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1.- INTRODUCCIO. MILLORA CONTINUA. MISSIO 1 VISIO DEL SPCIST.

La llei 4/2009, d’11 de juny de Serveis Socials de la CAIB indica ,a l'article 92, que la qualitat és un principi rector
del sistema de serveis socials i un dret de les persones usuaries. Treballar en termes de qualitat és per tant una
obligacié de totes les persones que ens dediquem professionalment als serveis socials de Mallorca. A la matei-
xa llei, s’indica que els serveis socials han d’aplicar sistemes de qualitat als programes, les actuacions i les presta-
cions per tal d’assegurar que els recursos i els serveis que actuen a les llles Balears s’adapten a les necessitats so-
cials, aixi com al desenvolupament comunitari i hi donen resposta.

La norma UNE-EN ISO 9000:2005, Sistemes de gestid de la qualitat, fonaments i vocabulari, defineix Pla de Quali-
tat com document que especifica quins procediments i recursos associats han d’aplicar-se , qui ha d’aplicar-los i
quan han d’aplicar-se a un procés . Un servei és de qualitat quan compleix amb els objectius per als quals es va
pensar i a més ho fa de manera eficient i provoca en els destinataris del servei satisfaccio respecte al compli-
ment de les seves expectatives. Es aquesta una cultura de treball basat en la confianca mutua, la creativitat, el
treball en equip i el coneixement del grup de treball. Es una disciplina de treball que cerca la millora continua.

Partim de la Norma 1SO 9001:2015 Sistemes de gestio de la qualitat. Requisits, que dona especial rellevancia als
processos, a la implicacié de la direccio, al seguiment de la satisfaccié del client/usuari ia la mesura dels resul-
tats dels processos per comprovar la millora continua del sistema. Sabem que hi ha uns beneficis potencials per
a una organitzacié a I'hora d’implementar un sistema de gestié de la qualitat basat en aquesta norma internacio-
nal:

e Capacitat de proporcionar serveis que satisfacin els requisits dels professionals dels ser-
veis socials comunitaris basics (SSCB) i persones usuaries, juntament amb els legals i re-
glamentaris aplicables

e Facilitar 'oportunitat d'augmentar la satisfaccié de les persones que es relacionen amb
el SPCIST

e Abordar els riscs i les oportunitats associades al seu context i objectius.

El present manual de qualitat — PQ, dona la benvinguda al personal que s’incorpora al SPCIST i és un instrument
de consuta que facilita la implantacié dels criteris de qualitat i els estandards optims per a la prestacié d’un ser-
vei de qualitat. Es una eina de suport per aclarir a qué ens dediquem i com ho feim, que atorga els instruments
necessaris per estructurar el servei des del model d’universalitat, accessibilitat, eficiencia i qualitat, sempre amb
un enfocament centrat en I'atencio als treballadors/res dels SSCB dels municipis de Mallorca i per tant, de forma
indirecte, dels/les seus usuaris/es, a més de en la millora continua.

L'objectiu estrategic és aconseguir la maxima satisfaccié de les persones usuaries del servei del SPCIST , i també
en la mesura del possible del personal que hi treballa . Per aixd els conceptes de millora continua, satisfaccio de
les persones usuaries, competencia, qualificacid, treball en equip, comunicacid, autoritat i responsabilitat sén
elements claus que formen part i utilitzem continuament en una gestié de qualitat del servei.

Les persones receptores del servei seran les que qualificaran la qualitat del servei rebut i és per aixd que la qua-
litat no té un valor absolut o cientific, sind un valor relatiu. Per aixd volem identificar amb precisié les canviants
necessitats i expectatives de les persones usuaries i el seu grau de satisfaccié amb el servei rebut.
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Per treballar des d’aquest enfocament en processos, incorporem el cicle PDCA ( planificar, fer, verificar i actuar)
que ens permetra assegurar-nos de que els processos que s’apliquen es gestionen adequadament i que les opor-
tunitats de millorar es determinen i s'actua en conseqiiencia. Dins I'ambit organitzatiu els processos son les in-
teraccions que es donen dins una organitzacid per tal de transformar les demandes o iniciatives propies de la
Institucié en serveis i accions de manera eficient. Es per tant una cultura de treball de persones que interactuen
de forma dinamica i viva. El procés serveix per organitzar el que fem, mesurar-ho i millorar-ho. Ha de tenir una
missio, limits clars i sempre s’ha de poder mesurar. Aixi:

o S'estableixen els objectius i processos necessaris per aconseguir els resultats d’acord
amb els requisits de les persones usuaries, els legals i les necessitats de I'organitzacié.

e Simplanten els processos.

e Esfaunseguiment i mesura dels processos per verificar el grau en el que els processos
son capacos d’aconseguir els objectius plantejats.

e S'analitza la informacié per a la pressa de les accions oportunes.

Aixi podem afirmar que una organitzacid estructurada en processos millora les possibilitats i la capacitat d’adap-
tacid i el resultat final, permet una més rapida resolucié de problemes i proporciona una millor informacié per
elaborar un pla estrategic possiblement més encertat. Per aix0 és necessari disposar d’aquest manual de quali-
tat, de procediments documentats i de sistematiques per controlar tant la documentacié com els registres que es
generin. Els documents ens permetran descriure el que es fa, amb la finalitat de donar estabilitat i homogeneitat
a les activitats.

L'organitzacié del SPCIST es subdivideix en distints processos els quals tenen el seu propi control i avaluacié. Cada
procés compte amb els seus procediments que en aquest document queden reflectits en diferents diagrames de
flux on es defineixen de forma clara totes les activitats principals necessaries per obtenir el resultat desitjat i
d’aquesta manera poder detectar millor les oportunitats de millora i prendre les decisions més encertades, a la
vegada que s’estableixen les responsabilitats de cada professional del servei implicat en el procés.

Amb aquesta politica de qualitat basada en la Millora Continua aconseguirem:

e Alinear les activitats de millora en tots els nivells amb el fi estratégic del servei. Aixi les
instruccions son liderades pels responsables del servei i I'area i facilitades a la resta de
personal.

e Flexibilitat per a reaccionar rapidament a les oportunitats. Es parteix de la valoracié de
les accions fetes amb anterioritat per tal de proporcionar accions correctores que millo-
rin la resposta al que vagi sorgint durant el procés.

e Millorar les capacitats de I'organitzacié. Aixi poder subsanar de manera més rapida les
dificultats que poden provenir d’altres departaments que no funcionen baix els matei-
X0s criteris.

e Fem de la Millora Continua del servei un objectiu per a cada persona de |'organitzacio.
Defugim del «sempre s’ha fet aixi», o que el que es pugui fer depengui de només de la
persona que ho ha de portar a terme.

e Establim metes i mesuraments per a guiar cap a la millora continua. No podem millorar
el que es fa en base a percepcions o valoracions sense evidencia.

e Admetre i reconeixer les millores com a cosa que s’ha de portar a terme sense dilaci-
ons.

e Enla pressa de decisions ens assegurem que la informacio és fiable, i que hi pugui par-
ticipar tothom que hi intervé quan a elevar propostes basades en aquesta informacio.

Des del SPCIST ens volem adaptar a les necessitats de les persones i serveis destinataris de les nostres accions. Si
és necessari canviar alld que s’ha planificat inicialment: processos, objectius, protocols, etc... Per aix0 sera de vi-




tal importancia conéixer el grau de satisfaccié de les persones usuaries quant al compliment dels seus objectius,
necessitats i expectatives. Aquest sera el punt de partida per establir I'estratégia de qualitat del servei i la pressa
de decisions sobre futures millores o canvis. Aixi passem qulestionaris de satisfaccid als destinataris de les nostres
accions i també al personal que forma part del nostre servei.

La implantacio dels sistemes de qualitat al SPCIST va de dalt a baix en I'organitzacié del servei. En aquest manual
de qualitat es defineixen els principis i criteris de qualitat, s’estableix I'estructura i el funcionament del servei i es
recull tota la informacié relativa a la politica de qualitat que s’aplica. Es treballa en un sistema de gestié integrat,
on els processos estan relacionats i dedicats a facilitar la comunicacio, la capacitacio, la instruccid, la documenta-
cié, la retroalimentacié i la generacié d’informacidé valuosa per tal de garantir el compliment de tots els requisits i
objectius del servei: satisfer les seves expectatives i necessitats. Amb un sistema de gestié integrat com el que
ens afecta, podrem fer un seguiment continu dels processos i la documentacié generada, demostrar el com-
promis i responsabilitat amb la gestid del servei .

El primer que hem de saber és per a que estem, quina és la nostra rad d’existir i tot I’'hnem de supeditar a aquesta
missiod ja que és el que determina el servei.

MISSIO DEL SPCIST:

Donar suport técnic per a una gestio de qualitat dels sscb, amb un caire territorial i organitzacié estructurada, fa-
cilitant informacid, assessorament especialitzat, col-laboracié i suport als serveis socials dels municipis de Mallor-
ca per a I'impuls del programes de prevencid i atencié comunitaria i la implantacié de millores de serveis.

VISIO DEL SPCIST: els objectius del servei.

e  Serreferent quan a suport técnic als SSCB.

*  Facilitar el seguiment i valoracié de les actuacions dels SSCB

*  Col-laborar en la millora de les prestacions dels SSCB

*  Acompanyament, cooperacio i corresponsabilitat perquée els SSCB desenvolupin les seves competéncies.
*  Aconseguir la millora continua com a garantia d’eficacia i eficiencia del SPCIST.




2.- EL SERVEI DE PREVENCIO COMUNITARIA | SUPORT TERRITORIAL

Les persones sén el recurs més valuds del servei, sén I'essencia del servei i el seu total compromis possibilita que
les seves habilitats s’utilitzin en benefici del servei. Es necessari assegurar que I'ambient de treball fomenta el
creixement personal, 'aprenentatge, la transferéncia de coneixements i el treball en equip. Es de vital importan-
cia que totes les persones treballadores al servei comprenguin la importancia de la seva contribucid i de les se-
ves funcions. La seva implicacid i el seu treball dona valor al servei. S’ha de respectar per duna banda, I'estil pro-
fessional de cada persona que en forma part, i per I'altra banda I'interés comu com a grup de treball més enlla
dels interessos particulars. Per aix0 l'organitzacio estableix els processos que donen facultats a les persones per
a:

e Traduir els objectius estrategics i de procés del servei en objectius de treball en equip.
Assumir els problemes com a propis i la responsabilitat per a solucionar-los.
Identificar les limitacions.
Cercar de manera activa oportunitats per augmentar la seva competéncia i experiéncia.
Promoure el treball en equip i fomentar la sinergia entre les persones treballadores del SPCIST.
e Compartir la informacid, el coneixement i I'experiéncia dins el servei.

L'area de Suport Territorial té per objectiu gestionar el suport técnic, 'assessorament especific i especialitzat i la
complementacié als/les professionals dels serveis socials comunitaris basics per al desenvolupament de les se-
ves competencies, que en aquesta matéria tenen atribuides les corporacions locals, especialment les prestacions
socials basiques. Aixi es treballa en compliment de I'article 37 de la Llei de serveis socials que indica entre les
funcions dels consells insulars:

a) Estudiar, planificar i programar les necessitats que s’han de cobrir en el seu ambit territorial, mitjangant els
plans estrategics i sectorials d’‘ambit insular.

e)Facilitar assisténcia técnica i assessorament als ajuntaments i les mancomunitats de municipis, com també al-
tres entitats publiques o privades sense anim de lucre que formin part de la xarxa publica de serveis socials .

d) Desenvolupar els serveis socials especialitzats d’acord amb els criteris de la seva programacio i els establerts
en la planificacié general del Goib.

g) Donar suport tecnic i professional als serveis socials comunitaris i col-laborar-hi en la implantacio de les presta-
cions basiques.

n) Organitzar la formacid en I'ambit dels serveis socials.

Treballem des del SPCIST en comprendre les necessitats dels/les professionals dels SSCB dels municipis de Ma-
llorca ide les seves persones usuaries, donant resposta adequada a aquestes necessitats. Totes les persones tre-
balladores del servei sdn responsables de la qualitat que el servei oferta. Per aquest motiu es procura la millora
continua de la qualitat del servei, amb una autoavaluacioé periddica és la nostra filosofia de treball. Apliquem els
procediments adequats per tal de detectar els punts forts i les arees a millorar per tal de proposar accions de mi-
llora de la qualitat del servei. Analitzem de manera periodica les dades disponibles del servei i establim els objec-
tius de qualitat aixi com les estrategies per assolir-los anualment.

El SPCIST du a terme una série d’actuacions de coordinacié entre els/les diferents professionals del servei:

- Reunions amb periodicitat establerta: els equips del SPCIST es reuneixen amb una freqliéncia setmanal/mensu-
al amb l'objectiu, entre d’altres, facilitar la comunicacié i la feina en equip, valorar la progressio i 'estat dels pro-
cediments iniciats, aixi com la revisié de la planificacié d’activitats de la setmana. A més, en aquestes reunions
s'aprofita I'espai per compartir les experiéncies, suggeriments i propostes de I'equip. També es disposa d’espais
per treballar des de cadascun dels equips que formen part del servei.




- Reunions de formacid dels/les professionals: per tal d'avancgar en el coneixement de determinades aptituds re-
querides en el seu lloc de feina. (Segex, HSI, Plans i programes de prevencid i intervencié comunitaria, reduccio
de l'estrés...)

- Reunions de formacié en qualitat: per tal d’avangar en la organitzacié de la feina entre tot el personal i determi-
nar els diagrames de flux dels procediments del servei i d’altres temes de qualitat que siguin d’interés per a la
millora continua del servei.

- Registre diari en la base de dades del servei : de les actuacions dutes a terme per cada professional, per tal que
quedi constancia de la tasca feta diariament i serveixi per a la planificacié de les intervencions que tenguin als
municipis com a referents.

La base de dades és important per a I'organitzacié del servei ja que:

* Emmagatzema totes les dades del servei en un unic lloc.

e Facilita que es puguin compartir les dades entre els/les professionals del SPCIST
*  Evita la redundancia.

* Millora la coordinacio entre técnics.

*  Serveix per planificar millor la atencié a les necessitats que es demanden.

La direccid estableix clarament I'estratégia i les politiques del servei i fa un seguiment regular de I'entorn del ser-
vei per tal de determinar si hi ha necessitat de revisar o modificar les estratégies marcades. Per aixo el servei té
els processos definits per a:

e Fer un seguiment continu i analitzar regularment I'entorn del servei, incloent les necessitats i ex-
pectatives dels/les nostres usuaris/es.

e Identificar i determinar les necessitats i expectatives d’altres parts interessades.

e Avaluar les capacitats del procés i els recursos actuals.

e Identificar futures necessitats de recursos i de tecnologia.

e Actualitzar I'estratégia.

e Identificar els resultats necessaris per satisfer les necessitats i expectatives de les parts interes-
sades.

Es treballa tenint en compte 10 components basics per a prestar un bon servei, sempre tenint en compte que
el seu grau de presencia no depen Unicament del area sind amb gran mesura dels recursos i organitzacié de la
resta de la institucio :

Seguretat

Credibilitat, confianca

Comunicacio

Comprensié de la persona/servei usuari.

Accessibilitat.

Cortesia del personal.

Professionalitat

Capacitat de resposta

Fiabilitat

10 Bones condicions dels equips per tal de garantir la bona comunicacio.
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3.- ORGANITZACIO SERVEI.
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Per tal de poder sistematitzar el treball del SPCIST la coordinacié del servei es planteja des de la concepcié del
treball en xarxa. Conceptes com la complexitat dels problemes plantejats pels SSCB fan necessaria les aportaci-
ons des de diferents seccions/unitats del servei. Aixi la coordinacio, integracié d’actuacions, col-laboracié i com-
plementarietat formen part de l'escenari de treball dels /les professionals del SPCIST sera de vital importancia
la definicié clara i delimitada dels procediments que formen part de cada un dels processos. Des del SPCIST vo-
lem assegurar que els processos es gestionen de manera proactiva per assegurar la seva eficacia i eficiencia per
tal d’aconseguir els objectius marcats. Tota la part estrategica vendra marcada pels responsables, mentres que la
part operativa rebra els suggeriments de tots el personal implicat. A tenir present que durant els processos de
feina i per tal de millorar la resposta hi pot haver canvis en la distribucié d’accions que s’han de fer des de cada
equip que seran plantejades pels responsables i de les que se’n fera avaluacié una vegada hagi passat un temps
prudencial del seu compliment.

Gestionem els processos com a sistema, creant la xarxa de processos, las seves seqliéncies i les seves interacci-
ons. Agquesta xarxa queda descrita al mapa de processos que es presenta en aquest manual junt amb la cartera
de serveis de la que en formen part. El lideratge dels serveis a prestar que formen part de la cartera de serveis li
correspon a la institucid, i suposen un alineament a les mateixes de tot el personal essent d’obligat complimet.

Planifiquem i controlem els processos de manera que estiguin d’acord amb I'estratégia del servei a la vegada que
tots inclouen les activitats de seguiment, mesura i revisié que sén necessaries per a:

e Avaluar les fortaleses, debilitats , oportunitats i amenaces

* Determinar la necessitat d’oferir serveis alternatius

* Anticipar-nos als canvis actuals i esperats en els requisits legals i reglamentaris
e  Comprendre les tendéncies socials

e Determinar les necessitats de recursos

e Avaluar les capacitats actuals de l'organitzacié del servei i dels processos

Es important avaluar el progrés en I'assoliment dels resultats planificats front a la seva missié, visié , politiques,
estratégies i objectius a tots els nivells i en tots els processos i les funcions pertinents del servei. Utilitzem el pro-
cés de mesura i analisi per fer el seguiment de cada procés i cercar i proporcionar la informacié necessaria per a
les avaluacions de I'acompliment i prendre les decisions eficagment. Per aix0, farem Us del questionaris d’avalua-
cié de la satisfaccié de les persones usuaries del servei i d’altres parts interessades. Que també es contemplen
dintre d’aquest manual.

Per implementar una estratégia i politiques que ens duguin a I'éxit del servei els processosi practiques han
d’esser eficaces i eficients i per aixo hem d’assegurar que els processos estan actualitzats segons el que sigui ne-
cessari, per aixo a través de reunions de tot el servei, hem de realitzar el seguiment, mesurar, analitzar, revisar i
informar a la direccid , que ha de proporcionar els recursos necessaris per a la millora i la innovacié del servei.
Hem d’assegurar que ens duen a complir amb els objectius del servei i que els resultats sén coherents amb I'es-
trategia plantejada.




4.- PROCES GENERAL | RECURSOS DE LA INTERVENCIO AL SPCIST:

m——

Fitxes informatives

Jornades

Reunions comarcals

Pla de Formacio

Grups de participacio

Gestio qualitat

Assessorament especialitzat

Supervisio I suport als
rofessionals municipals

Recursos spcist:

Plataforma secim

base de dades spcist

Atencié demandes suport al mail
de supterritorial @ ...
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4. Espais de participacio I treball
conjunt ssch: N

planificacié ssch |

plans d’infancia I adolescéncia /
gestio de qualitat amb responables sscb
Hsi I justificacio convenis
Suport a professionals especifics >

Espais de participacié com a tercera via de col.laboracié amb sscb després de la via de convenis | de la via de de-
mandes al servei.

D’on venen:

1.experiencies anys anteriors de funcionament de comissions de feina conjuntes amb sscbh ajuntaments

2.una de les linies proposades a la reorganitzacié de suport territorial

3.voluntad des del spcist de recollir dels sscb les propostes de feina requerides pel govern o per I'imas de manera
conjunta

4.interés de posar en funcionament la recollida de bones practiques a través d’un observatori.

Que son?

1.espais flexibles de dialeg

2.potencien el debat

3.augmenten el conéixement | faciliten la col.laboracié.

4.recullen visions | propostes dels sscb.

5.Son supracomarcals | els representants voluntaris de cada comarca informen | recullen aportacions de la resta
de municipis del seu territori

6.s’ofereixen al coordinador/a dels sscb per participar-hi o delegar-ho amb altres professionals

Per que?

1.Mantenir un feedback de com treballar diferents temes

2.debatre com s’esta funcionant com a processos de millora continua.

3.Elevar propostes a les 3 administracions.

per a qué?

1.Tant per a la implantacié com al seguiment d’accions.

2.Compartir bones practiques

3.coneixer la situacid | necessitats de recursos per portar a terme el que es treballa.

Per qui?els coordinadors o responsables UTS, | els professionals que en formen part.

on? per al moment online. Més els espais creats a niguls per compartir la feina conjunta i documents.

com?

1.s6n espais dels ssch.

2.La funcié del spcist en prinicipi seria de facilitador, ampliable segons necessitat

3.els continguts y composicié poden variar segons el moment.

4.La metodologia es participativa | de consens de propostes.

5.es facilita/ realitza informacid | documentacié on quedin reflectit el treball fet.

6.component formatiu

Quan?depén de la fase de treball | de si ens venen marcats resultats amb terminis concrets. En principi seria re-
comanable reunions mensuals de 2 hores. Treball entre reunions segons disponibilitat | objectius marcat
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5.- CARTERA DE SERVEIS DEL SPCIST.

Es I'instrument que determina el conjunt de prestacions del sistema public de serveis socials incloent totes les
prestacions economiques, tecniques i tecnologiques. Recull de manera sistematitzada i operativa les prestacions
gue el sistema ofereix a la ciutadania segons les distintes situacions de necessitat social.

Es presenten en quest manual de qualitat els diferents diagrames de flux amb criteris especifics que defineixen
cada un dels procediments aplicats. Son estrategies d’actuacié compartides que garanteixen la implicacié dels
professionals que participen en el treball en xarxa. Es preveuen també les mesures d’avaluacié que aporten la in-
formacié necessaria per a I'analisi i la pressa de decisions en relacié al seu posterior desenvolupament. A l'avalu-
acié observarem fins a quin punt s’han aconseguit els objectius establerts en I'etapa de planificacid, si les estraté-
gies dutes a terme han estat apropiades i quin és grau de satisfaccié s’ha obtingut en els SSCB.

Utilitzarem els qliestionaris d’avaluacié de la satisfaccid, i les explotacions de les base de dades pertinents, essent
una técnica d’investigacié quantitativa ampliament utilitzada en el mesurament de la satisfaccié. Ens donara co-
neixement de les opinions, actituds i comportaments dels professionals dels SSCB que repercutira en els/les seus
usuaris/es . El questionari ens dona un diagnostic fiable per a determinar el grau de satisfaccié amb els serveis
prestats servint de base per a la formulacié i implantacié d’accions de millora per tal d’'incrementar la satisfaccié
amb el servei.

En els diagrames de flux s’identifiquen els procediments i activitats necessaries per dur a terme el servei. Es de -
tallen les actuacions concretes que cal realitzar per dur a terme el procés, de forma que es cobreixen les necessi-
tats i expectatives dels professionals dels SSCB. Es revisaran anualment per tal d’adaptar-los als canvis duts a ter-
me en funcié de la seva avaluacié permanent. Lavaluacié de la qualitat del servei persegueix la millora de la
qualitat, l'eficacia i I'eficiencia , tasca essencial per a coneixer els resultats i els efectes de les intervencions pu-
bliques des del SPCIST.

Cartera de serveis 2022:

Servei d’'Informacid, Suport i Formacio als SSCB.

Servei de Suport als Plans de Prevencid i Intervencié Comunitaria als SSCB.
Servei d’Assessorament Economic i Juridic als SSCB

Servei d’Assessorament i suport especialitzat i gestié de qualitat als sscb.

PwnhpRE
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Servei d’Informacio, Suport i Formacié als SSCB.

Donar suport técnic i professional als SSCB.
facilitar informacid, col-laboracié i assessorament als municipis de Mallorca.

Organitzaci6 de la feina per gestié de processos. Espais de participacid i de formaci6 i realitzar les reunions comarcals de coordinaci6 i intercanvi d’infor -
macio entre responsables de I'IMAS i dels serveis socials municipals.

Promoure la recerca de temes especifics de caracter preventiu d’intervencio social que milloren i actualitzen els coneixement de les persones professio -
nals dels SSCB.

Elaboracid i difusio de fitxes monografiques d’interés per als SSCB.

Oferir orientacio i assessorament a partir de les consultes i dubtes plantejades pel personal técnic municipal sobre prestacions i serveis inclosos a la car-
tera basica de serveis de I'lMAS.

Implantar a escala municipal, comarcal o a nivell d’illa les diverses accions del SPCIST en col-laboracié amb els SSCB.

Elaboracié del Pla de Formaci dirigit als SSCB.

Donar suport, assessorament, formacid i atendre les demandes dels SSCB dels municipis de Mallorca en relacié amb I'aplicacié de I'HSI .
Realitzar el seguiment técnic, avaluar els convenis i controlar la justificacié de la despesa d’acord amb els requisits.

Donar suport i assessorament técnic en el disseny municipal dels diferents serveis i prestacions basiques, en la confeccié de projectes de serveis socials,
la preparacié d’'ordenances i I'aplicacié de barems.

Documentar i realitzar informes individuals i col-lectius referents a la tasca que es fa, tant per al seguiment de la feina com per a 'elaboracié de memori -
es, programes i projectes.

Poblacié destinataria

SSCB dels ajuntaments i mancomunitats de Mallorca

Condicions materials de I'establiment on s’ha
de prestar

Despatxos, sales i equipaments técnics i informatics de I'IMAS, espais municipals

Ratios i perfils professionals

Psicoleg/a

Educador/a Social

Técnic/a superior en qualitat
Treballadors/es socials
Teécnic/a superior juridic/a
Tecnic/a superior econdmic/a
Técnic/a grau mitja

Auxiliar administratiu/va

i altres perfils complementaris.

Estandards de qualitat

Llei 4/2009, d’11 de juny de Serveis Socials de les llles Balears. Articles 41,92 i95

Art. 4.n: Els serveis socials han d’aplicar sistemes de qualitat als programes, les actuacions i les prestacions per tal d’assegurar que els recursos i els ser -
veis que actuen a les llles Balears s’adapten a les necessitats socials, aixi com al desenvolupament comunitari, i hi donen resposta.

Art.92.2: La qualitat és un principi rector del sistema de serveis socials i un dret de les persones usuaries.

Art. 95.1: E/ Pla de Qualitat és I'instrument basic per assegurar el desenvolupament i I'aplicacio dels criteris de qualitat, i forma part del pla estratéegic de
serveis socials.

Tipus de servei (comunitari basic, comunitari
especific o servei especialitzat)

especialitzat

Tipus de prestacid (basica o complementaria)

complementaria

Accés i llista d’espera al servei

No. A demanda dels SSCB segons desplegament d’accions impulsades per 'IMAS des de I'area de Suport Territorial.

Entitat responsable de l'accés al servei IMAS
Entitat proveidora del servei IMAS
Garantia de la prestacidé si

Copagament

Algunes accions son finangades mitjangant convenis de col-laboracié inter institucional.
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Servei d’Assessorament, Suport Especialitzat i gestio de qualitat als SSCB de Mallorca.

Definicié

Planificar, programar i dur a terme projectes especifics. Oferir assessorament especialitzat.
Proporcionar assisténcia técnica, assessorament i suport en materia de qualitat a les prestacions socials dels SSCB.

Avaluar i realitzar el seguiment dels serveis socials publics i privats que vulguin o formin part de la xarxa publica dels serveis socials de Mallorca acredi -
tats i/o en procés d’acreditacio.

Oferir assessorament i la implantacio dels sistemes de qualitat al SPCIST.
Proporcionar el manual de procediments del SPCIST
Fer el seguiment i 'avaluacio al SPCIST i als SSCB de la gestid per processos.

Proporcionar suport especialitzat als/les professionals dels centres de serveis socials comunitaris basics per atendre les demandes derivades a través de
la SST referides a professionals dels serveis socials d’Atencié Primaria; informar-los, orientar-los i donar-los suport sobre els temes de la seva especialitat.

Documentar i redactar informes individuals i col-lectius referents a la tasca que es fa, tant per al seguiment de la feina, registre a la base de dades, com
per a l'elaboracié de memories, programes i projectes.

Poblacié destinataria

SSCB dels ajuntament i mancomunitats de Mallorca i equip del SPCIST.

Condicions materials de I'establiment on s’ha
de prestar

Despatxos, sales i equipaments técnics i informatics de I'[MAS, espais municipals.

Ratios i perfils professionals

Psicoleg/a

Educador/a Social

Técnic/a superior en qualitat i avaluacié
Treballadors/es socials

Auxiliar administratiu/va

Técnic/a superior juridic/a

Técnic/a superior econdmic

Técnic/a grau mitja

Altres perfils complementaris.

Estandards de qualitat

Llei 4/2009, d’11 de juny de serveis socials de les llles Balears. . Articles 4, 92 i 95

Art. 4n: Els serveis socials han d’aplicar sistemes de qualitat als programes, les actuacions i les prestacions per tal d’assegurar que els recursos i els ser-
veis que actuen a les llles Balears s’adapten a les necessitats socials, aixi com al desenvolupament comunitari i hi donen resposta.

Art. 92.2: La qualitat és un principi rector del sistema de serveis socials i un dret de les persones usudries.

Art. 95.1: El Pla de Qualitat és I'instrument basic per assegurar el desenvolupament i I'aplicacid dels criteris de qualitat i forma part del pla estratégic de
serveis socials.

Tipus de servei (comunitari basic, comunitari
especific o servei especialitzat)

Servei especialitzat

Tipus de prestacio6 (basica o complementaria)

Complementaria

Accés i llista d’espera al servei

No. A demanda dels SSCB segons desplegament d’accions impulsades per I'IMAS des de I'area de Suport Territorial, de I'equip del SPCIST i dels serveis
que es vulguin acreditar.

Entitat responsable de l'accés al servei IMAS
Entitat proveidora del servei IMAS
Garantia de la prestacié SI
Copagament NO
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Servei d’Assessorament Economic i Juridic als SSCB de Mallorca

Elaborar informes i documents, models de presentacid i justificatius, convenis i contractes amb licitacions del SPCIST.

Atendre les demandes dels SSCB derivades a través del personal del SPCIST.

Informar-los, orientar-los i donar-los suport sobre temes de la seva especialitat.

Realitzar la tramitacid, fiscalitzacid inicial, el seguiment, avaluar els convenis i controlar la justificacié de despeses d’acord amb els requisits d’aquests, do -
nant suport a la interlocucié de la SST amb els SSCB per aquest tema.

Mantenir els espais de participacid i coordinacié amb els SSCB per temes especifics de caracter juridic i econdomic.

Redactar informes de caracter juridic i economic del SPCIST, informes proposta i estudis de temes de la seva especialitat.

Poblacié destinataria

SSCB dels ajuntaments i mancomunitats de Mallorca.

Condicions materials de I'establiment on s’ha
de prestar

Despatxos, sales i equipaments técnics i informatics de I'lMAS i espais municipals.

Ratios i perfils professionals

Teécnic/a Superior Juridic
Técnic/a Superior Econdmic
<graduat/ada Social

Teécnic/a grau Mitja

Técnic/a superior en qualitat
Auxiliar administratiu/va
Psicoleg/a

Educador/a Social
Treballadors/es Socials
Altres perfils complementaris

Estandards de qualitat

Llei 4/2009 de serveis socials de les llles Balears. . Articles 4, 92 i95

Art. 4n: Els serveis socials han d’aplicar sistemes de qualita5t als programes, les actuacions i les prestacions per tal d’assegurar que els recursos i els ser -
veis que actuen a les Illes Balears s’adapten a les necessitats socials, aixi com al desenvolupament comunitari i hi donen resposta.

Art. 92.2: La qualitat és un principi rector del sistema de serveis socials i un dret de les persones usuaries.

Art. 95.1: El Pla de Qualitat és I'instrument basic per assegurar el desenvolupament i I'aplicacio dels criteris de qualitat i forma part del pla estratéegic de
serveis socials.

Tipus de servei (comunitari basic, comunitari
especific o servei especialitzat)

Especialitzat

Tipus de prestacid (basica o complementaria)

complementaria

Accés i llista d’espera al servei

No. A demanda dels interessats segons desplegament d’accions impulsades per I'IMAS des de I'area de Suport Territorial.

Entitat responsable de I'accés al servei IMAS
Entitat proveidora del servei IMAS
Garantia de la prestacidé SI
Copagament NO
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ASSESSORAMENT | SUPORT E EN PLANS, PROGRAMES DE PREVENCIO | INTERVENCIO COMUNITA-
RIA ALS SSCB DE MALLORCA.

Definicié

Proporcionar suport especialitzat als professionals dels centres de serveis socials comunitaris basics per atendre les demandes referides a professionals
dels serveis socials d’Atencié Primaria: informar-los, orientar-los i donar-los suport sobre els temes referits a la implantacié de la prevencié i intervencid
comunitaria als SSCB.

Oferir espais de participacid, formacid i coordinacié per al suport técnic als SSCB mitjangant I'elaboracié conjunta de plans i projectes i el suport per a
l'organitzacid dels serveis i el seu seguiment.

Documentar i redactar informes individuals i col-lectius referents a la tasca que es fa, tant per al seguiment de la feina, registre a la base de dades , com
per a I'elaboracié de memories, programes i projectes.

Poblacié destinataria

SSCB dels ajuntaments i mancomunitats de Mallorca i equip del SPCIST.

Condicions materials de I'establiment on s’ha
de prestar

Despatxos, sales i equipaments técnics i informatics de I'lMAS. Espais municipals.

Ratios i perfils professionals

Psicoleg/a

Educador/a social

Técnic/a superior en qualitat i avaluacié
Treballadors/es socials

Auxiliar administratiu/va

Tecnic/a superior juridic/a

Técnic/a superior econdmic

Técnic/a grau mitja

Altres perfils complementaris.

Estandards de qualitat

Llei 4/2009, d’11 de juny de serveis socials de les llles Balears. Articles 4, 92 i95

Art. 4n: Els serveis socials han d’aplicar sistemes de qualitat als programes, les actuacions i les prestacions per tal d’assegurar que els recursos i els ser-
veis que actuen a les llles Balears s’adapten a les necessitats socials, aixi com al desenvolupament comunitari i hi donen resposta.

Art. 92.2: La qualitat és un principi rector del sistema de serveis socials i un dret de les persones usudries.

Art. 95.1: E/ Pla de Qualitat és I'instrument basic per assegurar el desenvolupament i I'aplicacio dels criteris de qualitat i forma part del pla estratéegic de
serveis socials.

Tipus de servei (comunitari basic, comunitari
especific o servei especialitzat)

Servei especialitzat.

Tipus de prestacio6 (basica o complementaria)

Complementaria.

Accés i llista d’espera al servei

No. A demanda dels SSCB, segons el desplegament d’accions impulsades per I'IMAS des de I'area de Suport Territorial, de I'equip del SPCIST.

Entitat responsable de I'accés al servei IMAS.
Entitat proveidora del servei IMAS.
Garantia de la prestacié Si.
Copagament No.
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6.- MAPA DE PROCESSOS

Diferenciem en aquest mapa:

Processos estrategics: basicament de planificacié. Marcats pels directius del servei. El seu analisi permet guiar la

resta de processos.

Processos claus: directament lligats a la prestacié del servei. Sén processos en linia. Aporten valor i compten amb
una visié completa dels/les treballadors/es dels SSCB des de les seves necessitats, requisits fins a I'analisi final
de la satisfaccié una vegada rebut el servei. Estan relacionats amb la persona usuaria del servei i el resultat és di-

rectament percebut per I'usuari.

Processos de suport: ofereixen el suport als claus. Sén els responsables de proveir els recursos necessaris als

pProcessos claus.

MAPA DE PROCESSOS DEL SPCIST

ESTRATEGICS GESTIO DELS PROCESSOS I CONTROL
DELS OBJECTIUS I ESTRATEGIA DEL SER-
VEIL: AMBITS: MUNICIPAL, COMARCAL,
ILLA

SPCIST: TRANSVERSALITAT _|EQUIPS  ESPECIALIT- GESTIO JURIDICA
INTERDISCIPLINARIETAT SECCIO |ZATS DE SUPORT TER-
DE SUPORT TECNIC ALS SSCB. RITORIAL. 1 ECONOMICA

DE SUPORT TERRITORIAL. (

= =
o

CLAUS

Linia 1. informacio, suport I formacié sscb. ( inclou espais participacié
comunicacions sscb, fitxes...)

Linia 2. suport als plans de prevencié I intervencié comunitaria. ( in-
clou supervisié I suport especialitzat als professionals)

Linia 3. assessorament juridic I economic als sscb ( inclou HSI, regla-
mentacié sscb, convenis spcist)

g

DE SUPORT

COMUNICACIO INTERNA I EXTERNA
GESTIO DE LA DOCUMENTACIO
REGISTRES BASE DE DADES
INFRAESTRUCTURES

GESTIO ADMINISTRATIVA
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7.- AVALUACIO. QUESTIONARIS DE SATISFACCIO. REUNIONS PARTICIPATIVES D’AVALUACIO | MI-
LLORA.

Les fases que durem a terme en el procés d’avaluacié de la satisfaccid seran:
Fase I: Concretar l'objectiu del gliestionari
Fase Il: Disseny de I'estratégia de mesurament. Disseny del qliestionari
Fase lll: Tractament i analisi de resultats
Fase IV: Informe final
El mode d’administracié del qliestionari queda palés als diagrames de flux dels diferents processos del servei.
Les dimensions que emprarem per tal de conéixer el grau de satisfaccio seran:
* Elements tangibles: facilitats materials i fisiques i aspectes del personal del ser-
vei.
*  Fiabilitat: Capacitat per complir amb alld acordat i fer-ho sense errors.
e Capacitat de resposta: Mesura la voluntat d’ajuda a les persones usuaries i la
capacitat de proporcionar un servei agil i rapid.
* Seguretat: Aspectes relacionats amb el tracte dispensat, el coneixement i la
professionalitat de les persones treballadores del SPCIST i la seva capacitat per
a inspirar confianga i seguretat.
*  Empatia: Representa I'atencié individualitzada que facilita el servei.

Es tracta de qiestionaris amb escales numeriques a on la persona enquestada ha d’assignar una puntuacié per
tal d’expressar la intensitat del seu grau de satisfaccié. Ho farem en 5 graus:
1 Totalment en desacord
En desacord
Ni d’acord ni en desacord
D’acord
Totalment d’acord

u b wWwN

Ens interessara també concloure el qliestionari amb una pregunta sobre el nivell de satisfaccié general amb el
servei rebut de manera que ens pugui oferir una avaluacié de la satisfaccié global amb el SPCIST basant-se en
I'analisi de les caracteristiques més importants del servei rebut. També introduirem en el qliestionari una pregun-
ta sobre I'expectativa global del servei per poder-la comparar amb la percepcid obtinguda i aixi obtenir informa-
cié valuosa per a la millora continua del servei.

Es tracta d’una revisié completa i sistematica des del punt de vista de la qualitat de com es presta el servei i quins
son els resultats obtinguts per tal d’assegurar la seva adequacio, conveniéncia i eficacia continuada. Complemen-
tant la tasca a través de reunions participatives de tot el personal i altres serveis implicats. Aquesta és una practi-
ca recomanable que enriqueix la visié del servei ja que si el SPCIST avalua de forma periodica la satisfaccié de
les persones usuaries, en aquest cas dels treballadors/es dels SS dels municipis de Mallorca i dels/les seus/ves
propis/es professionals amb els servei prestat, podra tenir un diagnostic precis sobre el seu nivell de satisfaccio.

Per altre banda a L'IMAS tenim establert un procediment de queixes, suggeriments i reclamacions . Les persones
usuaries que desitgin presentar queixes, suggeriments o reclamacions sobre qualsevol aspecte del servei rebut
per part del SPCIST poden omplir i presentar els fulls que es troben a la pagina web de I'lMAS. Podran realitzar
qualsevol tipus de suggeriment que comporti una millora de la qualitat del servei, a través de la adreca de mail:
supterritorial@imas.conselldemallorca.net

Amb el tractament i I'analisi dels resultats podrem obtenir informacid clau que ens permeti la millora continua
del servei. Podrem coneixer els aspectes millor i pitjor valorats per part de les persones usuaries i sobre quins as-
pectes haurem d’actuar de manera prioritaria per a millorar la satisfaccié.

Linforme final incloura tant la metodologia emprada com els resultats obtinguts. Les conclusions de I'analisi de
les dades i els aspectes de millora que han estat detectats d’acord amb el procés de millora continua del servei.

19



mailto:supterritorial@imas.conselldemallorca.net

La satisfaccio dels/les professionals dels SSCB de Mallorca amb el SPCIST depén de que en cada acte de prestacio
d’un servei, la seva percepcio iguali o superi les seves millors expectatives.

Si som capacos d’aconseguir satisfer les necessitats i les expectatives dels/les nostres usuaris/es i de totes les
parts interessades de forma equilibrada i a llarg termini podrem afirmar que la gestié del SPCIST és eficag. Aixo
és el que la Norma 1SO9004:2009 : Gestion para el éxito sostenido de una organizacion- Enfoque de gestion de la
calidad ens orienta . Per aix0 és necessari prendre consciéncia de I'entorn en el que treballem i I'aplicacié de les
millores necessaries. Es important realitzar un seguiment constant i analitzar regularment el servei que estem
prestant.

Establim processos adequats per aconseguir |'estratégia del SPCIST i ens asseguram de que som capagos de res-
pondre rapidament a les circumstancies canviants.

Avaluar regularment el compliment dels plans i procediments vigents i prendre les accions correctives i preventi-
ves adequades ens dura a I'éxit del servei.

FITXA TECNICA ESTUDI DE SATISFACCIO

ORGAN PROMOTOR SPCIST.

UNIVERS TREBALLADORS/RES DELS SSCB MUNICIPIS MALLORCA
TECNICA RECOLLIDA QUESTIONARIS

TREBALL REALITZAT SECCIO QUALITAT SPCIST

PERIODE DE RECOLLIDA

PROCES D’AVALUACIO DE LA QUALITAT. Integracié de les perspectives d’analisi

Perspectiva SUBIJECTIVA OBIJECTIVA

( usuaris/es) ( organitzacid)
Objecte Mesurament satisfaccid usuaris/es Diagnostic integral de la gestid i resultats
Fins Millora prestacié servei. Millora global de I'organitzacio

Augment satisfaccid usuaris/es

i del seu impacte en els grups d’interes.

Fonts d’informacio

Externes ( usuaris/es)

Internes i externes
Documentals ( Memories, base de dades)
Check -list: avaluacié de la qualitat.

Técniques

Estudis de satisfaccio. Questionaris avaluacio sa-
tisfaccio.

Avaluacio de la qualitat en la gestio.
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QUESTIONARI DE SATISFACCIO DE LES PERSONES USUARIES DEL SPCIST

Per millorar el servei prestat, en funcié del seu grau de satisfaccié amb el procediment aplicat per part del SPCIST,
valori la resposta, marcant amb una X en la casella I'opciéd que més s’identifica amb la seva percepcid segons la
seglient escala:

1 Totalment en desacord

2 Endesacord

3 Nid’acord ni en desacord

4 D’acord

5 Totalment d’acord
SPCIST. SERVEI REBUT:....cciteiieireirncrncrecenceerenreereereeressassessacsscnncanes
DATA.....ccttiiteiiententecrecrncenteniannes

1. El personal del SPCIST fomenta un clima de confianga que facilita la resolucié
de problemes i dubtes

2. Creu que el personal del SPCIST dedica el temps adequat per a la seva aten-
cig?

3. Quan realitza una consulta, el personal del SPCIST que I'atén li demana per
les necessitats del servei

4. Rep suficient informacid sobre els assumptes que necessita aclarir

5. Ha millorat el servei del municipi on voste treballa amb el suport del SPCIST

6. Considera que el procediment emprat esta actualitzat i és eficag

7. En general es sent satisfet/a amb el servei realitzat des del SPCIST

8. Valoride 1 a 5 el servei del SPCIST

Propostes de millora:

Moltes gracies per utilitzar el Servei de Prevencié Comunitaria i Suport Territorial, SPCIST, i per respondre aquest
breu qiiestionari de satisfaccio que ens servira per millorar.
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Sera també molt important avaluar la satisfaccio dels les treballadors/es del servei ja que el factor satisfaccid la-
boral afecta directament en la qualitat final de les tasques realitzades.

Per millorar el servei prestat, en funcié del seu grau de satisfaccié des del seu lloc de feina, valori la resposta,
marcant amb una X en la casella 'opcié que més s’identifica amb la seva percepcié segons la segilient escala:
1 Totalment en desacord
En desacord
Ni d’acord ni en desacord
D’acord
Totalment d’acord

u b WN

QUESTIONARI AVALUACIO SATISFACCIO TREBALLADORS/ES DEL SPCIST

Per millorar el servei que prestam, en funcié del seu grau de satisfaccié valori, de forma totalment anonima, la resposta marcant
amb una x en la casella 'opcid que més s’identifica amb la seva percepcio segons la segiient escala:

1- Totalment en desacord; 2- En desacord; 3- Ni d’acord ni en desacord; 4- D’acord; 5- Totalment d’acord

1 Comprenc clarament l'estratégia i objectius del SPCIST

2 Participo en la planificacié dels objectius del mmeu lloc de feina

3 Comprenc la relaci¢ entre les meves funcions i els objectius del SPCIST

4 Els/les usuaris/es del SPCIST reben el servei que ens demanden

5 EISPCIST compta amb les eines necessaries per poder prestar un bon servei

6  Surt de la feina satisfet/a de la tasca feta

7 Puc prendre decisions sobre la meva tasca sense consultar i amb metodologia propia

8 Soc responsable de la feina que executo

9 Em sento compromes/a per assolir els objectius establerts

10 Els/les meus/ves companys/es ijo fem feina conjunta de manera efectiva

11 La direccié ens anima a treballar en equip

12 Puc confiar amb els/les meus/ves companys/es de treball

13 Hiha bona comunicacié entre els/les companys/es de I'equip

14 Sescolten les opinions dels/les treballadors/es del servei per part dels/les responsables

15 Consider que tenc l'actitud apropiada

16 Consider tenir la formacid necessaria per desenvolupar les tasques encomanades.

17 L'espaion treballo és adequat per a realitzar les meves funcions

18 Comparteixo la proposta d'aplicar la perspectiva de genere als projectes del SPCIST

19 Estic dipsosat/ada a participar activament en la seva aplicacio.
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20 Enel SPCIST s'afavoreix la conciliacié familiar i laboral

21 Estic satisfet/a treballant al SPCIST

Propostes de millora :

Moltes gracies per respondre a aquesta enquesta de satisfaccio. Ens ajudara a millorar el SPCIST.
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8.- Diagrames dels processos existents:

Demandes al servei de prevencié comunitaria I suport territorial:

SSCB

S. SllpOI't Serveis

técnic als ue especialitzats
scb

observacions

Demanda d’un territori
feta per qualsevol
professional del mateix

Accions d’ambit

municipal de les difernts

demandes dels sscb o de

les actuacions

promogudes des del
cist/ imas

Devoluci6 del treball |

Recollida de la demanda. la
técnica referent del territori la
registre a la base de dades. Es
comprova si hi ha altres
actuacions o demandes del mateix.

>

Analisi I reformulacio de la
demanda. Recaba la informacio
necessaria per a la clarificacié de la
demanda. Si cal reuni6 al territori
amb I’equip municipal.

Devolucié I acords.Dona una
primera resposta al respecte al que
s’ha fet o es fa des del servei quan
a aquest tema:

Fitxes, comissions de feina,
reunions professionals,
assessoraments anteriors, altres...

alora la
intervenci6 d’'un -
altre equip del >

servei / del >
AS i

Si es proposa participacio altra equip. valoracié conjunta quan a les actuacions a realitzar I distribuc
quan al seu ambit, municipal, comarcal, illa.

Treball en equip quan a possibles accions: fitxes informatives, jornades, reunions comarcals, pl
de formacio, grups de participacio, gestio de qualitat, assessorament especialitzat, supervisio
\Rrofessionals, suport de plans I projectes, altres...

i6

a

Totes les demandes sempre per
correu electronic a la adreca de
supterritorial@

Revisar Registres entrada I
SECIM actualitzats.

@nandes relacionades amb les\

funcions del servei:

- informaci6 I assessorament
general

- plans de prevenci6 comunitaria
- hsi

- convenis

- gestio de qualitat I acreditacio
centres

- suport a qiiestions referides a
prestacions I serveis propis dels

& 4

Prioritzar treball en equip.

Com a complement de la
intervenci6 que continua fent la
referent de suport técnic.

Valorar si és necessaria la intervencio des de les linies:

N

Linia 1 informacio suport I formacié sscb ( inclou espais participacid, comunicacions amb sscb, fitxes).
Linia 2 suport als plans de prevencié I intervencié comunitaria ( inclou supervisi6 I suport especialitzat a professionals)
Linia 3 assessorament juridic I economic als sscb ( inclou HSI, reglamentacié sscb, convenis spcist)

]

Tot el personal del servei que hi intervé ha d’enregistrar les seves actuacions dins la mateixa
demanda a la nostra base de dades .
Aixi si algu no hi és, es veu el fet mirant a la nostra base de dades I no repetim accions.

Base de dades actualitzada

-

Tancament de la demanda I registre a
la nostra base de dades.

N

La resposta final pot ser donada
per una altre servei del imas.
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realitzat I la valoraci6 des
del municipi. Qiiestionari
de satisfacci6.




Gestio dels convenis amb els sscb:

Presentaci6

justificacio.
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Gesti6 general servei de prevencioé comunitaria I suport territorial:

SSCB

S. SUpOI't Serveis

técnic als we especialitzats
sscb

observacions

Demanda d’un territori
feta per qualsevol
professional del mateix

|

Accions d’ambit

municipal de les diferents
demandes dels sscb o de

les actuacions
promogudes des del
cist/ imas

Devoluci6 del treball
realitzat I la valoraci6 des
del municipi. Qtiestionari
de satisfacci6.

Referents per comarques I
MUNTEPTES, . Col.laboraci6 en I’atenci6 de
Interlocuroria entre imas I demandes

ﬁ)ordinacié dels sscb. ( veure

diagrama Atencié de demandes)

Organitzacié dels espais comarcals Participaci6 conjunta en espais
I comissions de feina conjunta amb que requereixin de la seva

els sscb o altres espais de especialitat

participacié.

Atencié primer assessorament
técnic quan a HSI participacio en

les millores metodologiques de la Suport en temes de la seva
aplicacié especialitzat.

sl i fltxe‘s ! D e el.laboraci6 fitxes espcialitzades
generals I monografiques per a

la seva difusié periodica als sscb.

Participacio6 en les actuacions Gesti6 de les comissions
municipals relatives als plans de <:> especifiques amb professionals
prevenci6 I intervencié comunitaria ssch.

dels sscb

Seguiment I elaboraci6 dels
informes relatius als convenis de
col.laboracié amb els sscb.

Organitzacio de les accions formatives
del pla de formaci6 dels sscb I altres
accions formatives puntuals.

— D

Qiiestionaris de satisfaccié

.

Registres a la base de dades del spcist I gesti6 dels expedients a través del segex.

Totes les demandes sempre per
correu electronic a la adrega de
supterritorial@

Revisar Registres entrada I
SECIM actualitzats.
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Contractes menors:
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9.- CONCLUSIONS SOBRE LA METODOLOGIA PROPOSADA:

Aquest manual de qualitat parteix del convenciment des de la direccid del area de suport territorial i el SPCIST
de que la gestié de la qualitat i I'avaluacid dels serveis publics s’han de situar en el marc de la gestié i I'avaluacié
de I'accié publica. Per aix0 es presenten dues perspectives d’analisi que s’han d’aplicar de forma integrada, I'ava-
luacié objectiva en dades i la qualitativa amb els qliestionaris d’avaluacio.

La manera de realitzar el manual PGQ ha estat amb la participacié de tot el personal del servei als processos que
es pertinent sigui aixi, a través d’'un debat intern, treballant primer la formacid en gestié de qualitat, i concretant
de manera participativa la missié i visié del servei amb els seus protocols de feina i els diagrames de flux de ca-
dascun. Aixi es fruit d’'un consens el qué se pot fer i el com.

Establim processos que consideram adequats per aconseguir I'estratégia del Area de suport territorial del IMAS i
del SPCIST i ens asseguram de que som capacos de respondre rapidament a les circumstancies canviants.

Avaluar regularment el compliment dels plans i procediments vigents i prendre les accions correctives i preventi-
ves adequades ens dura a la millora del que es desenvolupa juntament amb els sscb de tots els municipis i man-
comunitats de la llla de Mallorca.

Per acabar, insistir que la manera de fer les coses ha de ser a través de la cordialitat, la comunicacié eficag i la
feina col.laborativa junt amb la transparéencia en les accions i la conciliacio dels aspectes personals i laborals del

personal professional que hi participi, orientats a a conseguir els resultats previstos i el benestar.

Moltes gracies per la participacio!!!!
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Es del tot convenient que al mateix fitxer on es troba el manual de qualitat del spcist també si adjuntin impreses
totes aquelles instruccions que es trameten via mail per a qualsevol dels responsables del servei.
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