Nucli de Qualitat i els tecnics de UInstitut Universitari d’Avedis
Donabedian. Finalment, recollint les aportacions pertinents, es va aprovar a la reunio del Comite Estratégic de Qualitat del dia
6 de marc de 2012.

8. ESTRATEGIA D’IMPLANTACIO
En Uestratégia d’implantacio cal diferenciar dues fases:

8.1.Difusié

Un cop aprovat el Pla de qualitat, la difusio del segon pla comenca els mesos d’abril i maig de 2012. Es considera necessari que
els professionals de les EFI, dels EAIA i dels centres coneguin el contingut de les linies estrategiques del Pla de qualitat, fruit en
una gran part d’aportacions fetes per ells. Per tant, la coordinadora de qualitat i els Referents Territorials de Qualitat fan la

difusio als diferents serveis territorials de forma presencial.

Els referents territorials de qualitat, amb el suport de la coordinadora, lideren la difusio pel territori amb el suport tecnologic

del document.
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Paral-lelament, el Pla de qualitat es publica al web del Departament de Benestar Social i Familia, a la intranet de la DGAIA, a
e-Catalunya i s’informa mitjancant el Butlleti d’Infancia com a actualitat considerada d’interés per als professionals

subscriptors d’aquesta publicacio en linia.

Quadrimestralment s’informa de la situacio de les diferents linies estrategiques del Pla de qualitat (tal com s’ha anat fent amb
el primer pla) mitjancant el document informatiu en linia, que la coordinadora de qualitat i els referents territorials de qualitat

fan arribar per correu electronic a tots els dispositius i equips de ’organitzacio.

8.2. Implementacio de les linies estrategiques

Per garantir la implantacio de les diferents linies estratégiques prioritzades en aquest segon pla, s’estableix la Gestio del Pla de
qualitat com a punt de partida en qué es descriuen: objectius generals i especifics, accions que s’han de desenvolupar,

cronograma, agents i responsabilitats.

El Nucli de Qualitat és I’encarregat de desenvolupar cadascuna de les accions definides per garantir la implementacio.
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9. SEGUIMENT | AVALUACIO DEL PLA DE QUALITAT

El Pla de qualitat es planteja amb la metodologia de la planificacio-avaluacié de manera continua i indissoluble. Es un procés
que va comencar amb el diagnostic inicial [’any 2007 que ens va permetre detectar les necessitats a les quals podia donar
resposta el Pla de qualitat, del qual van sorgir els primers objectius, actuacions i propostes de millora que han estat dutes a

terme i avaluades de forma continuada.

L'avaluacié no és una part inicial o final del procés d’aquest projecte, sind que es tracta d’un element constitutiu i inseparable

d’aquest. Ens ha de servir per a I’aprenentatge com a punt de partida i d’arribada.

Aixi, doncs, per a la planificacié d’aquest segon pla, de nou partim de ’avaluacio dels resultats del primer (tal com es recull a
l’Avaluacio Pla de qualitat de la DGAIA) i de les diferents revisions que han fet els responsables de |’organitzacié, aixi com els
equips de U’estructura de qualitat.

Per a aquest segon Pla de qualitat el model d’avaluacio es planteja des de tres nivells:

1) Avaluacio de procés, continuada, d’execucio de les diferents actuacions.
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Metodologia: quadre de comandament, amb actuacions, responsables de cada una, indicadors d’avaluacié i temporalitat.

S’anira revisant en les diferents reunions del Nucli de Qualitat i del Comité Estratégic.

2) Avaluacio de resultats: grau d’assoliment dels diferents objectius especifics plantejats.

L’avaluacio sera anual i es recollira en una memoria que elaboraran els integrants del Nucli de Qualitat i haura de

ser aprovada pel Comite Estratégic de Qualitat.

3) Avaluacio de I’impacte: es planteja sobre els objectius generals de cada linia estratégica. Representa el grau més
important que s’ha d’avaluar del Pla de qualitat, ja que es tracta de comprovar l'impacte que el mateix pla ha suposat
per a |’organitzacio.

L’avaluacio es fara en finalitzar els tres anys previstos de duracié del Pla. Es donara a conéixer a tota

l’organitzacio.

10. GESTIO DEL PLA DE QUALITAT

La gestio del Pla de qualitat es concreta en la descripcid dels aspectes seglients:

» Objectius de cada linia estratégica

* Accions que s’han de desenvolupar
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e Cronograma

» Agents i responsabilitats

Per a cada objectiu especific s’han prioritzat i establert un conjunt d’accions que garanteixen ’assoliment. S’ha elaborat un

cronograma en que es desenvolupen les accions prioritzades per al periode 2012-2014.
Inclou una matriu en qué figuren totes les accions agrupades per linies estratégiques. De cadascuna s’especifiquen les accions
conegudes que s’estan fent a la DGAIA i que es vinculen amb alguna de les linies estrategiques. També es desenvolupa el

cronograma, especificant si l’accié seria abordada ’any 2012, 2013 o 2014.

A partir d’aquest cronograma s’elaborara el quadre de comandament anual que ens permetra fer el seguiment i ’avaluacié del

procés del Pla de qualitat.
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ANNEX 1
LINIES ESTRATEGIQUES | OBJECTIUS DEL PLA DE QUALITAT 2012-2014

LINIA 1: MILLORA DE LA QUALITAT | SEGURETAT EN L’ATENCIO A INFANTS, ADOLESCENTS | FAMILIES

1.1. Valorar les expectatives i el grau de satisfaccio dels infants, adolescents i families atesos, en els diferents
nivells i serveis d'atencio.
a) Sistematitzar la recollida, l’analisi i la resposta a les queixes i els suggeriments del sistema de proteccio.
b) Coneixer el grau de satisfaccid dels infants i les families atesos en el sistema de proteccio.

1.2. Coneixer la qualitat de vida dels nens i nenes atesos al sistema de proteccio.
a) Fer un estudi sobre la qualitat de vida dels nens i nenes atesos al sistema de proteccio.

1.3. Revisar ’atencio centrada en la persona en el model de la DGAIA.
a) ldentificar el perfil dels nens i adolescents atesos.
b) Desenvolupar la dimensio de qualitat d’atencio centrada en la persona en el model d'atencioé de la DGAIA.

1.4. Millorar la seguretat de [’atenci6 als nens i families atesos per disminuir els riscos.
a) Sensibilitzar els professionals dels diferents dispositius: activitats formatives.
b) Identificar, prioritzar i abordar els principals problemes de seguretat en els diferents recursos i dispositius
del sistema.
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LINIA 2: MILLORA DE LA QUALITAT TECNICA DELS DIFERENTS SERVEIS DE LA DGAIA

2.1. Valorar el nivell de satisfaccio dels professionals i altres clients i proveidors externs sobre els processos i
resultats dels diferents serveis.
a) Coneixer el grau de satisfaccio dels professionals sobre els serveis del sistema de proteccio.

| | Generalitat de Catalunya . _ _': ‘_J.J)

2.2. Promoure l'elaboracio, la implantacid i el seguiment de guies de bona practica.
a) Elaborar, implantar i fer el seguiment de la Guia de suport de la gestio del risc de maltractament a través
del Telefon de la Infancia.
b) Implantar la Guia de recomanacions de bona practica per als centres del sistema de proteccio i fer-ne el
seguiment.

2.3. Elaborar guies chek list de les actuacions basiques que s’han de fer per als diferents dispositius del sistema
de proteccio, en els processos prioritzats.
a) Dissenyar chek list en els processos dels expedients de desemparament i risc en la gestio dels EFI.

2.4, Establir indicadors de qualitat per disminuir la variabilitat técnica.
a) Dissenyar els indicadors de qualitat de l'atencio per als EAIA.
b) Dissenyar els indicadors de qualitat de cada servei de l’Area del Jove.

2.5. Promoure la realitzacio d'avaluacions externes i certificacions de la qualitat en els dispositius d’acord amb la
norma ISO.
a) Certificar d’acord amb la norma I1SO 9001:2008 els centres propis de la DGAIA.

2.6. Consolidar la cultura de la mesura i la millora en tota l‘organitzacio.
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a) Impartir formacié en metodologia de la planificacid, mesura i millora.

b) Implementar metodologia de planificacid-avaluacio en els projectes que es plantegin.

c) Promoure l'analisi i la sistematitzacid de recull de dades necessaries per millorar les intervencions en els
diferents serveis i equips.

2.7. Caracteritzar i identificar els serveis que ofereix la DGAIA.
a) Elaborar el mapa de serveis del sistema de proteccio.
b) Elaborar el mapa de serveis que ofereix l'Area del Jove.

2.8. Analitzar i avaluar el grau de qualitat tant dels serveis com de tot el sistema de UASJTET.

2.9. Rendibilitzar el coneixement juridic en matéria d'infancia i adolescéncia.
a) Implantar la xarxa de suport virtual dels juristes dels equips funcionals d'infancia, UDEPMI, ASJTET i
Servei de Suport Juridic.

LiNIA 3: GESTIO PER PROCESSOS

3.1. Implementar la gestio per processos en els diferents dispositius de la DGAIA.
a) Elaborar el mapa de processos, per diferents dispositius, desenvolupant els processos prioritzats.
b) Fer formacio en processos a tota l’organitzacio.
c) Difondre practiques amb disseny de processos en els equips i dispositius que ja els tenen implementats.
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LiINIA 4: COMPROMIS AMB L’APRENENTATGE, LA INVESTIGACIO | LA INNOVACIO

4.1. Potenciar la investigacio en temes de proteccio a la infancia.
a) Dissenyar un estudi sobre algun tema que es consideri rellevant per a la millora de la qualitat de l'atencid
en el sistema de proteccio.

4.2. Potenciar la transferéncia de coneixements amb les universitats, per afavorir la innovacio en el sistema de
proteccio.
a) Promoure la creacid d'un espai de treball amb participacié de representants clau de la universitat
catalana, per identificar oportunitats de millora de la qualitat de l'atencio prestada des del sistema de
proteccio.

4.3. Detectar i difondre Bones Practiques en els diferents territoris i equips.
a) Consolidar la detecci6 i difusio de les bones practiques arreu del territori.

4.4, Reforcar la presencia publica de la DGAIA, vinculada a una imatge positiva.
a) Promoure la participacio en jornades, congressos i altres espais de difusio publica de I’ambit de la
infancia i ’adolescencia, per compartir experiéncies i incidir en la imatge dels professionals de la DGAIA.

4.5. Promoure l'establiment d'aliances entre els diferents equips.
a) Afavorir l'aprenentatge compartit a través de ’intercanvi d’experiencies a partir de casos practics entre
diferents equips del sistema.
b) Millorar la coordinacio dels processos judicials de la DGAIA.
c) Afavorir l'intercanvi d’informacio i coneixement sobre sistemes de qualitat amb diferents entitats
col-laboradores o altres comunitats.
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LINIA 5: RESPONSABILITAT SOCIAL DE LA DGAIA

5.1. Fer suport al desplegament de la LDOIA
a) Desenvolupar i implementar els aspectes relacionats amb la qualitat-seguretat que es desprenen de
LDOIA, relacionats amb el procés de valoracio de les situacions de desproteccio.
b) Implementar i avaluar les eines d'ordenacid i coordinacio previstes a la Llei dels drets i les oportunitats en
la infancia i 'adolescencia.
c) Millorar l'accés a la informacio de les persones ateses un cop assolida la majoria d'edat.
d) Millorar el tractament de la informacio sobre maltractaments a infants i adolescents.

5.2. Consolidar la dimensio ética en el sistema de proteccio
a) Aplicar la dimensio ética en la presa de decisions.

5.3. Promoure la transparencia en les diferents actuacions
a) Retre comptes sobre el cost-benefici de les diferents actuacions i projectes experimentals.

5.4. Millorar en I’avaluacio i l’eficiencia de la gestio pressupostaria de la DGAIA
a) Planificar i implementar accions de millora per a la gestio pressupostaria.

LiNIA 6: LIDERATGE | ATENCIO ALS PROFESSIONALS

6.1. Donar suport al disseny d’un pla de comunicacio intern i extern
a) ldentificar problemes de comunicaci6 a la DGAIA.
b) Dissenyar accions de millora.



Generalitat de Catalunya g ‘.J"#”

Departament de Benestar Social i Familia
Direccié General d’Atencié
a la Infancia i ’'Adolescéncia

c) Millorar en Uefectivitat i eficieéncia de les reunions.

6.2. Dissenyar metodologia d’autoavaluacio
a) Estudiar diferents metodologies que facilitin l'autoavaluaci6é professional.
b) Formar els professionals en metodologia d'autoavaluacio.

6.3. Donar suport a la definicio de perfils professionals
a) Promoure la participacio en la definicid dels perfils professionals de la UDEPMI.
b) Promoure la participacio en la definicio dels perfils professionals dels EFI.
c) Promoure la participacio en la definicid dels perfils professionals dels EAIA.

6.4. Millorar la percepcid de seguretat per part dels professionals del sistema de proteccio
a) ldentificar problemes de seguretat percebuts.
b) Dissenyar accions de millora.
¢) Implementar-les i avaluar-les.
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ANNEX 2
Membres dels diferents nivells de gestio del Pla de qualitat de la DGAIA 2012-2014

Integrants del CEQ per al Pla de qualitat 2012-2014 (13 persones)
o Director general i subdirector general: Josep Lluis Ortuio i Joan Mayoral.
o Caps de servei de la DGAIA. Suport Juridic: Angel Lazaro. Gestid Administrativa: Izaskun Angulo. Area de Suport al
Jove Tutelat i Extutelat: Jordi Bach. UDEPMI: Pilar Aldea.
o Caps de serveis territorials: Barcelona, Barcelona comarques, Tarragona, Terres de ’Ebre, Girona i Lleida. Rosa M.
Pérez, Miguel Martos, Isabel Carrasco, Ester Cabanes, Silvia Casellas i Dolors Cami.

o Coordinadora de qualitat: Ana Avellaneda.

Integrants del NQ per al Pla de qualitat 2012-2014 (13 persones)
Subdirector general: Joan Mayoral.

Coordinadora de qualitat: Ana Avellaneda.

Referents d’EFI: Albert Royo i Silvia Pefalver.
Referents de centres: Montse Torredeflot i Esther Vivo.

Referents d’EAIA: Maica Comellas i Carme Sans.

© O O o o o

Representant del Servei Juridic de la DGAIA: Angel Lazaro.
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0 Representant del Servei de Gestid Administrativa de la DGAIA: Izaskun Angulo.

0 Representant de I’Area de Suport al Jove Tutelat i Extutelat de la DGAIA: Antonio Ponce.

Referents territorials de qualitat pel Pla de qualitat 2012-2014 (8 persones)
Referents territorials de Barcelona ciutat: Begoia Pujana i Araceli Bescos.
Referents territorials de Barcelona comarques: Nuria Ardévol i Merce Sarro.
Referent territorial de Girona: Meritxell Carré.

Referent territorial de Lleida: Neus Cuco.

Referent territorial de Tarragona: Gemma Brull.

O O O O o o

Referent territorial de Terres de ’Ebre: Mireia Salvado.
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