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Presentacio

El13 de desembre de I'any 2007 els presidents
i presidentes de les entitats que formen part
de la Taula d'entitats del Tercer Sector Social
de Catalunya firmaven la Carta de Qualitat,
un manifest format per 18 compromisos que
defineixen la cultura de la qualitat de les en-
titats del Tercer Sector Social, i que estan di-
rigits a tres nivells fonamentals: les persones,
la societat i les organitzacions.

L'objectiu d'aquests compromisos recau en el fo-
ment de la cultura de la qualitat en les organit-
zacions sotassignants i les més de 3.000 asso-
ciacions, fundacions i cooperatives d'iniciativa
social que les integren, per tal d'aconseguir que
el Tercer Sector Social de Catalunya sigui reco-
negut per la qualitat de la seva acci6.

Angels Guiteras
Presidenta

Taula d'entitats del
Tercer Sector Social de Catalunya

La finalitat d'aquesta guia que presentem és
la de traslladar a la realitat de les entitats ca-
dascun dels suposits per tal que treballaramb
qualitat no sigui quelcom eteri o intangible,
sind un aspecte més de la missio i els valors
que es trobi incorporat en les tasques quoti-
dianes de les organitzacions.

Esperem que aquest quadern sigui una eina
d'utilitat per totes aquelles entitats que pen-
sin que la qualitat és una caracteristica indis-
pensable de la cultura de les organitzacions
del Tercer Sector Social.

Rafael Ruiz de Gauna
Vicepresident i coordinador
del Grup d'Innovaci6 i Qualitat
Taula dentitats del

Tercer Sector Social de Catalunya
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L'Eina La Carta de Qualitat: un compromis per
a la millora de la gesti6 neix amb l'objectiu de
contextualitzar els compromisos que inte-
gren la Carta de Qualitat en el dia a dia de les
entitats del Tercer Sector Social d'una forma
agil, practicaivisual.
Lestructuradelquaderns’haplantejat seguint
els tres nivells en queé es divideix la Carta: les
persones, la societat i les organitzacions. En
cadascun dells es mostren els compromisos
que en fan referéncia i, a continuacio, es des-
envolupa cadascun dels punts integrants.

D'aquesta forma, de cadascun dels 18 punts
es realitza una definicié que contextualitza
el compromis dins la realitat de les entitats.
A continuacié, s'exposa qué representa per a

les organitzacions tenirincorporat aquest as-
pecte (és a dir, els impactes positius) i quines
sén les amenaces o debilitats que suposa no
tenir-lo present. Aixd s'acompanya d'algunes
apreciacions que poden ser d'utilitat en la
incorporacié del compromis en el funciona-
ment de l'organitzacié. Finalment, s'inclouen
alguns casos on es reflexa el missatge de ca-
dascun dels suposits.

Per tal que les entitats puguin seguir treba-
llant la cultura de la qualitat, al final de l'eina
incorporem les publicacions sobre Qualitat
editades per la Taula d'entitats del Tercer Sec-
tor Social de Catalunya.
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EINES DEL TERCER SECTOR SOCIAL

Compromisos pera la
qualitat de les entitats del
Tercer Sector Social de
Catalunya

Compromisos orientats a les persones

Ens comprometem a...

1. Orientar l'activitat de les nostres organit-
zacions al servei de les persones.

2. Desenvolupar 'autonomia de les persones.

3. Promocionar i defensar els drets fonamen-

talsiels drets socials de les persones.
4. Impulsar la participacio.

5. Fomentar la qualitat de vida i la iniciativa
personal.

Compromisos orientats a la societat
Ens comprometema...

6. Potenciar la nostra legitimitat social des
de la transparéncia en la nostra gestio.

7. Desenvolupar un treball en xarxa.

8. Un desenvolupament sostenible i respec-
tuds amb el medi ambient i l'entorn.

9. Amb el desenvolupament comunitari.
10.Enfortir la democracia.

11.Fer participar el voluntariat.

Compromisos orientats
a les organitzacions

Ens comprometem a...

12. Promoure la culturai el reconeixement
de la qualitat a les nostres organitzacions.

13. Basar tota la nostra actuacio en principis
i valors clarament definits.

14. Implicar la direccié de les organitzacions
en limpuls de la qualitatia donar prioritat
i assignar recursos a la gestio de la qualitat.

15. Nomenar responsables de qualitat a les
nostres organitzacionsia crear comissions
de la qualitat o equips de millora.

16. Millorar i demostrar l'eficacia i I'eficiéncia
de les nostres organitzacions.

17. Fomentar la capacitacié dels nostres
voluntaris i professionals per a la millora
de la nostra accio.

18. Impulsar processos d'avaluacié mitjancant
sistemes d'indicadors i sistemes
d'informacié i a afavorir els processos de
millora continua aplicant sistemes
davaluacié interna i externa.

La Carta de Qualitat la signen els presidents i pre-
sidentes de les federacions membres de la Taula

d'entitats del Tercer Sector Social de Catalunya.
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Els compromisos

orientats a les
persones

Ens comprometem a...

1. Orientar l'activitat de les nostres
organitzacions al servei de les persones.

2. Desenvolupar l'autonomia de les persones.

3. Promocionar i defensar els drets fonamentals
i els drets socials de les persones.

4. Impulsar la participacio.

5. Fomentar la qualitat de vidaii la
iniciativa personal.

14 EINES DEL TERCER SECTOR SOCIAL

1. Orientar l'activitat de les
nostres organitzacions al
servei de les persones

La realitat del tercer sector pren el sentit en
tant que tenim la capacitat de cobrir les ne-
cessitats de les persones a les que atenem.
Som entitats que tenim un compromis amb
les persones i, en aquest sentit, hem de tenir
la capacitat de treballar activament per situar-
les al centre de la nostraactuacio i reflexié com
a destinataries de les nostres activitats.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...les entitats estan connectades amb la rea-
litat social, desenvolupen activitats i presten
serveis que son (tils i adequats a les necessi-
tats de les persones a qui van dirigits.

L'incompliment d’aquest compromis...

...formaria organitzacions centrades en elles
mateixes que no escoltarien els seus beneficia-
risisallunyarien de la realitat que les envolta.

...portaria a organitzacions centrades en el
volum d'activitat i els recursos econdomics que
generaria aquesta activitat, deixant en segon
terme el valor de la persona.
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? Maneres d’assolir-ho

Analitzar els canvis de les necessitats de les
persones destinataries i adaptar els serveis
tot fent un esforc d'adequacio.

Establir sistemes per a la deteccid de necessitats
i expectatives de les persones usuaries del nostre
servei gestionant el procés deforma que senfoqui
sempre cap a les persones beneficiaries.

Posar atencié als canvis que es produeixen
en l'entorn.

Entendre les necessitats de les persones que
atenem.

Exemples

Enquestes de satisfaccié amb el servei, com les
queharealitzatla Fundaci6 Avedis Donabedian
pels usuaris de l'Institut Catala d'Assisténcia i
Serveis Socials.

Més informacié: www.fadq.org

L'Associacié Catalana de Familiars i Usuaris
de Centres Geriatrics (ACFUC) ha impulsat el
Programa Quetzal, que promou la integra-
ci6 del voluntariat social dins els centres ge-
riatrics i socio-sanitaris per millorar 'atenci6
dels residents dels centres. A través del vo-
luntariat es facilita I'adaptacié de la persona
gran dins la residéncia i aixi es contribueix a
millorar la seva assisténcia integral.

Més informacié:www.acfuc.voluntariat.org




2. Desenvolupar
'autonomia de les persones

Tenim confianca en les persones que atenem
i, per aixo, treballem activament per afavoriri
enriquir les seves capacitats.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...aconsegueixen que les persones destina-
taries tinguin capacitats i recursos personals
de tot tipus desenvolupats. D'aquesta forma
s'avancacapalautonomiailamilloradelaseva
qualitat de vida en quant a independéncia.

...propicien el desenvolupament del potencial
de les persones beneficiaries.

L'incompliment d’aquest compromis...

...fomentaria una situacié d'assistencialisme
permanent i de dependéncia indefinida.

? Maneres d’assolir-ho

Definir el servei o activitat de forma que doni
opinié, veu i participacié activa a les persones
destinataries. Per fer-ho cal tenir en compte
elements de participacié i comunicacié.

Adquirir un model d'intervencié que tingui clar
que vol promoure l'autonomia fent que les acti-
vitatsdelavida quotidiana, salut, oci,... estiguin
dissenyades de forma que puguin construir-se
un futur propi que els motivi i il-lusioni.
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Exemples

La Unitat de Foment a 'Autonomia (UFA) és
un recurs impulsat per la Fundacié Resilis
que es centra en els joves tutelats que estan
pendents de rebre la mesura administrativa
corresponent després d'un procés evolutiu
marcat per la responsabilitat i maduresa.
L'UFA suposa per a ells l'inici del camicap a la
plena autonomia, donat que ofereix un marc
de vida quotidiana més realista que el centre
d'acollida, i possibilita I'adquisici6 dels habits
necessaris per al desinternament.

Més informacié: www.resilis.org

CreuRojahaimplantatunSistemalntelligent
de Monitoritzaci6 d'Alertes Personals (SIMAP)
que permet localitzarde manera permanenta
través de GPS a persones amb malalties com
ara I'Alzheimer. Consisteix en un dispositiu
semblant a un teléfon mobil que la persona
malalta porta a sobre i permet actuar rapi-
dament en cas que es produis alguna situacio
derisc. D'aquesta forma, s'aconsegueix que la
persona pugui fer la seva vida amb la major
normalitat possible.

Més informacié: www.creuroja.org

3. Promocionaridefensarels
drets fonamentalsi els drets
socials de les persones

Adquirim el compromis del reconeixement dels
drets de les persones, tant les destinataries
com les que treballen de forma voluntaria i as-
salariada. Treballant activament aquest aspec-
te hem aconseguit que les persones que estem
atenentiles que formen part de les nostres en-
titats siguin conscients dels seus drets i puguin
lluitar per portar-los a terme.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...les persones usuaries coneixen els drets que
tenen i, per tant, els poden reclamar i treba-
llar per fer-los efectius en la societat.

...les entitats participen en la construcci6é
d'una societat més justa.

L'incompliment d’aquest compromis...

...limitaria el creixementde les persones, jaque
les mantindria en situacié de dependéncia.

...les persones no serien conscients dels seus
dretsiestarien resignadesilligades a la situa-
cié enla que es trobarien.

...portaria a una incoheréncia, ja que si no hi
ha consciéncia dels drets no tenen sentit les
reivindicacions.
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? Maneres d’assolir-ho

Tenir informacié dels drets fonamentals i so-
cials de les persones, fent-los coneixer a les
persones implicades per tal que s'incorporin
en el disseny de les activitats i es respectin en
tots els ambits d'actuacio de les entitats.

Adequar la informaci6 al tipus de public atés.

Crear els instruments necessaris per tal
d'adaptar els drets de les persones segons les
seves necessitats especifiques.

Assignar un/a portaveu dels usuaris/aries
quan es requereixi defensar i reclamar els
seus drets.

Exemples

Voraviu harealitzat una tascaimportantenla
defensa i promocié dels drets de les persones
d'intel-ligéncia limit en tots els seus ambits, a
fide donar suport i unificar esforcos per a op-
timitzar la qualitat de vida d'aquest col-lectiu
i llurs families.

Més informacié: www.tercersector.cat

L'associacié ADDIA ha realitzat una experién-
cia en la qual I'entitat va reunir, en un esde-
veniment internacional celebrat a Barcelona
I'any 2007, a 134 infants i adolescents d'arreu
del mén per parlar dels seus drets i deures.

Més informacié:
www.iiicongresomundialdeinfancia.org
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4. Impulsar la participacio

Aconseguim que la nostra cultura de la parti-
cipacio estigui present de forma implicita en
les nostres organitzacions. La participacié no
pot ser un afegit que posem a posteriori, siné
que és una caracteristica incorporada al dis-
seny del servei. Es un element implicit a I'hora
de planificar les activitats i els serveis.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...aconsegueixen unaugmentdelaimplicacié
de tots els col-lectius involucrats en I'entitat.

...estan cohesionades.

L'incompliment d’aquest compromis...

...significaria formar part d'una entitat on no
hi hauria espai per aportar visions diferents.

...comportaria que I'entitat es distanciés de la
realitat i li manqués el suport necessari dels
diferents actors.

? Maneres d’assolir-ho

Augmentar el grau de participacié que hi ha
en la nostra entitat a partir de la posada en
marxa d'instruments que la facilitin (com po-
denserlesTIC).

Definir el nivell i forma de participacié per ca-
dascun dels col-lectius involucrats.

Crear canals de comunicaci6é directa amb
les persones per garantir que la transmissio
d'informaci6 sigui bidireccional.

18 EINES DEL TERCER SECTOR SOCIAL

Facilitar les trobades amb la direccio, amb la
intencié de transmetre les inquietuds de les
persones.

Exemples

FEDAIA comptaamb un Projecte de Participa-
cié que promou la participacié activa i demo-
cratica de tots els nens i nenes, especialment
els més vulnerables o en risc d'exclusié social.
Es el primer esfor¢ que es fa a Catalunya per-
qué els infants parlin i participin aportant
propostes i puguin ser escoltats sobre el seu
itinerari educatiu, el seu barri, els seus drets
i deures, la seva llar, el seu centre, la seva
emancipacio, el seu temps lliure, centres i es-
plais necessaris en el futur, etc.

Més informacié: www.fedaia.org

Apoderament (empowerment), autodeter-
minacié i salut mental: una experiéncia vin-
culada als clubs socials. Fecafamm treballa
en els Clubs Socials, on la persona amb tras-
torn mental passa de ser subjecte passiuaac-
tiu, totimplicant-se i participant en els espais
de decisi6 i execuci6 de projectes i activitats.
A partir del document "Avaluaci6 técnica dels
Clubs Socials per a persones amb trastorn
mental” es consolida aquest model com a re-
curs d'inclusié social per a aquest col-lectiu.

Més informacié:
www.familiarsmalaltsmentals.org

5. Fomentar la qualitat
devidailainiciativa personal

Al'hora de dissenyar els serveis, no només te-
nim en compte el grau d'autonomia, siné que
vetllem en tot moment pel dret de les perso-
nes a unavida digna.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...les persones destinataries i les que hi treba-
llen (ja sigui de forma voluntaria o remunera-
da) perceben que sén tractades amb dignitat
i respecte i que gaudeixen de qualitat de vida.

L'incompliment d’aquest compromis...

...generaria dependéncia, ja que la persona no
enfortiria la seva autoestima i l'autosatisfaccio.

...podria portar a un tracte de les persones
com a objectes ino com a subjectes.

? Maneres d’assolir-ho

Preocupar-se per quins son els seguiments
que seran clau en la qualitat de vida de les
persones ateses durant els anys posteriors a

I'aplicacié del servei.

Reflexionar conjuntament amb el public
usuari sobre quins sén els elements claus per
tenir una major qualitat de vida.

Tenir en compte les particularitats de cada
collectiu atés per adaptar el disseny dels serveis.

Establir llistes de comprovaci6 en el disseny
dels serveisiactivitats.

Incloure escales de qualitat de vida en el se-
guiment dels Plans Individuals d'Atenci6.

Fer un seguiment personalitzat del col-lectiu
beneficiari.

Exemples

El Grup Caliu — Iniciatives pel lleure és una enti-
tatque promou l'autogestié i qualitat devida de
persones amb discapacitat intel-lectual a través
dactivitats de lleure i formaci6. Una delles s6n
les sortides de vacances que organitzen cada
estiu, les quals sorgeixen de les propostes del
propi grup d'usuaris/es. A partir de la selecci6 de
destinacions i el treball conjunt on es seleccio-
nen les preferéncies, els usuaris i usuaries trien
els llocs que visitaran durant l'estiu.

Més informacié: www.grupcaliu.com

La Fundacié Projecte Aura treballa per la mi-
lloradelaqualitatdevida de les personesamb
discapacitat, oferint un servei peralainclusid
social i laboral en un entorn normalitzat, a
partir de diversos programes que aborden as-
pectes com I'habitatge, el treball, la formaci6
oeldebatidefensadelsdrets. Aquestes inicia-
tives funcionen a partir del model de Treball
amb Suport, una metodologia de treball que
es basa en 'acompanyament de la persona al
llarg del procés i el sequiment del mateix.

Més informacié: www.projecteaura.org
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Part Il

Els compromisos

orientats ala
societat

Ens comprometem a...

6. Potenciar la nostra legitimitat social des
de la transparéncia en la nostra gesti6.

7. Desenvolupar un treball en xarxa.

8. Un desenvolupament sostenible i respectuds
amb el medi ambient i I'entorn.

9. Amb el desenvolupament comunitari.
10. Enfortir la democracia.

1. Fer participar el voluntariat.

20 EINES DEL TERCER SECTOR SOCIAL

6. Potenciar la nostra
legitimitat social des de
la transparéncia en la
nostra gestio

Com a agent de transformacio social és basic
que les entitats del tercer sector siguem ca-
paces d'incorporar la cultura de rendicié de
comptes com aforma de visibilitzar els aspec-
tes de l'entitat.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...gaudeixen de legitimitat, credibilitat i con-
fianca social, posant de relleu el valor afegit.

...la transparéncia es troba present en la mis-
si6 i els valors, aixi com en els processos de
l'organitzacié.

L'incompliment d’aquest compromis...

...comportaria que la legitimitat social es ba-
sés tinicament en la base moral de I'entitat.

...significaria formar part d’'una organitzaci6
centrada exclusivament en l'activitat o servei
que ofereix, deixant de banda el valor afegit
d'aquest.

...promouria la desconfianca en el sector.

? Maneres d’assolir-ho

Publicar al web les informacions sobre qui
som, qué fem, les memaries d'activitat, etc.

Auditar els comptes anuals i publicar-ne el
resultat.

Participar voluntariament en iniciatives
d'analisis de la transparéncia en la gesti6.

Adequar la informacio a les necessitats de les
persones involucrades.

Anarassolint gradualment punts d'excel-léncia:
auditoria social, ...

Exemples

A la Memoria del Casal dels Infants per a
I'Acci6 Social als Barris s'hi pot trobar infor-
macié ampliada de les tasques i projectes que
desenvolupen, desglossada segons ambits
d'activitat que abarquen i expressada en da-
des quantificables que mostren I'impacte rea-
litzat. També relata com es gestiona l'entitat
i en quins ambits territorials actua. La base
social de I'organitzacié esta present al llarg de
totes les pagines.

Més informaci6: www.casaldelsinfants.org

La pagina web de la Cooperativa d'iniciativa
social Institucié Balmes S.C.C.L. compta amb
una secci6 dedicada al financament on es
mostra d'on provenen els ingressos de l'entitat.
D'aquesta manera, I'entitat posa a disposicio de
qui ho desitgi la informacié sobre els mitjans
a partir dels quals s'abasteix 'organitzacié per
desenvolupar les seves activitats.

Més informacié: www.ibalmes.org
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7. Desenvolupar
un treball en xarxa

Construim una visié conjunta a partir del
pensamentiactuacié de sector. Per tenir més
forca i influéncia per canviar la societat, cal
aprofitar les sinérgies que genera el treball
en xarxa. Pero també cal el treball col-lectiu
de tots els actors: administracions pabliques,
empreses, mén de la recerca i tercer sector.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...aconsegueixen que els esforcos de tots i to-
tes repercuteixin en tothom.

...construeixen un discurs estructurat que
arriba a la societat.

...es superen les dificultats des de la uni6 en
lloc de la dispersié.

...els aprenentatges es produeixen de forma
continuada i es comparteixen.

...realitzen més incidencia a nivell politic i social.

...impulsen la participaci6é de totes les orga-
nitzacions implicades.

L'incompliment d’aquest compromis...
...provocaria una atomitzacié i un afebli-

ment de les entitats i, per tant, menys efica-
ciaieficiéncia.

? Maneres d’'assolir-ho

Incorporar l'eficacia i I'eficiéncia com a forma
de treballar en la rad de ser de I'entitat.

22 EINES DEL TERCER SECTOR SOCIAL

Participar en grups de treball conjunts i con-
tinuats per tal de compartir experiéncies i co-
neixements i elaborar un projecte comd.

Col-laborar en plataformes del sector per a la
construccié d'un sol discurs.

Realitzar tallers de millora de bones practi-
ques o benchmarking.

Exemples

L'Associacié Coordinadora Catalana d’Entitats
Tutelars és un exemple de treball conjunt
entre diverses entitats dedicades a la tute-
la i a l'atenci6 de les persones incapacitades
(malalts mentals, gent gran i discapacitats
intel-lectuals), amb l'objectiu de desenvolupar
unrold'interlocucidéid’intercanvid'experiéncies
entre totes les entitats membres. La Coordina-
dora aplega el 30% de les entitats tutelars, les
quals donen servei a 1.119 persones, més d'un
30% de les persones tutelades a Catalunya.

Més informacié:
secretaria@coordinadoratutelar.org

La Fundaci6 Mambré és un projecte comu
impulsat per quatre entitats que tenen expe-
riencia en l'atencié i la integracié social de les
persones sense llar, que decideixen unir-se per
formar una xarxa d'atencié residencial per a
aquest col-lectiu. D'aquestaformaescobreixen
les necessitats derivades de la manca de coor-
dinacié i recursos existents en aquest ambit.

Més informacié: www.fundaciomambre.org

8. Desenvolupament
sostenible i respectués amb
el mediambientil'entorn

El compromis social de les entitats socials ha
d'integrar el valor de la sostenibilitat i el res-
pecte pel medi ambient i I'entorn, marc de la
nostra actuacio. Es per aixd que el tenim pre-
sent en el funcionament i manera de ser de
les nostres entitats.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...els seus valors socials estan en coheréncia
amb els valors mediambientals.

...incorporen la sostenibilitat com a manera
de veure el méniactuar.

L'incompliment d’aquest compromis...

...comportaria oblidar-se d'un valor transver-
sal que forma part de tots els ambits de la so-
cietat: la sostenibilitat.

...provocariaunadisjuntivaentreelsvalors que
es difonenila forma d'actuar a nivell intern.

? Maneres d’assolir-ho

Incorporar sistemes de gestié mediambien-
tal que comprenguin la identificacié i tracta-
ment dels consums i residus que es generen,
establint accions dirigides a la seva reducci6.

Integrar la sostenibilitat en la concepcié dels
serveis i productes, aixi com en la seva planifi-
cacié, dissenyant accions, incorporant objec-
tiusiindicadors d'acompliment, etc.

Complir el compromis de respecte pel me-
diambient per part de totes les persones in-
volucrades en l'entitat.

Exemples

Centre Esplai, seu de la Fundaci6 Catalana de
I'Esplai s’ha dissenyat, construit i es gestiona
incorporant criteris de sostenibilitatieloqién-
cia per tal de comunicar aquests criteris al seu
public usuari. Integra un alberg de joventut,
una escola de natura, espais de formacié i
trobada per a les persones compromeses en
projectes associatiusisocialsiles oficines dels
serveis de la fundaci6 i les seves entitats.

Més informacié: www.esplai.org

La Fundaci6 Llissach educa mediambiental-
ment des dels centres docents, creant una
cultura de la sostenibilitat i generant, a la ve-
gada, llocs de treball per a persones amb risc
dexclusié. El projecte, anomenat De l'oli al Bio-
diésel, consisteix en la recollida d'oli usat amb
la participacié activa de les families, sabent
que sera utilitzat com a matéria primera per
al biodiésel. El programa es troba en la segona
faseensisescoles del BagesiOsona, isestaam-
pliant a totes les escoles del Penedés i el Garraf
per arribar a18.000 families a mitjans del 2010.

Més informacié: www.biodieselescoles.cat
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9. Desenvolupament
comunitari

Les entitats socials contribuim en el desen-
volupament comunitari a partir de la creacié
de teixit cooperatiu, la potenciaci6 del capi-
tal social i contribuint a enfortir els vincles
collectius, i ho fem a través del treball per a
la comunitatila vinculaci6 al territori on por-
tem a terme les activitats.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...s6n part de la comunitat on es troben i hi
aporten riquesa tangible i intangible.

...pensendeforma participativa, donatque pro-
mouen la participacié i el treball cooperatiu.

...creen cohesi6 social a partir de valors, nor-
mes i experiéncies compartides per les perso-
nes membres.

...obren espais de participaci6 social a partir
del compromis associatiu.

L'incompliment d’aquest compromis...

...suposaria deixar de banda l'objectiu de la
transformacié social.

? Maneres d’assolir-ho

Tenir proximitat amb el territori sobre el qual
intervé l'entitat, a partir del coneixement
i la coordinaci6 de la realitat on es troba i
l'establiment de vincles amb els diferents
agents que hiactuen.
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Participar en els diferents consells, platafor-
mes, etc. que actuen en el territori.

Realitzar jornades de portes obertes.

Integrar els collectius afectats a la comunitat.

Exemples

La Fundacié Adsis treballa des de fa vint anys
al Carmel per millorar la situacié educativa
i social dels joves i adolescents de la zona, a
través d'activitats de suport educatiu, tallers
formatius i activitats de lleure. Darrerament
ha liderat un diagndstic complet de la realitat
educativa del barri que ha comptat amb la
implicacié i col-laboracié de la major part dels
agents educatius de la zona, amb la finalitat
d'impulsar el Programa ACCES i vetllar, aixi,
per I'éxit escolar de menors en risc d'exclusio
i/o abandonament escolar.

Meés informacié: www.fundacionadsis.org

L’Associacié Nou Horitz6 dedica la seva activi-
tat a identificar les necessitats del col-lectiu de
gent gran del barri d'Horta Guinardé, aixi com
planificar les solucions adequades. Disposa
d'un centre social, cultural i lidic on realitzen
activitats i vetllen per fer que la gent gran si-
gui particep de la societat. A més, participa al
Consell dela Gent Gran de la ciutat de Barcelo-
na. A la seva pagina web també donen molta
informacio sobre els espais i serveis municipals
que poden interessar a aquest col-lectiu.

Més informaci6: www.nouhoritzo.voluntariat.org

10. Enfortir la democracia

Les entitats del tercer sector volem seragents
de transformacié social per 'accié de la ciuta-
dania organitzadaiamb l'aplicaci6 dels valors
democratics.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...collaboren en I'enfortiment de la democra-
cia mitjancant la creaci6 del teixit associatiu
que possibilita I'organitzacié dels ciutadans.

...faciliten canals de participacio als ciutadans.

...aconsegueixen la implicacié i motivacié del
teixit social en el projecte a través de la seva
participacié en les decisions preses.

L'incompliment d’aquest compromis...
...provocaria una pérdua de legitimitat en la
funcié transformadora de la societat.
...comportaria la desvinculaci6 i afebliment
del projecte.

? Maneres d’assolir-ho

Estructurar la participacié social i politica a
partir d'organitzacions de segon i tercer nivell.
Elaborar eines de participacié democratica,
com ara manifestos publics.

Modificar I'organigrama de I'entitat minimit-
zant els nivells jerarquics, horitzontalitzant
les decisions i gestionant per processos.

Establir sistemes de participacié de tot el
teixit social identificat.

Exemples

FATEC té contactes regulars amb tots els par-
tits politicsamb representacié al Parlament de
Catalunyaial Congrés dels Diputats. Abans de
qualsevol contesa electoral, presenta diverses
propostes sobre temes concrets, projectes de
Llei, etc. que afecten a la gent gran.

Més informaci6é: www.gentgran.org

L'’Associacié CoordinadoradeServeisd’Atencio
Domiciliaria és una entitat que aglutina i en-
forteix les entitats dedicades a aquest ambit,
per tal d'aportar i potenciar I'experiéncia del
sector. Aquesta tasca es desenvolupa a partir
de la cooperacid, el coneixement compartit i
la generaci6 de sinérgies.
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1. Fer participar el voluntariat

Les persones voluntaries son un col-lectiu clau
de la base social de les entitats. Tenir volunta-
riat implica gestionar, entre altres, el seu des-
envolupament personal i dins l'entitat. Es per
aix0 que han de formar part de l'equip, a més
de tenir un rol actiu dins l'organitzacio i estar
al corrent del dia a dia de I'entitat.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...aconsegueixen la gesti6 adient dels
collectius de persones involucrades.

...estan integrades per persones implicades
en tots els nivells organitzatius.

...incrementen la legitimitat delesactuacions
que realitzen.

...es produeix un enriquiment derivat de
l'aportacié que fa el voluntariat a la creacio
devalor.

L'incompliment d’aquest compromis...

...comportaria una organitzacié on les per-
sones no tenen ple coneixement de tots els
aspectes que s’hi desenvolupen.

...provocaria una desmotivaci6 i abandona-
ment del voluntariat.

? Maneres d’assolir-ho

Treballar tenint en compte la importancia de
lalegitimitat, fent la feina ben feta, que gene-
ri impacte social i que es realitzi segons uns
valors determinats.

26 EINES DEL TERCER SECTOR SOCIAL

Flexibilitzaritenir capacitat de transformacio
organitzativa a nivell intern per tal d'adaptar-
se als perfils emergents.

Tenir assumida i implementada una politica
de voluntariat.

Identificar i construir conjuntament el rol de
les persones voluntaries dins I'entitat.

Exemples

'Hospital Sant Joan de Déu té implementa-
da ja des de 1973 una Politica de Voluntariat
liderada permanentment per la Direcci6 de
I'Hospital, a fi d'oferir amb persones volun-
taries un servei complementari en la linia
d'humanitzacié de l'assisténcia als nens i
nenes i als familiars que els acompanyen. Es
fa un seguiment individualitzat de l'itinerari
del voluntariat en espais de dialeg i formacio
continuada.

Més informacié: www.santjoandedeu.net

El voluntariat dAFANOC, a més de realitzar
un acompanyament als nens i nenes amb
cancerialessevesfamilies, també col-labora
en les tasques administratives de I'entitat i
en els diferents esdeveniments que porta a
terme l'organitzacié, com la festa “Posa't la
gorral”, Sant Jordi, actes i campanyes per re-
captar fons, etc. A més, cada any celebra el
sopar anual de voluntariat, en el qual hi ha
una trobada amb les persones membres de
l'equip técnic, la junta directiva, els i les ta-
lleristes, etc.

Més informacié: www.afanoc.org
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Part ||

Els compromisos
orientats a les
organitzacions

Ens comprometem a...

12.

13.

16.

17.

18.

Promoure la cultura i el reconeixement
de la qualitat a les nostres organitzacions.

Basar tota la nostra actuacioé en principis i
valors clarament definits.

. Implicar la direcci6 de les organitzacions en

I'impuls de la qualitat i a donar prioritat i
assignar recursos a la gestio de la qualitat.

.Nomenar responsables de qualitat a les nostres

organitzacions ia crear comissions de la qualitat
0 equips de millora.

Millorar i demostrar I'eficacia i I'eficiéncia de
les nostres organitzacions.

Fomentar la capacitaci6 dels nostres voluntaris
i professionals per a la millora de la nostra acci6.

Impulsar processos d'avaluacié mitjancant
sistemes d'indicadors i sistemes d'informacié i a
afavorir els processos de millora continua aplicant
sistemes d'avaluacié interna i externa.

28 EINES DEL TERCER SECTOR SOCIAL

12. Promoure la cultura i el
reconeixement de la qualitat
a les nostres organitzacions

Les organitzacions socials ens responsabilit-
zem a treballar per identificar i mostrar la im-
portancia que té la qualitat en les organitza-
cions del Tercer Sector Social, com a element
que consolida i garanteix el valor afegit que
ens caracteritza.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...es mostren els resultats de la cultura de la
qualitat perqué estan presents en el seu fun-
cionament: gestio, prestacié de serveis, etc.

...contribueixen a transmetre la qualitat a
partir dels valors propis del sector.

...gaudeixen de reconeixement i confianca
social.

...treballen millor per a la seva missio i
collaboren en l'enfortiment i prestigi del
sector davantels altres actorsila societat en
general.

L'incompliment d’aquest compromis...

...provocaria un esfor¢ que si repercutiria a
nivell intern, perd no podria ser d'utilitat po-
tencial per a altres organitzacions.

...portaria a incongruéencies entre els costos i
els beneficis de l'aplicacié de la qualitat.

Maneres d’assolir-ho

Elaborar elements practics que facilitin la im-
plantaci6 dels sistemes a les entitats.

Coneixer les experiencies d'altres organitza-
cions envers aquest tema.

Consultar publicacions de referéncia sobre
qualitat, com el llibre de José Vidal Garcia
Alonso: “Instrumentos para la gestion de la
calidad” (Fundacion Luis Vives).

Exemples

InserQual és un protocol de qualitat que té
l'objectiu de millorar la gestié de les organit-
zacions que treballen en el camp de la inser-
ci6 laboral de persones en risc d'exclusié. El
projecte esta impulsat per la Fundaci6 Pere
Tarrés, i ja té implementades dues fases, ha
creat un espai virtual —el portal InserQual-,
realitza sessions de formacié i ha proporcio-
nat espais de trobada presencials i virtuals
per tal que les entitats comparteixin coneixe-
ments, recursos i practiques.

Més informacié: www.peretarres.org/inserqual

ONGambQualitat. INTRESS ha desenvolupat
una guia per al desenvolupament d'un siste-
ma de gestio6 de la qualitat que esta integrat
dins el sistema global de gesti6 de l'entitat, i
que aglutina la vessant organitzativa i els va-
lors i principis.

Més informacié: www.intress.org
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13. Basar tota la nostra
actuacio en principis i
valors clarament definits

Tenim uns valors clarament definits i els fem
presents, ja que ens proporcionen la visié a
partir de la qual definim les tasques que des-
envolupem. La nostra actuaci6 té l'element
diferenciador que es realitza d'acord amb els
principis i valors que establim.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...aconsegueixen que hi hagi coheréncia en-
trelamissiéil'activitat que desenvolupeniels
objectius estratégics que formulen.

...els principisiels valors sén reconegutsicom-
partits per totes les persones involucrades.

...tenen clar el rol que desenvolupen com a
transmissores de valors.

L'incompliment d’aquest compromis...
...significaria no incorporar els principis i va-
lors organitzatius en les tasques que desen-
volupen les entitats.

...suposaria una incoheréencia entre la ra6 de
ser de l'organitzacié i les seves actuacions.
...provocaria incertesa en la definicié
d'objectius.
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? Maneres d’assolir-ho

Identificar i assumir, per part de totes les per-
sones que formen part de l'organitzacio, la
missio, la visid i els valors.

Desplegar els principis i els valors en totes
les activitats que es duen a terme, aixi com
transmetre'ls a totes les persones, incloent-hi
les de nova incorporacio.

Revisar peridodicament (anualment) la co-
heréncia entre les practiquesii els valors.

Desenvolupar processos participatius de re-
flexi6 estrateégica.

Exemples

La Fundaci6 Althaia ha elaborat un Codi Etic
en el qual posa de manifest els valors que
defineixen els seus criteris d'actuacid i la
seva identitat, compartida per tots els seus
membres i traslladable a la societat. A través
del Codi Etic l'organitzaci6 fa publics els va-
lors que omplen de significat la seva missio,
i que els hi permeten seguir desenvolupant
les activitats que realitza amb la fermesa de
la coheréncia entre els eixos etics i les estra-
tegies d'acci6.

Més informacié: www.althaia.org

La Fundaci6é Acci6 Solidaria Contra I'Atur ha
posat en marxa un Pla Estratégic a partir de
la definici6 de la seva missio i visio, i d'acord
amb els seus valors. Aquesta reflexié ha esta-
blert un pla de sequiment rigorés.

Més informaci6: www.acciosolidaria.cat

14.i15. Implicar la direccié de
les organitzacions en I'impuls
de la qualitat, donar prioritat
i assignar recursos a la gestio
de la qualitat, a partirdela
creacio d'equips de millora

0 comissions de qualitat.

Per tal que tingui éxit la cultura de la qualitat
ésnecessarialaimplicacié explicitadeladirec-
Cid, ja que aquesta té la capacitat d'assumir
aquest procés com a prioritat i promoure'n la
seva implantacié. Aixi mateix, és necessaria
I'existéncia d'un equip de persones que treba-
llin per dur-la a terme.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...incorporen responsables de qualitat a les
organitzacions i estableixen comissions de
qualitat o equips de millora.

...disposen de persones amb iniciativa perim-
plantar aquests sistemes i transmetre la seva
importancia a la resta de I'equip.

...fan el primer pas per implantar amb éxit un
sistema de gesti6 de la qualitat.

L'incompliment d’aquest compromis...

...significaria que no existeix cap figura que
pugui proposar i prendre decisions entorn a
les pautes a sequir.

...comportaria esforcos destinats a posar en
marxa sistemes que no es tradueixen en be-
neficis reals per a l'organitzacio.

? Maneres d'assolir-ho

Mostrar de forma efectiva, per part de lI'equip
directiu, una capacitat de lideratge, aixi com
una implicacio real en la millora de la gestid
(com pot ser incloure el desenvolupament de
la qualitat en el seu propi pla d'actuacio).

Enfocar la gesti6 a la responsabilitat compar-
tida per tots els membres de I'entitat.

Exemples

La Fundacié Institut de Reinserci6 Social
(IReS) té implantat un sistema de gestié de
qualitat basat en la norma ISO 9001:2000,
orientat a aconseguir un seguit d'objectius
definits. La direccié ha signat un document
on s'especifica el contingut de la Politica de
Qualitat, prenent consciéncia del compromis
formulat i de la responsabilitat adoptada per
tal de vetllar per 'acompliment del sistema.

Més informacié: www.iresweb.org

La Fundacié Privada Vallés Oriental, dedicada
als discapacitats intellectuals, té implantat
un Model de Qualitat basat en la norma ISO
9001:2000. A més de definir tots els procedi-
ments mitjancantels quals sorganitza l'entitat,
també determina l'assignacioé de responsabili-
tats especifiques que vetllen pel desenvolupa-
mentiimplantaci6 de cada element del procés,
aixi com la definicié de dependéncies funcionals
ijerarquiques de l'entitat. El sistema ha suposat
un éxit dimplantacié i actualment esta plena-
ment integrat en el funcionament quotidia
contribuint activament en l'organitzaci6 i des-
envolupament dels objectius fundacionals.

Més informacié: www.fvo.cat
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16. Millorar i demostrar
l'eficaciail'eficiencia de les
nostres organitzacions

Formem part d'organitzacions que treballen
per aconseguir un equilibri entre eficacia i efi-
ciéncia, de manera que adquirim el compro-
mis de treballar amb qualitat, ja que vetllem
per ala millora continua dels seus processos.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...tenen capacitat d'adaptacié a les diverses
situacions que es presenten.

...treuen el maxim profit de tot alld que fan.
...fan les coses ben fetesia la primera.

...millora la percepcié que tenen d'elles la po-
blacié destinataria, les entitats financadores
i la societat.

L'incompliment d’aquest compromis...

...portaria a cometre errors que farien ralentir
els processos d'acci6.

...significaria que el progrés no es produiria al
maxim nivell.

...provocaria una pérdua de la confianca de
les parts involucrades i de la societat.

? Maneres d’assolir-ho

Establir una correspondéncia entre la gesti6
i els resultats.

Gestionar per processos com a forma de mi-
llora continua.
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Implantar un sistema d'indicadors que per-
metin avaluar l'eficiéncia i I'eficacia de la ges-
ti6 de l'entitat.

Optar a sistemes de certificacié reconeguts
seguint models tipus EFOM que avaluen els re-
sultats en persones, societat, clientela i claus.

Exemples

La Fundacié AGI ofereix un servei d'atencio
domiciliaria destinat a aquelles persones que
necessiten suport i ajuda per desenvolupar la
seva vida amb normalitat, evitant-ne l'ingrés
en alguna instituci6. Aquest servei aborda, a
més d'una vessant assistencial, una part que
tracta d'enriquir emocionalment el dia a dia
de les persones ateses, proporcionant com-
panvyia i oferint la possibilitat de gaudir de di-
verses activitats de lleure.

Més informacié: www.fundacioagi.com

La Fundaci6 Surt, que treballa peralainsercid
laboral de les dones en situacié de risc social,
té implantada una politica de qualitat per tal
de millorar continuament la tasca que desen-
volupaique es troba present en els valors que
té definits. Per aconseguir treballaramb efec-
tivitat incorpora un seguit de criteris i indica-
dors que permeten fer un seguiment acurat
dels objectius de millora definits.

Més informacié: www.surt.org

17. Fomentar la capacitacio
dels nostres voluntaris i
professionals perala
millora de la nostra accié

La preparacié de les persones voluntaries i
professionals és un dels elements claus per
tal que les organitzacions socials siguem ca-
paces de donarresposta a les necessitats can-
viants de la societat. Per aixo cal fomentar la
capacitacié iformacié permanent de totes les
persones implicades en les entitats.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...tenen plans de formacié desenvolupats.

...les persones que formen part dels equips de
treball posen de manifest la capacitat orga-
nitzativa per afrontar els canvis socials.

L'incompliment d’aquest compromis...

...donaria lloc a entitats que no estarien sufi-
cientment preparades per respondre als can-
vis emergents.

...produiria un estancament derivat del defi-
cit o manca d'innovaci6.

...comportaria limitacions en els voluntaris i
els professionals en el desenvolupament de
les tasques.

...debilitaria la consolidacié de l'equip.

? Maneres d’assolir-ho

Implantar processos de gesti6 i desenvolupa-
mentdeles persones, a partir del'establiment
de plans de formacié. Per portar-ho a terme

cal una descripcio prévia dels espais de treball
i de les competéncies propies.

Dissenyar plans d'acollida i incorporacio a les
entitats.

Establir una harmonia en l'estructura dels
perfils de persones que formen part de
l'organitzacio.

Augmentar el ventall formatiu adrecat a vo-
luntaris i professionals.

Exemples

El Grup ATRA disposa d'una area especifica
en la qual té desenvolupats uns programes
de formaci6 adrecats a aquelles persones que
vulguin collaborar com a voluntaries en cen-
tres de drogodependeéncies i de salut mental.
L'objectiu d'aquests cursos és proporcionar
les habilitats necessaries per entendre el sec-
tor de la rehabilitacié de les addiccions i les
malalties mentals.

Més informacié: www.grupatra.org

Amics de la Gent Gran elabora anualment un
Pla de formacié que aborda un ampli ventall
d'iniciatives: cursos d'arees tematiques espe-
cifiques, tallers practics i espais compartits on
voluntariat i técnics intercanvien experiencies
irealitzen unaprenentatge conjunt. D'aquesta
forma, les accions formatives s'adapten als
col-lectius als que van destinades.

Més informacié: www.amicsdelagentgran.org
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18. Impulsar processos
d'avaluacié mitjancant
sistemes d'indicadors i
sistemes d'informacid i
afavorir els processos de
millora continua aplicant
sistemes d'avaluacio
interna i externa

Per tal de visualitzar els progressos i els aspec-
tesamillorardelesnostres organitzacionsfem
explicits els processos i sistemes d'avaluacioé a
travésdevariables quantificablesimesurables
que s'adaptin als serveis i permetin extreure
resultats i evolucions dels mateixos.

Quan les organitzacions
assoleixen aquest compromis...

...propicien la millora continuada a partir de
I'optimitzacié de la gestio6 dels serveis.

...s6n coneixedores de quins aspectes shan
de treballar per assolir els objectius.

L'incompliment d’aquest compromis...

...dificultaria la tasca de progrés continuat, ja
que no existirien eines quantitatives de valo-
racié de tasques i no seria possible una com-
paraci6 objectiva.

...retardaria i dificultaria les reaccions que cal
emprendre per superar els punts febles.
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? Maneres d’assolir-ho

Tenir alguns indicadors que siguin tangibles,
objectius i comparables, i desenvolupar-los
de forma gradual.

Introduir un sistema de millora en la gestié
dels processos que s'hagin definit.

Establir auditories internes i externes.

Garantir que tots els col-lectius que formen
partdelabase social sén conscients d'aquests
processos.

Exemples

La Fundacié Formacié i Treball, dins la seva
Politica de Qualitat, té definits uns objectius
quantificables que es sustenten sobre uns va-
lors basics i uns compromisos de formalitza-
cié imillora, i en fa un sequiment regular.

Més informacié: www.formacioitreball.org

Els Serveis d'Integraci6 Laboral de la Fundacié
ECOM disposen d'un sistema de gesti6 de qua-
litat que esta certificat per la norma ISO 9o01.
El sistema permet garantir que les accions es
porten a terme de la forma que han estat dis-
senyades i que s'obtenen els resultats previs-
tos. Tot plegat, amb l'objectiu final de millorar
I'atencié als usuaris d'aquests serveis.

Més informaci6é: www.ecom.cat



Publicacions sobre Qualitat editades per la
Taula d’entitats del Tercer Sector Social de Catalunya

L'estat de
la qualitat
ales ONG
socials

D1

Els costos
dela
gualitat
ales ONG
socials

D2

Els costos de

la qualitat a les
ONG socials: eina
d'autoreflexio

Aquesta publicacid, realitzada per I'Observatori del Tercer Sector i editada per la
Taula d'entitats del Tercer Sector Social de Catalunya fa un diagnostic sobre la si-
tuacié de les organitzacions no lucratives socials catalanes davant els temes que
planteja la qualitat.

L'objectiu consisteix en identificar les principals iniciatives que les organitzacions
socials han pres al voltant de la qualitat, valorar. el grau en qué la cultura de la qua-
litat s’ha incorporat als equips de gesti6 de les organitzacions i reflexionar sobre les
vies de futur per al desenvolupament efectiu d'una cultura de qualitat a les organit-
zacions socials catalanes.

Els costos de la qualitat son diversos i moltes vegades no son facilment identifica-
bles. Sovint no s'expliciten i passen desapercebuts, pero les entitats hi han de fer
frontigualment. Per aixd és important poder identificar-los i fer-los visibles.

Perabordar la qualitat i els seus costos a les entitats, aquest estudi inclou una prime-
ra part sobre la qualitat a les entitats socials, el procés de millora continua i una anali-
sidels principals sistemes i les certificacions de qualitat. També planteja I'impacte que
la qualitat suposa per a les organitzacions. A partir del segiient capitol, sexposen els
diferents elements que fan que el cost de la qualitat sigui menor o major.

Quadern que permet reflexionar sobre la influéncia dels factors de cost, per a que
cada entitat pugui fer una valoracié de quina és la seva situacié, i pugui reflexionar
através d'algunes pautes sobre com l'afecten els diferents factors.

També es reflexiona sobre la situacié del financament a les entitats i s'analitzen

alguns programes de suport a la qualitat. Per concloure, es presenten algunes re-
flexions finals al voltant dels costos de la qualitat.
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