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* Elvalorde la persona
* Provocar el canvi en vells usos i costums
 Modernitzacio de 'administracio

(P % . , 66
Sigues el canvi que vols veure en el mon
Mahatma Gandhi.
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L'estat de les persones en situacio de dependencia abans del 2015 a la nostra Comunitat, era una situacié quasi de desemparament.
Al carrer, es crearen les Plataformes en defensa de les persones en situacié de dependencia que mantenen una lluita constant cap
a les injusticies viscudes.

Veniem de I'epoca del govern anterior, amb retards inhumans a les tramitacions i als pagaments de les prestacions, implantant
copagaments ens els anys més durs i que va a demonitzar a les persones que ho sol liciten. Fins i tot cometent irresponsablement
i de manera inapropiada prejuis sobre aquestes, i amb un menyspreu per I'atencio al sistema de dependencia que es deixava veure
en la mancanga de cos administratiu competent per a gestionar-ho. En molts casos, les persones es veien obligades a recérrer als
tribunals per aconseguir els drets que 'administracio els negava. La Comunitat Valenciana estava a la cua en totes les estadistiques
espanyoles.
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A partir del 2015, amb 'entrada del Govern del Botanic, es fa necessaria I'aplicacio de noves tecniques i estrategies de treball
davant el gran repte de tirar endavant |'atencié a les persones en situacio de dependencia a la Comunitat Valenciana. En la pri-
mera etapa es feu una forta aposta per dos vessants: el primer la municipalitzacio en la gestid, tramit i responsabilitat, a través de
|"atencio primaria de serveis socials al costat d’el decret que normativitzava clarament i recollia multitud d’instruccions i ordres
disperses; i el segon, la col lectivitzacid de la formacié en aprenentatges, transparencia provocant la col 1aboracio interadminis-
trativa i la unificacio d’ideari de les persones en el centre i |'atenci6 integral en el seu entorn.

Aixi, si la Llei de Dependencia (llei 39/2006 de 14 de desembre) ja suposava, en la teoria, la participacid i coordinacid per tal de
desenvolupar i homologar un sistema public de dependéncia de ’Administracié General de I'Estat i de les Administracions Au-
tonomiques, des del 2015, a la Comunitat Valenciana, s’aposta fortament per la col laboracié amb I’Administracié Local per a dur
endavant tots aquells tramits al seu abast per a desenvolupar el sistema de dependéncia, aplicant el principi de proximitat a la
ciutadania, amb la voluntat no sols d’agilitzar tramits sin6 també “d’humanitzar-los”. Canviant de paradigma de treball y provocant
simultaniament 'aplicacio de diverses técniques no antagonistes per a treballar.
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és a més, en juliol del

2015 hi ha una gran quan-

titat d’expedients en les
diferents fases sense cap
tramitacié administrativa,
i la ferramenta informatica
ADA no estava nodrida de
totes les sol'licituds, do-
cuments adjunts, canvis...

i apaFe15(|1n per tot arreu,

i Iactlvacwer part del’
AGE dels expedlents valo-
rats en grau | des de 2006,
fou necessar iarendre
consciencia de la realitat,
fent un diagnostic exhaus-

tiu de la situacio trobada.
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A partir d’aquest procés diag-
nostic, i donat la consciencia
del que es disposava, a través
de I'aplicacio de 'ISHIKAWA,
es detecten els majors conflic-
tes en la direccid respecte a la
metodologia de treball, perfils
i professionals dels recursos
humans, la seua estabilitat
laboral, capacitat, habilitat i

SISTEMA PUBLIC
VALENCIA DE
SERVEIS SOCIALS

motivacio, igual com I'orgull
de pertinenca als equips de
treball, les possibilitats de la
maquinaria emprada en I'am-
bit informatic, com la telemati-
ca, el mobiliari, I"accessibilitat i
adaptacio del lloc, i per ultim
el pressupost i les possibilitats
reals d’ampliacio.
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Donar valor a
les persones
en situacio de
dependéncia

Aprofitar la
creativitat i

Potenciar el K L
la innovacio

talent de les
professionals

Liderar amb
inspiracio i
integritat, ser
exemple

Desenvolupa
la capacitat de
I’organitzacio

Aconseguir

resultats

amb agilitat

Crear futur
sostenible

Gestionar

Una vegada analitzat el diagnostic respecte als expedients

en atencio, o en fase de tramitacio, fou necessari conéixer
cadascun dels departaments i dels recursos humans que el
pertocaven.

La comparativa es feu a través d’indicadors estatals i euro-
peus en atencio a les persones en situacio de dependencia.

S’inicia el procés del canvi de treball amb |’equip directiu.
Canviem la cultura, afavorint la motivacio, creenca i sentit
del deure public que té la funcid publica, potenciant el tre-
ball per objectius de cadascun dels equips que responen a
diferents fases de la tramitacio i per diferents serveis i/o
prestacions. En la totalitat son cinc, el primer subdividint-se
en dos.

GEO| 8




% GENERALITAT SISTEMA PUBLIC
VALENCIA DE
Q VALENCIANA ‘ SERVEIS SOCIALS
Vicepresidéncia i Conselleria

d’lgualtat i Politiques Inclusives

Pel flux de tramitacid actuen intercanviant-se al llarg del procediment:

« Servei de Coordinacio de Serveis Socials d’Atencio Primaria Basica

« Servei de Reconeixement del Grau de Dependencia

« Servei de Coordinacio de Serveis Socials d’Atencio Primaria Especifica
. Servei de Prestacions i Relacions Administratives

« Servei de Procediments Juridics Especials.

Portem 6 anys absorbint la teoria dels 5 zeros i les 5 S, agafant cadascuna pel seu valor en el nostre laberint administratiu. Do-
nada la situacio trobada és necessari aplicar primer la Teoria de les 5 S.

Té com a objectiu crear llocs de treball organitzats i nets, ordenats i estructurats de forma intuitiva, agradable i senzilla. Es se-

gueix creant una cultura d’empresa que facilita el treball a totes les persones i transmet coneixement de 'organitzacio, generant
un canvi positiu en les persones que treballen en eixe entorn i, per tant, canvia la cultura cap a ["augment de productivitat.
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SEIRI SEITON

Classificacid Organitzacié
i descarte

SE S SHITSUKE

Higiene i N
sl Disciplina i
visualitzacié >
( senyalética) el o tolnal

Es donen 5 principis japonesos basics en que les mateixes pa-
raules comencen per la lletra S:

. Seiri (classificar), cada document al seu lloc, descarta i elimi-
na els que no tenen interés.

. Seiton (ordre) prioritzem o enumerem el que hi ha damunt
la taula

. Seiso (neteja) practiquem la higiene en la taula, el minimalis-
me no és una moda, és higiene mental.

« Seiketsu (estandarditzar) buscarem fluxos que mecanitzen
el treball

. Shitsuke (disciplina) en metodologia de treball i en concen-
tracio laboral
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0 averies

0 paper

licada de forma constant la teoria de les 5 S, cal aprofundir
la tramitacio en si, aplicant la Teoria dels 5 zeros per tindre

una resposta efectiva i tractar de tindre a zero sempre els se-

glients parametres:

0 ERRORS o defectes. Aconseguir que totes les sol licituds
entren perfectes per poder ser tramitades, evitant el pater-
nalisme que vulnere la prompta resposta,‘‘les coses ben fetes
sempre estaran ben fetes” per tant evitarem requeriments,
retardaments, avaries, burocracia i duplicitats.

0 AVARIES. La maquinaria de treball ADA cal que millore per
a ser intuitiva, facil i amb una programacio neta. Ha de ser la
ferramenta de treball que fluixa donant |’estadistica no sols
a la DG sind també als ajuntaments, de forma que coneguen
|"estat de |"atencio a la dependencia en el seu municipi. Aixi
mateix evitar parades tecniques per la inoperatibilitat del sis-
tema.

0 ESTOC. Evitar recursos innecessaris o millora dels exis-
tents per major demanda, impedint logistiques antigues de
repartiment i arxius manuals.

0 PAPERS. Evitar no sol el fisic sin6 la burocracia que obliga
la llei 39/2006 de promocié de I'autonomia i atencio a les
persones en situacié de dependeéncia.

O LLISTA D’ESPERA. Evitar que les persones hagen d’esperar
la resposta de |"administracio després de 6 mesos i respon-
sabilitzant-se dels possibles inconvenients i el dret que ha-

guera causat la sol ficitud.
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Escalant el treball per objectius de cada professional, cada equip i cada servei en
forma conica, s’aconsegueix la millora de resultats a la suma dels esforgos, i s’apli-
quen diferents teories de qualitat estrategica tendint a I'excel 1éncia, com a para-
digma nou de tractament del reconeixement i I'atencio a les persones en situacio

empatia

d’autonomia i aplicacioé de les prestacions i recursos de la dependeéencia. Tothom és
coneixedor d’aquests objectius, mensualment s escriuen als TOTEMs per SERVEI.
EITOTEM aporta la quantitat, diaria, setmanal, mensual i la xifra maxima poten-
cialment d’excel 1éncia en I'atencid a les persones en situacio de dependencia a la

un amic

Comunitat Autonoma.
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Es considera adient introduir el JUST IN TIME (JIT), utilitzat per 'empresa Toyota, un model d organitzaci6 japonesa creada i
aplicada per a un sistema de produccio i rendibilitat de la produccié de béns, com a filosofia de treball en 1950 i s’adapta dita es-
trategia pensant en ser una administracio al servei de la seua ciutadania, i sumant que les persones sol licitants no son qualsevol,
sino que estan patint vulnerabilitats que obliguen a respondre en temps limitat i no deshumanitzar la cura i la intervencio integral.
Per tant, ens convertim en proveidors de les persones en situacio de dependéncia i de 'estabilitat de les seues families i, con-
sequentment, prenem el compromis d’arribar a temps a les peticions, en la major qualitat possible, a totes les persones sol licitants.
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Es considera necessari, dins del
marc normatiu aplicable tant au-
tonomic com estatal, aplicar |"EF-
QM, (European Foundation Quality
Management) apostant pels canvis
de cultura i estrategies en els 9
criteris a valorar.

CANVI CULTURA DIRECCIO GENERAL

QUE FEM
COM HO FEM

>

Agents

=)

QUE ACONSEGUIREM

<_5

Resultats

1. Lideratge
10%

3. Capital huma 10%
Millora, personal potencial,
Ciutadania

2. Politiques i estratégies 10%
Acord Botanic
Misio, Visio, Valors i
Planificaci6 Estrategica

5. Procés 10%
Com es realitza
la peticio

4. Aliances i recursos 10%
Legislatiu

7. Resultats capital huma
10%

6.Resultats persones

15%

8. Resultats societat

10%

Resultats Clau
15%

Agents facilitadors  50%

Resultats  50%
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Apliquem estadistiques, sobretot amb indicadors de gestio i resultats, avaluant des de juliol de 2015 les xifres de cadascun dels
resultats dels serveis, donat que ja tenim dades recollides en el temps. Fem I'estudi en dos vessants: la primera sobre les dades
globals, que han de ser transparents i publiques, de totes les llistes en que treballa la direccié general. Els temps necessaris, els
objectius complits, els Graus més valorats, els indicadors de queixes... La segona, fent possible I'analisi que ens permet estudiar
cadascun dels municipis, des de I'entrada de la sol ficitud inicial, la demanda del recurs o prestacio, la documentacié aportada, els
informes socials de I'entorn que recullen la prescripcio facultativa, fins a la valoracio del grau per poder determinar el pla indivi-
dualitzat d"atencio.

Actualment sabem els temps, la cadéncia de cadascun dels municipis i podem comencar a coneixer la carrega de treball completa

i quins son els resultats d’execucid donada la situacié en cada moment, ja que tenim consciencia dels nostres temps de treball,
demanda i de la nostra realitat administrativa respecte als RRHH, pel que ens permet fer les correccions en el sistema tramitador.
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Es formen equips de millora que la pandemia i els canvis organitzacionals impedeixen dur a terme de forma eficag, tallant-se la
tasca desenvolupada, pero formant la llavor per al futur GEO.

La possibilitat d’engegar un equip GEO en una organitzacio no és imminent, ni forma part de la urgencia, ni pot naixer de la des-
esperacio, siné que és culminacio, o almenys un pas endavant, dins d’un procés de millora.

El grup GEO creix baix la maduresa dels procediments i de les persones que s’ocupen d’ell. Cal tindre coneixements profunds
de cadascuna de les fases de la tramitacio, de la ferramenta i les possibilitats telematiques, del creixement estadistic i de tota la
legislacio vigent que referencia les actuacions sota ella, perque cada persona sol flicitant té unes demandes i necessitats diferents i
ens preocupa la rigidesa del sistema d’atencio que marca la Llei.

GEO com a grup especial operatiu, esta conformat no soles per les professionals que pertanyen a la Direccié General d’Atencid

Primaria i Autonomia personal, sind també per personal de Tecnologia i Comunicacio i entre totes componen un equip d’inter-
canvi d’ informacio i formacié procurant tindre una ment oberta i creativa que faga possible fer canvis.

GEO|17
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El GEO té frescor i creativitat, for¢a en trencar normes no escrites, camins ja realitzats baix la premissa que si es segueix fent el
mateix sempre s’obtindran els mateixos resultats, i per tant el que cal és canviar per a millorar. Invencid, innovacio i investigacio
per al desenvolupament de I'atencio a la dependencia.

Es tracta d’una reorganitzacio administrativa de 10 persones que es dediquen a recollir totes les sol licituds que emmalalteixen
d’errors, o tenen un expedient en bucle o complex, el solucionen i retorna al circuit tramitador perque continue amb la seua ges-

ti6. Tenen totes les connexions i els nexes amb altres col legues que els puguen permetre la solucio al tap administratiu.

Provoca que la resta de companyes i companys professionals aconsegueixen treballar amb més eficacia al tindre tota la documen-
tacié perfecta per a la seua resolucio.
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El grup té com a fites, considerant ferramenta de forga la prescripcio facultativa com ordre determinant d’autoritat, que donara
qualitat i sosteniment a la tramitacio de la dependencia dins del sistema d’atencid dels serveis socials publics d’atencio primaria.

|.- Desburocratitzar el sistema, prescriu facultativament
2.- Eliminar la llista d"espera

3.- Millorar |"atencid a la ciutadania

4.- Millora dels serveis i prestacions

Es necessari tindre un profund coneixement de la situacidé actual, saber que és el que té cada professional damunt la taula, com
s’organitza, qué compon la llista d’espera, quins recursos humans son els disponibles i de quantes hores disposem per fer la tra-

mitacio.
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Cal saber quin és el talent de les persones i extraure de cadascuna d’elles, amb la motivacio adient, fer bé la faena i el resultat
excel lent que dona el reconeixement per part de les companyes i companys, daltres direccions generals i dels equips d’atencio
primaria i sobretot de la ciutadania. Fer valdre el canvi executat d’'un sistema que no atenia i que desemparava a les persones,a un
equip ferm i emprenedor amb dotacid pressupostaria per a resoldre, que és capa¢ de donar resposta a les sol licituds existents.

Davant una greu situacié de tramitacions, unes llistes d espera interminables, una ciutadania enfadada i tenint en contra la propia
evolutiva de la vida, cal reportar solucions creatives per a donar resposta, tenint clar que no es pot perdre la dignitat de la persona
sol ficitant i cal refer els seus drets i respondre amb responsabilitat per part de 'administracio;i d’altra banda fer la tramitacio més

senzilla, més intuitiva i posant en la primera linia la prescripcio facultativa.

A més a més, tot el canvi cal proposar-lo a 'IMSERSO, amb la finalitat que prenga decisions en el mateix sentit.
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FASE 1. DESCOBRIR LEXISTENT SENSE PORS

1. Selecciod de l'equip. Captar la concordanga entre I'objectiu del projecte i les capacitats i habilitats de les professionals que el van

a conformar.

2. Desgranar la maquinaria. Analitzar profundament els processos. Reconéixer des del minut primer qué és el que fa cadascuna
de les professionals que atenen totes les fases de tramitacid, desgranant de forma profunda i mil limétrica.

3. Bucles negatius. Detectar aquelles tasques innecessaries, repetides o duplicades. Eliminar les tasques de revisié repetitives.
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FASE 2. LOCALITZAR | DEFINIR NOMS

4. ldentificar conflictes. Compartir ideari i problemes detectats. Deteccio i agrupacio d’errors de patré comu.
5. Marcar. Detectar majors errors i com es produeixen; veure per que.

6. Situar. Detectar on es fan en la seua majoria i qui incorre en ells més vegades. Estudiar els expedients amb especial dificultat i

les seues contradiccions.

7. Avaluar el percentatge d’error que ens pot donar i I'afectacié del mateix.
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FASE 3. ORDENAR PENSAMENTS

8. Flux. Crear de nou el flux i la missié de cadascuna de les professionals que tramiten. Provocar rapidesa en la fase de resolucio.

9. Millorar el procediment en la maquinaria. Reduir la documentacié burocratica i acceptar la prescripcio facultativa com a ordre
determinant d’autoritat.

10. Traslladar el coneixement que surt de |'analisi dels problemes i la seua resolucié a millores que permeten clarificar i agilitzar
la gestio dels expedients de dependencia.
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FASE 4.EN MARXA, A CREAR

11. Col:lectivitzar els coneixements. Compartir fluxos i potenciar la confianga en els coneixements i saviesa dels departaments.
12. Solucionar. Buscar solucions comunes i compartides, i per tant, acceptades per tothom.
13. Prescripcio facultativa. Fer valdre la prescripcié facultativa com a ferramenta referent de la millora.

14. Crear amb autoritat. Pensar en amplitud, en horitzé definit, coneixent que es té potestat de crear.
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FASE 5. AVALUAR, MESURAR | CREURE

15. Mesurar 'augment de resultats i compartir-ho.

16. Reconeixer l'éxit i replicar. S’arriba a I'excel léncia.

En resum, grup GEO es va crear a novembre de 2020, com a instrument d’informacio, formacio i millora, que fa seus molts dels
principis de la metodologia de treball en xarxa, xarxa en la qual participen tant les entitats de major proximitat a la persona (equips
de serveis socials d’atencié primaria), com I'entitat autonomica que resol.
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Instrument d’informacié en dos vessants: d’'una banda permet conéixer qui fa que dins de la mateixa organitzacio, i d’altra facilita
la identificacio de les errades i dels «embossos» més frequents que impedeixen el progrés de les sol flicituds i, per tant, 'atencio
en temps i forma a les persones en situacié de dependeéncia.

Instrument de formacié perquée I'analisi d’aquestes errades permet detectar dinamiques disruptives o disfuncionals i canviar-les,
eliminant determinades accions que a curt termini bloquegen el procediment, i realitzant canvis de major intensitat en les formes
de fer. A més a més, el grup GEO facilita la comprensié de la forma de funcionar de les diferents persones operadores que inter-
venen en la tramitacié de les sol licituds de dependeéncia, per part dels altres intervinents, i motiva a totes en veure que la seua
intervencio, la de cadascuna d’elles, facilita I'avang de les sol ficituds i millora els temps de resolucio.

| finalment, instrument de millora perque el resultat de la informacié i de la formacié no pot ser altre que la millora del proce-
diment. Saber qui fa que, quan i perque, i canviar les dinamiques que alenteixen o bloquegen el procediment, a més de resoldre
aquelles sol licituds que han quedat aturades en un moment del procés, no pot fer altra cosa que no siga millorar I'atencio a les
persones en situacié de dependeéncia.
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* Mitja d’entrada de sol licituds noves al mes: 2.586 expt

* Mitja de resolucions inicials al mes: 3.082

* Totalitat de persones en el sistema: 159.252

* Total de persones ateses: | 15.269

* Llista espera actual: 14.018
REALITATS DEL GEO

Actualment el GRUP GEO ha treballat al voltant d’un
15% de sol licituds incompletes o amb errors per poder
continuar.

A banda de les millores que va suposant el treball, s"han
resolt 2.070 expedients des de novembre de 2020, que

és quan es forma. METES A ACONSEGUIR .

* Millorar l'atencio a la ciutadania en la tramitacio: 90%

* Millorar la qualitat de resposta i de prestacions o serveis aplicats:
75%

* Resoldre mensualment més de 3000 expt

* Augmentar un 30% I'eficacia diaria

* Reduir la llista d’espera entorn d’'un 12% anual
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PROCEDIMENT PER ARECONEIXER EL GRAU DE DEPEN DENCIAA LES PERSONES :
L ACCES AL SISTEMA PUBLIC DE SERVEIS I PRESTACIONS ECONOMIQUES

Solicitud de
persona interessada,
representat legal,
guardadora
o guardador de fet

FLUXOGRAMA
ELABORAT EL 17/07/2017
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Ens veiem al proper document en la implantacio de la filosofia
de treball Monozukuri.
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