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El origen de las Organizaciones no Gubernamentales (ONG), se
remonta a la década de los 50 cuando el trabajo en paises mas
desfavorecidos, por parte de misioneros o de personal no eclesiastico, dejo ver
por primera vez los problemas que sufria la gente en ellos. Entonces, aunque
se prestaba ayuda (fundamentalmente alimenticia y de suministro de
medicamentos), el trabajo no implicaba a la gente autéctona, y, simplemente,
era una ayuda desde fuera. Desde entonces las propias ONG han
evolucionado hasta nuevos campos de intervencion y con otros métodos y
finalidades intentando, en la mayoria de las ocasiones, implicar activamente a
las personas a las que se dirigen, convirtiéndolos en actores principales de la
intervencién. En este sentido los voluntarios juegan un papel crucial dentro del
trabajo de las ONG,; de ahi que hayamos querido dedicar este primer encuentro
al Voluntariado.

El Plan de Salud para Asturias 2004-2007 sefiala en la Linea de
actuacion 10 (Promover estilos de vida saludables), iniciativa 22 (Desarrollando
e implantando las acciones consideradas en el Plan sobre Drogas) sefiala que
el Plan sobre Drogas de la Consejeria de Salud y Servicios Sanitarios
pretende poner en marcha diferentes actuaciones y programas de un marcado
caracter educativo y de promocion de conductas saludables en los ambitos
educativo, sanitario y comunitario. Para ello una de las acciones a desarrollar
se refiere a “Potenciar, apoyar e impulsar convenios con ONG e instituciones
que velan por el abordaje comunitario en el campo de las drogodependencias o
de las personas en situacion de riesgo y quiebra social. Profundizar en la
cooperacion iniciada con el sector judicial y legislativo”.

A su vez, el Plan sobre Drogas para Asturias (en su Estrategia 1,
iniciativa 2) propone poner en marcha un Foro permanente de ONG que
trabajen en el campo de las drogodependencias como medio fundamental para
abrir cauces de participacion a la sociedad civil asturiana en la organizacion de
la respuesta social e institucional a las drogodependencias. Como todos
ustedes saben, dicho Plan fue fruto del trabajo de reflexiéon con la Sociedad,
por lo que sus recomendaciones se han convertido en fuente de informacién
relevante sobre el que debemos actuar desde la Administracion del Principado

de Asturias.



Quiero resaltar la importancia que las ONG representan en nuestra red y
en los aspectos de prevencion, asistencia y reinsercion como prestadoras de
servicios, a la vez que la complejidad que supone su singularidad,
heterogeneidad y ambitos de intervencion.

No debemos olvidar que nuestro trabajo va encaminado a dar respuesta
a las necesidades de la sociedad y, en concreto, en el tema que nos ocupa, a
dar soluciones a los problemas derivados de un fenémeno tan complejo como
es el consumo de sustancias y sus consecuencias. A una parte de dicho
trabajo es dificil dar respuesta desde los Servicios Publicos, en ocasiones por
Su estructura, en otras por la especificidad de sus actuaciones.

En este sentido, y desde mi responsabilidad, me comprometo a estudiar a
fondo sus propuestas y recomendaciones a fin de que, en la medida de
nuestras posibilidades consigamos mejorar la atencidon a las necesidades de

sus Organizaciones y de los ciudadanos del Principado de Asturias.

Quiero agradecer la activa participacion e inestimable colaboracién de
todos ustedes para conseguir los objetivos, que en un principio nos habiamos
propuesto, y animarles a seguir en esta linea de colaboracion iniciada con el
Foro de ONG 2005, ademas de seguir contando con su colaborando en la
mejora de la coordinaciéon con la Administracion del Principado de Asturias y

con los ciudadanos a los que prestan sus servicios.

José Ramon Riera Velasco
Director General de Organizacion de las Prestaciones Sanitarias

Consejeria de Salud y Servicios Sanitarios.
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PRESENTACION.

El Plan sobre Drogas para Asturias (en su Estrategia 1, iniciativa 2) se
propone poner en marcha un Foro permanente de ONG que trabaje en el
campo de las drogodependencias, como medio fundamental para abrir cauces
de participacion a la sociedad civil asturiana en la organizaciéon de la respuesta

social e institucional a las drogodependencias.

Listado de organizaciones invitadas y asistentes.

Asistencia
ONG/INSTITUCION INVITADA Representantes
Si NO

CESPA- PROYECTO HOMBRE X

ADSIS X

AFAD X

AMIGOS CONTRA LA DROGA DE AVILES

AMIGOS CONTRA LA DROGA DE VEGADEO X

APTAS X

ARAIS

ASOCIACION AZAHRA

ASOCIACION DE FAMILIARES Y AMIGOS PH

ASOCIACION DE PADRES DE TOXICOMANOS GIJON

ASOCIACION PREVENCION DE MIERES

ATROPOS

AUPATE

BUENOS AMIGOS DE MIERES

CARITAS

COMITE CIUDADANO ANTISIDA

X| X X| X| X| X| X| X| X| X| X

CONSEYU

CRUZ ROJA X

NACAI

>

SIAD

PLAN MUNICIPAL DE DROGAS DE AVILES X




PLAN MUNICIPAL DE DROGAS DE CASTRILLON

PLAN MUNICIPAL DE DROGAS DE GIJON

PLAN MUNICIPAL DE DROGAS DE LENA

PLAN MUNICIPAL DE DROGAS DE MIERES

PLAN MUNICIPAL DE DROGAS DE OVIEDO

POIPA

SECRETARIADO GITANO

SILOE

x| X| X| X| X| X| X| X| X

SPIRAL

TRAMA X

UNGA

XAREGU X

XENTE GAI

ASOC. DE FAMILIARES Y ENFERMOS MENTALES DE ASTURIAS

CC.00

CSIF X

UGT X
USIPA X

CONCLUSIONES.

1. Formar un grupo de trabajo para el siguiente foro. Este grupo estara
formado por las ONG que se han ofrecido voluntarias y por miembros de la
Unidad de Coordinacion del Plan de Drogas. Su funcién sera preparar la
segunda reunién del Foro, criterios de funcionamiento y reglamento interno
para posteriores reuniones, y propuestas de temas para discusiones

posteriores.

2. Las ONG se sienten condicionadas por la relacion econdémica con la
Administracion, ya que gran parte de su actividad depende de la subvencién que
reciben. Plantean las dificultades que conlleva el pago de las subvenciones, la

demora, falta de agilidad y flexibilidad para modificar lo escrito mediante didlogo



posterior. También sefialan la escasa seguridad que perciben en la continuidad de

los proyectos. En definitiva, sienten una sensacion de precariedad permanente.

La relacion con la Administracion se ve entorpecida también por la excesiva
burocracia, protocolos complicados y demasiada jerarquia. En concreto, las
ONG dicen tener dificultad para que la Administracion tenga en cuenta la
informacion que le trasmiten respecto a los cambios que perciben en la

poblacién que atienden.

Demandan una planificacion conjunta, convenios estables (financiacion y
evaluacion serias). En este sentido, se considera que no se lleva a cabo
una evaluacion adecuada de las actuaciones, para luego adjudicar las
subvenciones. Y hay un sentir general respecto a que la financiacién se
concentra en unas pocas asociaciones, sobre todo dentro del area

asistencial.

Las Comunidades Terapéuticas pasan por dificultades econdmicas
importantes todos los afos, debido al retraso en la recepcién de las
cantidades economicas acordadas en los convenios de colaboracion. El
nivel de estrés laboral es muy alto entre los profesionales y se ven
agobiados por la necesidad de conseguir resultados segun programa. Se
cito literalmente: “Estamos trabajando con miedo: a la Administracion, a la

pérdida del puesto de trabajo, incluso a los usuarios...”.

Las criticas también se refieren a la propia empresa. Falta de informacion,
falta de respeto, por parte de la organizacion, hacia sus propios
trabajadores. Este hecho genera una problematica laboral muy compleja,
con muchos problemas personales, familiares, etc. Hay una demanda
concreta: “La Administracion deberia velar porque se respetasen los
derechos de los trabajadores en esos centros, ademas teniendo en cuenta

gue son subvencionados”.

Alguna ONG plantea quejas sobre falta de atencién a demandas concretas.



8. Finalmente, se piensa que el Foro es algo distinto a lo que se les informé.
Las cuestiones, dicen, son demasiado importantes como para no

habérselas planteado con anterioridad.

9. Respecto al voluntariado en drogodependencias, las ONG comentan que
estd formado mayoritariamente por mujeres, madres y otros familiares
afectados por ésta problematica. Consideran que los voluntarios,
generalmente, no estan suficientemente formados y permanecen poco
tiempo en los recursos, y los jévenes, particularmente, se acercan a las
asociaciones mas por “engordar” el curriculum que por genuino afan de

colaboracion.

10.Las ONG desearian tener una relaciéon mas estrecha con la Administracion,
una comunicacion mas fluida, que la Administracion actie de
“coordinadora”, es decir, demandan que se evalle la calidad de cada
asociacion, su eficacia (tanto terapéutica como de gestion), tener una buena
politica de derivacion y trabajo entre las asociaciones (por ejemplo,
mediante soporte informatico como técnica de derivaciones optimas). En
ésta linea, las ONG creen que seria conveniente promocionar

adecuadamente los resultados positivos de las asociaciones.

11.Es necesaria una mayor relacion y coordinacion entre las ONG. En este
sentido, se considera interesante elaborar una guia breve y clara de los
servicios que presta cada ONG, para facilitar el mutuo conocimiento entre
ellas y por la Administracion. Se propone que sea ésta la que se encargue

de recoger los datos y editar la guia.

12.Hay actividades que no se deberian realizar en algunos centros, mientras
que si se deberian realizar iniciativas concretas, porque no se pueden hacer
intervenciones tan variadas en el mismo lugar. Es decir, recursos

adecuados para cada circunstancia.

13.Las ONG proponen que las derivaciones deberian realizarse desde los

Servicios de Salud Mental. Se reivindican mas recursos de todo tipo para



éste servicio publico. Y también demandan recursos intermedios: hay

personas que se deberian mantener en comunidad hasta estabilizarlos.

14.0tro aspecto que creen que deberia ser objeto de mejora es la atencion
especial a las familias de los drogodependientes. Mayor implicacion de la
familia en todo el proceso. Sensibilizacion de familiares, vecinos,
profesores, de los pacientes adictos, incluso después del alta; formacion a

las familias; programas de atencién a mujeres (mayores recursos).

15.El Voluntario como “puerta de entrada” en la Asociacion. Rendir homenaje
a los voluntarios “de verdad”. Formarles adecuadamente. Sefialan que para
estar en esto debes conocer la realidad “de primera mano”. Preparacion en
actividades de acompafamiento y acogida. Apoyo de la Administracion en

esta labor. Operativizar la ley del voluntariado.
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| Foro de Drogodependencias del Principado de
Asturias

Maria Dolores Rodriguez

Me presento

Soy muy antigua: no soy ni “una joven ni una mayor emprendedora”, me siento
solidaria, no sé qué es eso de la “ética del mercado” ni “los fondos solidarios”, me
gustaria que se hablase de la pedagogia freiriana, de educacion liberadora. (es que
hace mucho que me perdi en lo de “la educacién en valores”) Soy muy antigua porque
vivo como ciudadana permanentemente indignada en nuestro ¢ primer mundo?

Y ello, ¢ por qué? Por muchas razones de las que voy a citar solo alguna: hay
un cuarto mundo que nos azota cada vez que salimos a la calle: 8 millones de pobre,
feminizacién y juvenalizacion de la pobreza. Recortes del estado de bienestar, de las
prestaciones sociales, criminalizacion de los extranjeros (pobres) que acuden a
nuestro pais de sus paises empobrecidos por nosotros. Recortes y manipulacion de
derechos no solo sociales sino civiles (jhay que velar por nuestra seguridad! Porque
en un mundo mundializado, las amenazas se mundializan y mejor es reprimir y
secuestrar que trabajar por ese otro mundo posible, aprovechando precisamente la
mundializacion) y politicos (manipulacion de los MCS, crispacion de la sociedad, poder
sin autoridad moral: no hay pedagogia politica. Democracia de baja intensidad. Me
dicen que soy muy antigua, del pleistoceno. Pero yo contesto: ja lo mejor soy
simplemente una persona que cree en la ciudadania republicana en la necesidad de
un nuevo Contrato Social y lo grito por necesidad catartica, preocupada por “el bien
comun!”

La solidaridad, mas o menos de disefio, parece estar hoy de moda: en
las organizaciones, fundaciones, ong, onl (cuanto nombre, ¢no?). El modelo
socio-economico-cultural neoliberal, en el mejor de los casos, posmoderno, en
otros, esta pervirtiendo la esencia misma de la Intervencién social, la que debe
ser propia en una democracia real, participativa. La solidaridad,
conceptualmente, es, ademas de un grado de la ciudadania social, una de las
sefas de identidad de la sociedad civil organizada. Pero ¢donde estamos? Yo
estoy aqui para intentar..., después de autocuestionarme frente al papel en
blanco, para compartir lo que, a diario me cuestiono a mi misma, por aquello de

la auto-critica, de recuperar la historia y la Historia. Porque esto del
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voluntariado es un espléndido indicador de lo que representa este “esto” en el

que nos pasean.

LA ETICA DEL VOLUNTARIADO

1 —Participacion y ONG

El ensayista y fil6sofo italiano, Norberto Bobbio nos dice que “una
democracia sera tanto mas fuerte cuanto mas se apoye en ciudadanos
activos”. Y siguiendo en esta linea, una sociedad sera tanto mas sana, cuanto
mas trate a todos sus ciudadanos por igual. Esto fundamenta la importancia
de una ciudadania activa que exija del Estado lo que le corresponde como
ciudadano: los derechos. Hablamos de un modelo de Estado que asume sus
obligaciones como tal, que no se desentiende de las pensiones, la sanidad, la
educacién, o sea, los derechos sociales y de una sociedad civil que asumira
sus derechos y sus deberes - la ética del civismo - y que, si actia
organizadamente, lo hara con criterios de subsidiariedad. O sea a César lo que
es del César y a la sociedad organizada lo que le corresponde. Por cierto, ¢qué
es eso de la sociedad civil? ElI subcomandante Marcos, el lider zapatista que
ha hecho una revolucién con las palabras, bellas palabras y con la fuerza de la
razon, apoyada en la justicia y en la dignidad y el orgullo, nos dice que "es la
masa informe que no responde a ninguna organizacion politica tradicional". Es
el espacio donde surgen las luchas por la supremacia, o sea que somos todos,
menos el Estado. Y el movimiento asociativo es esta sociedad civil organizada
de diversas formas, cubriendo distintos espacios y ambitos para cambiar, para
transformar porque las cosas ni se cambian solas ni las cambian “los otros”.

En el estudio de la Fundacion Encuentro “¢ Existe sociedad civil hoy en
Espafa?”’, presentado en octubre del 99, encontramos conclusiones
interesantes al respecto:...los ciudadanos son mA&s consumistas e
individualistas y el asociacionismo ha crecido poco, con excepcién de las ongs
del tercer mundo”. Joan Subirats , coordinador del libro, dice que los
ciudadanos espafioles no nos sentimos corresponsables de lo publico, lo que
comporta el peligro - segun su opinidbn - de la mercantilizacion del ocio, la

sanidad la educacion, la solidaridad: en definitiva, de todo aquello que
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perteneciendo a lo publico, se considera ajeno en esta sociedad”. (El Pais, 27
de Octubre 1999).

Y hablando de participacion, ¢ ONG, tejido social solidario, asociaciones
sin animo de lucro, tercer sector, tejido asociativo, ONL? (siglas un tanto
peligrosas: atencién a la carga simbdlica de las palabras) etc.

En realidad, hay una confusién y unos cambios significativos por lo que
su definicion no es facil y la coherencia con alguna de las posibles definiciones,
mucho mas problemética. Parece que lo Unico claro es que las ONG
(organizaciones no gubernamentales) estarian encuadradas en el llamado
“Tercer Sector”. Querriamos apuntar que definir algo por lo que no es, merece
algo mas que una reflexion al vuelo: el lenguaje no es inocente ni casual y
esta definicién “por lo que no es” es otro de los aspectos de gran calado que
debe ser superado.

¢,Como se define hoy el “Tercer Sector “, en general? Se define como
aguellas instituciones sociales que acttan fuera de los limites del Estado y el
mercado, (primer y segundo sector, respectivamente), que poseen una
estructura institucional, que estan separadas institucionalmente del Estado, no
reparten beneficios, controlan sus propias actividades y pueden o no tener
participacion de voluntarios. Dentro del Tercer Sector, el asociacionismo (tejido
social solidario) tendria como valores fundamentales la independencia, la
coherencia, la vocacion transformadora, el altruismo, siendo el voluntariado

uno de sus pilares.

2 — Etica y voluntariado

Hablar de ética no parece facil: vivimos unos momentos en que tenemos
la ética de todo o de casi todo...Etica del mercado, ética de las acciones vs.
ética de las actividades, solidaridad / beneficencia. Todos hablamos de ética,
de valores, de principios con una autoridad moral e intelectual que parecen
contradecirse con una minima aproximacion a la realidad, con una mirada
minimamente critica a la sociedad que entre todos construimos. Una sociedad
donde viven - malviven, sobreviven - 8 millones de pobres. Y naturalmente, me

refiero estrictamente al Estado espafiol.
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Sitodo es tan ético, si durante, me parece que ocho afos, todo “va bien”,
¢porque las personas como colectivo, como sociedad estamos un tanto
desencantadas, mercantilizadas? ¢Por qué nos vamos transformando en seres
NIFs, o nos escondemos tras el “tener” en vez de potenciar el “ser?”. Frente a
esta sucinta reflexion digamos que el voluntariado es la parte mas positiva,
mas esperanzadora de la sociedad civil, porque es precisamente una figura
gue engloba valores importantes, como son entre otros la gratuidad, el
altruismo y la generosidad. La posibilidad que tenemos todos y cada uno de
nosotros de participar activamente y con rango de protagonistas en la

modificacion de nuestro entorno.

Las personas voluntarias del tejido social solidario han de trabajar
aliviando el sufrimiento humano en sus aspectos fisicos y atenuando los
emocionales desde esa doble respuesta “saber ser y saber estar” (el ser y el
tener), la primera relacional. (Cémo? Apoyando, acogiendo, escuchando las
palabras los silencios y el llanto. Creando una interaccion relacional.
Simplemente, estando. Estando y no necesariamente haciendo. Al hacer
obligamos; estando, no obligamos. Sin olvidar nunca que estamos no ante sino
con una persona. Que esa persona es Unica y su dolor sea de la magnitud que
fuere, so6lo puede ser valorado por €l en una primera aproximacion. Nada nos

legitima para juzgar las emociones, los sentimientos, las vivencias de “el otro”.

¢, Como? Desde la ética del cuidado que es entender el cuidar como el

reconocimiento en el otro de su dignidad y su diferencia.

La realidad es cambiante y dinAmica e introduce nuevas formas de hacer
para mejorar nuestras intervenciones y perfilar nuestro trabajo: el voluntariado
no puede ser ajeno a estas nuevas formas de hacer (la innovacion es un valor)

porque si hos detenemos iremos hacia atras.

Esto, en una primera aproximacion, puede aparecer de una cierta
complejidad; pero no lo es. No se trata de hacer la vida mas y mas compleja
innecesariamente sino de tener una mirada global sobre el SER humano vy
actuar en consecuencia, de manera integral: las heridas psiquicas,

emocionales y las quiebras sociales son, a veces, menos aparatosas que las
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fisicas pero si nos les prestamos atencion suelen tener consecuencias mas

complejas y negativas.

3 - La intervencidn social. El voluntariado

No se puede concebir la accion social sin el voluntariado como agente
dinamizador y sinérgico de todo proceso de intervencion comunitaria y/o
participacion social. Por cierto, vamos a definir rapidamente las diversas
modalidades de participacion:

1. La participacion activa: es la participacion personal y “activista” en una
organizacion, desde el tiempo liberado.

2. La participacion pasiva es la afiliacion para mantener econémicamente
una entidad: Orizo la llama “solidaridad a distancia”

3. Participacion activa encubierta: no se esta afiliado y se participa
activamente de manera coyuntural: esto esta ocurriendo en ciertos
ambitos asociativos. Faltaria el compromiso.

4. Participacion pasiva encubierta: apoyo econdémico en campafas

navidefias, emergencias, telemaratones. Es ocasional.

Parece evidente que la participacion auténtica y transformadora es la
participacién activa. Las otras modalidades, también necesarias, pertenecen mas al
ambito de la beneficencia, de la caridad, de una participacién ciudadana menos
sustantiva. Podriamos encuadrarla en una ética ciudadana de minimos. Estéa claro que
hablamos de una participacibn como derecho y como deber, como valor y como
necesidad: aqui nos movemos en la ética del civismo.

4 -Y ¢qué es el voluntario?
El voluntario es un ciudadano que, ademas de asumir todos sus compromisos como
tal, adquiere un compromiso afiadido personal y social, no por encima de su grado de
ciudadania sino implicito en él, para implicarse en un proceso de transformacion
positiva de la sociedad, desde la gratuidad absoluta, el tiempo liberado y la
independencia, creando una sinergia social.

Es esta ultima conceptualizacion el objetivo fundamental de su trabajo y
el eje que nucleara sus acciones. El voluntario orientara dispositivos tanto de
prevencion como de integracién, de acciones y actitudes para evitar la

exclusién social. No se comprende, pues, un voluntario sin la cultura de la
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gratuidad, la solidaridad y el desprendimiento. No podemos dejar de evocar a
Primo Levi cuando, en el campo de concentracion, inmerso en la cultura de la
muerte, pensaba en algo para comer, en encontrar respuestas en rostros y
gestos, en lo cotidiano porque “los objetivos de la vida son la mejor defensa
contra la muerte”.

La accién del voluntario es un compromiso consigo mismo y lleva
aparejado la implicacion y el compromiso en la construccion de un mundo mas
justo y solidario; de denuncia y reivindicacion— explicitas o implicitas.

Para el ejercicio de su accion, hay dos posibilidades:

a - Este voluntariado se auto-organiza: es la participacién ciudadana, que
posteriormente trabaja en distintos cometidos y espacios concretas,
(asociacionismo de barrio, por ejemplo) para tareas siempre de
abajo arriba. Normalmente, existe una democracia muy sélida en
este tipo de asociacionismo. Y aprovechando que hablamos de lo
que podriamos denominar “el asociacionismo de base”, me vais a
permitir que estas palabras sean un homenaje a todos los equipos
de voluntarios, profesionales o no, que se auto-organizan en los
barrios para dar respuesta, con, para Yy desde los barrios, a las
problematicas sociales que puedan surgir. Estos grupos, cuyo
reconocimiento social no siempre es evidente, son un puntal
imprescindible de la participacion social, no solo por la efectividad de
su trabajo sino también porque, a partir de su participacion se
constituyen en dinamizadores y referentes sociales y son, mas alla
de la accion concreta y solucion de problemas, una demostracion
palpable de las diversas posibilidades la participacion comunitaria y
de la capacidad de incidir en la realidad para modificarla,
precisamente a partir del compromiso ciudadano, de la verdadera
solidaridad, de la democracia y de la ciudadania social: el

crecimiento de los movimientos sociales de abajo hacia arriba.

b — Se integra en estructuras ya existentes, laicas o de la Iglesia.
Si estd incorporado en una Institucion, ésta, a través de la figura

responsable del voluntariado, tendra responsabilidades ineludibles en lo moral
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y en lo técnico. El reconocimiento del trabajo del voluntario y la creacion de los
espacios y el clima necesarios para que éste se sienta apoyado en todo

momento deben ser asumidas por la Institucion.

El voluntario, a su vez, tiene — ademas de los compromisos mencionados
anteriormente — una responsabilidad también ineludible: si se siente cansado,
“guemado”, frustrado, debera verbalizarlo, sin que por ello se sienta disminuido
0 incapaz de cubrir la tarea que le ha sido encomendada. Todos tenemos que
saber que podemos dejarnos caer porque alguien va a sostenernos. Y tanto por
parte del profesional como del propio voluntario, habra que aprender a
anticiparse al “ya no puedo mas”.

El voluntario — consciente de su funcién — es una pieza fundamental en
la trayectoria vital de los colectivos con los que trabaja, sea cual fuere su
trayectoria, y en los diversos procesos de la misma: la prevencion, la asistencia
(de adsistere: estar con), el itinerario de integracion y el acompafamiento, Si

fuese necesario.

5 - Algunas claves para el trabajo voluntario
5.a - El primer paso de un voluntario es el de fundamentar su eleccion y
definir opciones personales: ¢ Es nuestro trabajo de voluntario fruto de
la opcidn, la seduccién o la exploracion? Una vez establecido el punto

de partida, habremos de:

5.a.l - En lo humano, por un lado, clarificar sentimientos de “culpabilidad”.
Por qué y para qué este ambito y no otro son ajustes basicos para
una primera aproximacion.

Por otro, conocer nuestros propios limites y asumir que no todos
servimos para todo, la corresponsabilidad, el compromiso personal,
la interiorizacion del trabajo “con” y no “por” ni “para”, la tolerancia a
la frustracion y el vivir empaticamente - sin fusiones - la problematica
de “el otro” - desde el respeto a la diferencia y a su dignidad -, son

imprescindibles para la actuacion del voluntario.
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5.a.ll - En lo técnico, que es lo menos complejo, dependera del trabajo
del programa y esto se resuelve con una formacion especifica y

continuada.

5.b - Partiendo de todo lo anterior, el trabajo del voluntario tendria dos

ejes fundamentales:

5.b.I - Propiciar la méxima autonomia del sujeto (partiendo de la realidad
objetiva del mismo), siendo extraordinariamente cuidadoso en no
fomentar dependencias. Para esto hay que seguir rigurosamente las

pautas marcadas por los profesionales.

5.b.1l - Trabajar con la metodologia de la “relacion de ayuda”.
- Empatia
- Acogimiento incondicional
- Escucha (activa y pasiva)
- Autenticidad
En situaciones extremas o cuando no hay o no se ven soluciones
inmediatas, la escucha activa y el “estar ahi” son las respuestas mas

adecuadas.

6 - Conclusién

La colaboracion del tejido social asociativo, coordinada con las
Administraciones en el disefio, elaboracion y desarrollo de las politicas sociales
deberia ser algo cotidiano en una sociedad democratica. Hay un factor
determinante que, pudiendo presentarse como contradictorio, no lo es: la
participacion ciudadana debe ser entendida con caracter complementario, en
ningln caso como substitutiva de la responsabilidad del Estado y, por
supuesto, no debe llevar, ni explicita ni implicitamente, el recurso de la
privatizacion frente a la responsabilidad publica. En lo que respecta a la
complementariedad.

Las Ong, digamoslo asi para entendernos, no podemos permitir que el
poder politico y econdmico contraponga los derechos y satisfacciones

individuales a la conciencia de los intereses comunes, de los que la solidaridad
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es un grado. Todo esto desde la independencia, que no la neutralidad - el
compromiso esta con los mas vulnerables -, la complementariedad y la
responsabilidad.

Las ONG - el tejido social solidario - (insisto, a mi esto del cajon de
sastre de las Ong, me produce un cierto desconcierto intelectual), ha de actuar
coordinadamente, dentro del respeto a las diferentes actuaciones vy
complementariamente - no competitivamente - ya que de esta manera se

optimizaran recursos humanos y econémicos.

Maria Dolores Rodriguez
| Foro de Drogodependencias — Oviedo
Abril 27, 2005
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DIRECTORIO | FORO ONG DROGODEPENDENCIAS ASTURIAS

ENTIDAD

RESPONSABLE

DIRECCION

C. POSTAL

E-MAIL

PROYECTO HOMBRE

Luis Manuel Flérez Garcia

Plaza del Humedal 5,

entresuelo 2°

33207 Gij6n

floro@ proyectohombreastur.org

COMISIONES OBRERAS

Santa Teresa 15, bajo

33005 Oviedo

ceasturias@asturias.ccoo.com

PMD AVILES Gregorio Verano Centro Municipal de S. 33400 Avilés pmsd@ayto-aviles.es
Sociales
¢/ Galiana 11
AFAD Maria del Rio Francisco de Paula 3, 4° D 33205 Gijon

BUENOS AMIGOS

J. Ramén Suéarez

Elisabeth Ortega Suarez

Manuel Llaneza 25, 3° dcha

33600 Mieres

centrodediaamigos@hotmail.com

CONSEYU DE MOCEDA DE Paul Garcia Jauregui Manuel Llaneza 68, bajo 33208 Gijon salud@puntojoven.com

XIXON

XENTE GAI Gascona 12, 3° Oviedo xega@nodoso.org
Avda Pablo Iglesias 83, entlo. Gijon

SPIRAL Carlos Sirvent Ruiz Torrecerredo 8, bajo 33012 Oviedo oviedo@institutospiral.com

M2 Cruz Rivas




UGT

Plaza General Ordofiez 1

33005 Oviedo

ugt@asturias.ugt.org

PMD GIJON Antonio Bernardo FMSS, Edificio Gota de Leche 33206 Gijon promocionsocial.fmss@ayto-gijon.es
Palacio Valdés, 2
SIAD Alicia Gafian Comandante Caballero 1 33071 Oviedo info@asociacionsiad.com

Berta Gordén

A. FAM Y AMIGOS PH

Julio C. Jonte

Plaza del Humedal 5, entlo 2

33207 Gijon

asocfamil@terra.es

XAREGU

Patricia Navas Fernandez

Coronel Bobes 26, oficina 2

33012 Oviedo

xaregu@hotmail.com

A. PADRES TOX. GIJON

Graciela Alvarez

Padre Manjon 1, 2°

33212 Gijon

ASOCIACION AZAHRA

(Alianza Hispano-Marroqui)

Ismaili Mohamed

Argafiosa 18, 2°

33013 Oviedo

APTAS Serapio de la Lama L6pez La Barzaniella 33115 Tufibn — aptas-elvalle@terra.es
Santo Adriano

CSIF M2 Dolores Ibanez Lépez Cervantes 27, 6° izda 33004 Oviedo ense33@csi-csif.es

PMD MIERES Ana Belén Diaz Fdez Centro Municipal de S. 33600 Mieres pmd@ayto-mieres.es

Sociales

Manuel Llaneza s/n

AMIGOS CONTRA LA DROGA

VEGADEO

Juana Conde

Casa Cuervo, 1°

33770 Vegadeo
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SILOE Santaclara Plaza del Humedal 5, 33207 Gijon fundacion-siloe @teleline.es
Begofa Hdez L6pez entresuelo 2°
PMD LENA Belén Alvarez Delgado Centro Municipal sobre 33630 Pola de pdrogas@aytolena.es
Drogas Lena
El Lleron, 1

TRAMA Angel Rey General Elorza 62 C Bajo 33001 Oviedo centrotrama@trama.org
ARAIS Manuela Fernandez Feito Prahta 12 33120 Pravia naly@centroarais.org

centro_arais@terra.es
USIPA José Aurelio Castafio Gonzélez Besada 25, entlo 33007 Oviedo usipa@princast.es

izda

CARITAS DIOCESANA

Adolfo Rivas Fernandez

Plaza Alfonso Il “El Casto”, 3

33009 Oviedo

buzon@caritas.es

LA SANTINA

Francisco Fonseca Ramos

buzon@caritas.es

PMD CASTRILLON

Monserrat Capellin

Centro Municipal de S.

33450 Piedras

moncapellin@ss-

Sociales Blancas castrillon.e.telefonica.net
Alfonso |, 5-Bajo
C. CIUDADANO ANTISIDA Sonia Pefia Yebra Ramoén y Cajal 39, bajo 33205 Gijon info@comiteantisida-asturiano.org
ADSIS M?2 José Pinto Garcia Dindurra 19, bajo 33202 Gijon gijon@comunidad.adsis.org
UNGA Jose A. Jiménez Jimenez Cabo Pefias 4, bajo 33011 Oviedo ungamistossastipen@msn.com
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POIPA

Sergio Palacio

Consejo de la Juventud del
PA

Fuertes Acevedo 10, bajo

33006 Oviedo

popasturias@yahoo.es

CRUZ ROJA ESPANOLA

Francisco Fernandez Corte

Programa
Drogodependencias

Martinez Vigil, 36

33001 Oviedo

asturias@cruzroja.es

A. PREV. MIERES

Aurina Alonso

Luarca7,5°C

Florentino Devesa Rivera

Clara Campoamor 8, 2° dcha

33600 Mieres

zaramigo@terra.es

devesarivera@terra.es

639157439

PMD OVIEDO Josefina Arias Concejalia de Juventud 33009 Oviedo dro.depen@ayto-oviedo.es

Aranzazu Fdez Rguez Quintana 8, bajo

Elisa Garcia Alvarez

ATROPOS Isabel Barcel6 Avda de Colon, 11-2° 33013 Oviedo atropos@wanadooadsl.net
AMIGOS CONTRA LA DROGA Maria Mercedes Garcia Escuelas Viejas de Piqueros 33405 Avilés acdaviles@teleline.es
AVILES Urefia La Magdalena s/n
NACAI Jose M2 Garcia Fdez Avda de La Argentina 62, 3° D 33213 Gijon colectivonacai@hotmail.com
AUPATE Marta Tristan Luis Armifian 5, 2° A 33520 Nava
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SECRETARIADO GITANO

Sanchez Calvo 2, bajo

33400 Avilés

Acceder.aviles@fsgg.es

Acceder.gijon@fsgg.es

ASOCIACION DE FAMILIARES

Y ENFERMOS MENTALES DE

ASTURIAS

Hector Garciiia Busto

Carretera de Rubin s/n

33010 Oviedo

UNIDAD COORDINACION

PLAN DROGAS

Almudena Fdez Lopez

Mar Garcia Glez

Eduardo Gtrrez Cienfuegos

Asuncion Modino Turienzo

Ana Otero Sierra

Carlos Segovia Mtnez de

Salinas

Camino Gontan Menéndez

Ildefonso Sanchez del Rio 5,

bajo

33001 Oviedo

almudefl@princast.es

margg@princast.es

eduardgc@princast.es

asuncimt@princast.es

anaos@princast.es

carlossm@princast.es

caminogm@printcast.es
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Comision Espafiola de Ayuda al Refugiado (CEAR)
Fundacioén Secretariado General Gitano (FSGG)
Orden Hospitalaria de San Juan de Dios
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INTRODUCCION

PRESENTACION

El Grupo de Trabajo sobre Sistemas de Calidad, surge como consecuencia del acuerdo
adoptado en el marco del Consejo Estatal de ONG de Accion Social celebrado el 11 de
febrero de 2002. Dicho acuerdo ha partido no sélo de la demanda surgida en los dos
ultimos afios de mayor calidad, transparencia y eficiencia en los proyectos sociales, sino
también del trabajo realizado por varias ONG, liderado por INTRESS (Instituto de
Trabajo Social y Servicios Sociales), y que ha contando con el apoyo de MTAS
(Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales). Trabajo que ha permitido al Consejo
adoptar como punto de partida los resultados obtenidos en el mismo.

El mandato del Consejo Estatal de ONG de Accion Social consistia en la elaboracion de
un Plan de Calidad para el fomento de la calidad en las ONG, o dicho en otros términos,
para el acercamiento de la cultura de la calidad a las ONG. Ese ha sido, por tanto, el
objetivo del grupo y su resultado el proyecto de Plan Estratégico para el Fomento de la
Calidad de Organizaciones no Gubernamentales.

De este proyecto, cabe destacarse algunos aspectos:

En primer lugar su caracter provisional. Es un proyecto, lo mas acabado posible, pero
cuyo contenido y estrategia, quedan sometidos a diferentes contingencias. Por tanto, no
se han abordado con mayor profundidad determinados aspectos que deberan ser objeto
de elaboracion mas completa, en el supuesto que su contenido merezca la aprobacién
del Consejo Estatal de ONG de Accion Social e inicie asi su andadura.

Es un plan flexible. El grupo de trabajo tuvo claro desde su primera reunion que una de
las premisas de su trabajo deberia ser el respecto hacia la pluralidad de las ONG vy, en
consecuencia, no debia proponer medidas que fueran inaplicables en un segmento de
organizaciones, tanto por exceso como por defecto, de sus respectivas posibilidades.

No se pretende con este proyecto de Plan orientar a las organizaciones para la obtencion
de una certificacion sino de crear un marco de calidad en las mismas y asi colocarlas en
un proceso de cambio que les permita abordar procesos de calidad con independencia de
que, al final, éstos se certifiquen o no.

Finalmente, el grupo ha trabajado con limitaciones tanto personales como de calendario.
Todos los integrantes del mismo, han dedicado a la elaboracion de este proyecto lo
mejor de si mismos pero, como no podia ser de otra manera, compatibilizando este
trabajo con sus respectivas tareas profesionales. Por otra parte, siendo conscientes de la
necesidad de finalizar las tareas antes de acabar el presente afio, han sido necesarias
muchas horas de trabajo individual y bastantes reuniones de puesta en comun para
poder llegar a un final cuyo resultado puede resultar provechoso.

Naturalmente, los medios de que se disponga y la estructura que se adopte para impulsar
el Plan, son claves para el futuro. Por eso, el trabajo recoge con mayor extension
diferentes capitulos mientras que deja apuntadas algunas notas méas breves sobre la
estructura, conscientes los componentes del grupo de que son necesarias algunas
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decisiones que escapan a la misién para la que fue constituido y, por supuesto, a sus
competencias.

EL CONTEXTO

El valor del trabajo bien hecho se esta imponiendo en todos los &mbitos de la sociedad.
Esto quiere decir crear buenos productos, realizar un servicio excelente atendiendo a las
caracteristicas y expectativas de cada ciudadano y potenciar una cultura de
responsabilidad con las personas y con el medioambiente.

Estos requerimientos se han ido introduciendo de una manera sistematica desde hace ya
varios decenios en la empresa privada con la denominada Gestion de la Calidad. La
cultura que se ha cultivado con esta experiencia se estd introduciendo también en la
administracion publica y estd llegando cada vez mas abiertamente al Ilamado tercer
sector. Precisamente a éste, la sociedad le demanda, cada vez, una mayor calidad y mas
transparencia en su gestion.

Hace ya varios afios que algunas ONG comenzaron a desarrollar iniciativas de Gestion
de la Calidad en el seno de sus propias organizaciones, observando la necesidad de
construir un marco adecuado a sus necesidades, debido a que los modelos y sistemas
existentes no eran del todo apropiados para las caracteristicas de las ONG. Asi surgio,
como se ha sefialado anteriormente, la iniciativa llamada ONG CON CALIDAD
impulsada por INTRESS en la que colaboran FEAPS, Cruz Roja, Secretariado General
Gitano y Vinculos; y la presente que desarrolla este Plan que pone en marcha el Consejo
Estatal de ONG de Accidn Social, con la coordinacion de FEAPS y la colaboracion del
grupo de organizaciones autoras. Ambas iniciativas, orientadas a las ONG de Accion
Social, estan recibiendo el respaldo directo de la Direccion General de Accion Social
del Menor y de la Familia del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.

Ademas se estd desarrollando, simultdneamente, otra iniciativa, en el marco de la
Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), con la participacion
tanto de las ONG como de las Administraciones Publicas, que pretende elaborar la
norma “Sistemas de gestion de ONG y ONL” del AEN/CTN 165 orientada a la gestion
ética de este tipo de organizaciones.

EL SENTIDO DEL PLAN

La introduccion de sistemas de calidad en las ONG ha de tener como ultima finalidad la
mejor atencion de las necesidades de los ciudadanos destinatarios de su accion, a través
de la mejora de su gestion.

Este Plan, por tanto, pretende estimular la introduccién de la cultura de la calidad
y de la implantacion tales sistemas con los objetivos y medidas que plantea en sus
distintos apartados.

El impacto del Plan debe observarse a los pocos afios de su desarrollo, a través del

aumento de la satisfaccion de las personas implicadas: destinatarios, voluntarios,
profesionales, familiares, administradores, asi como con la obtencion de logros sociales
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cada vez mas reconocidos por la sociedad. Este mayor reconocimiento social debera
facilitar la captacion de recursos y mejorar la comunicacion con la sociedad.

El proceso de introduccién e implantacion de sistemas de calidad en el sector de las
ONG no debe hacerse sin una estrategia y orientacion comunes que prevengan los
desequilibrios que seguro se podrian producir, dados los distintos niveles de desarrollo,
si cada organizacion toma la iniciativa por si sola, sin esta iniciativa de apoyo. Otra
orientacion del Plan es, por tanto, procurar que todas las ONG, independientemente de
sus objetivos, tamarfios y sector de actividad, tengan la oportunidad de beneficiarse de la
Gestion de la Calidad.

Por otra parte el Plan debe contar con la participacién activa de todas las ONG que lo
deseen, con el espiritu de compartir conocimientos y recursos, asi como con la
suficiente flexibilidad y libertad para que cada cual lo desarrolle segin sus objetivos
particulares.

LAS PARTES IMPLICADAS

Las ONG, como protagonistas y destinatarias principales del Plan, desde sus 6rganos
representativos, toman el compromiso de realizar los esfuerzos necesarios que les
permita a todas o a la mayoria de ellas, dar un salto cualitativo para afrontar las
exigencias de nuestra sociedad actual, introduciendo sistemas de gestion de la calidad,
tanto en sus procesos productivos y organizativos, en un plazo de tiempo razonable.

La responsabilidad, por tanto, del desarrollo de este Plan Estratégico para el Fomento de
la Calidad debe ser asumido, en primer lugar, por las propias ONG, a través del Consejo
Estatal de ONG y de sus organizaciones representativas, las cuales deben
comprometerse con las exigencias de la cultura de la calidad y deben liderar tanto las
sucesivas fases de aplicacion del Plan, como su sostenimiento en el tiempo. Mandando,
asi, el mensaje a la sociedad y a las Administraciones de que el propio sector esta
comprometido con la transparencia y la calidad de sus realizaciones.

Las Administraciones Publicas, en plural y, especialmente el Ministerio de Trabajo y
Asuntos sociales, han de comprometerse con el desarrollo de la cultura de la calidad y
respaldar los procesos de aplicacion del Plan, a través de las correspondientes medidas
econdmicas e institucionales.

Asimismo, es imprescindible establecer una linea de financiacién especifica que
garantice el adecuado desarrollo de los aspectos basicos del Plan de la Calidad. También
es imprescindible la estrecha colaboracion entre las Administraciones y las ONG en la
realizacion de las sucesivas lineas de aplicacion de los sistemas de calidad. EI MTAS
informara a las Comunidades Auténomas a este propdsito y tratard de buscar su
compromiso, tanto en la participacion de la estructura juridica que se cree al efecto,
como con la suscripcion de los correspondientes convenios de cooperacion.

Por otra parte el sector privado debe contribuir, con sus conocimientos y recursos, desde

el principio de responsabilidad social, a establecer un puente de ayuda y de relacion con
el sector de las ONG, como asi ocurre en los paises desarrollados.
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LOS VALORES

El Plan defiende y se compromete a desarrollar una cultura de la
calidad fundamentada en determinados valores que las ONG deben
incorporar a su sistema de gestion.

A) Valores orientados hacia las personas.

- El respeto por la dignidad humana y la defensa de los derechos.

- La solidaridad entre las personas de la organizacion y entre éstas y
los usuarios de los servicios, es un principio basico que debe regir las
relaciones humanas.

B) Valores centrados en la Organizacion.

- La orientacion al cliente es el valor nimero uno de toda gestién de calidad, o sea el
gestionar toda la organizacion a medida de las necesidades y las expectativas de sus
destinatarios finales.

- La participacién de todas las personas, ya sean voluntarios, profesionales o clientes
es un valor primordial para conseguir una mayor motivacion y un mayor acierto en los
servicios.

- También es un valor importante la descentralizacion de la toma de decisiones y la
corresponsabilidad y el compromiso de todas las personas implicadas de la
organizacion.

- Por otro lado, el valor de la profesionalidad debe estar también en el
punto de mira de las politicas de recursos humanos de las ONG: el
trabajo bien hecho, en funcion de los criterios técnicos y cientificos
mas avanzados, asi como con una estricta ética profesional.

- La gestion de la globalidad de la mision de la organizacion en su quehacer cotidiano
es un valor imprescindible para no caer en la burocracia y perder el sentido de la misién
de cada ONG.

C) Valores orientados a la Sociedad.
- La transparencia en la gestion de los recursos y la demostracion de su eficiencia,
tienen que presidir la gestion de los escasos recursos de las ONG.
- La responsabilidad social y el compromiso permanente de la ONG hacia esa

responsabilidad, es lo que en definitiva le asegurara su legitimacion y, por tanto, su
continuidad.

CONCEPTOS Y MARCO TEORICO.
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El Plan pretende fomentar sobre todo la cultura de la calidad, es decir el gusto por el
trabajo bien hecho, la busqueda de una buena relacion con las personas implicadas, la
rigurosidad y curiosidad técnica y cientifica, un interés por el cambio y la mejora
permanente, etc. Ahora bien, esta cultura debe generarse e incorporarse en las
organizaciones, desde la adopcion de los valores de la calidad y a través de la inclusién
de un conjunto integrado de métodos, instrumentos y técnicas, que conformen un
Sistema de Calidad. Para ello, es necesario un proceso de formacion continua, en la que
se contemplen todas las modalidades y niveles.

El Sistema de Calidad debe ser desarrollado por cada ONG segln sus objetivos,
caracteristicas y prioridades. Puede adaptarse a alguno de los establecidos -Modelo
Europeo de la Calidad (EFQM), la norma ISO, la norma y guia ONG CON CALIDAD
etc.- o0 bien puede construirse uno propio; en este sentido el Plan no obliga a una ONG a
decidirse por uno o por otro, pero exige un compromiso con los valores y un desarrollo
sistematico de la gestion de calidad.

El Plan, siendo fiel a la cultura de calidad ampliamente desarrollada en otros ambitos,
pone al CLIENTE (*), o sea al destinatario final en nuestro caso, como el eje central de
toda la organizacion. También aplica los criterios de calidad a los otros tipos de clientes,
0 partes interesadas: administracion, entidades externas, voluntarios y trabajadores de la
entidad.

La Gestion de la Calidad debe ser evaluada de manera permanente y sistematica ya que
se debe comprobar si existe 0 no un proceso de mejora continua. En este sentido el Plan
desarrolla iniciativas para potenciar la autoevaluacion interna y propone varias
posibilidades de evaluacion externa.

Por ultimo, la Gestion de Calidad deber ser reconocida e incentivada. Por una parte
aquellas organizaciones que adquieran un compromiso con la gestion de calidad seran
reconocidas expresamente y, por otra, aquellas que entre estas hayan desarrollado de
manera exitosa un sistema de gestioén de calidad recibirdn los incentivos adecuados al
grado de su desarrollo.
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NOTA (*): Se utiliza la denominacidn de cliente en este caso, aunque culturalmente no esté, en general, aceptado en el sector social,
porque su uso se considera necesario desde un punto de vista organizativo. La gestion de la calidad no tiene sentido si no incorpora
la orientacién al cliente, porque el cliente es el centro del modelo. No obstante, la nomenclatura de clientes-proveedores sélo debe
formar parte de la terminologia organizativa, no de la social. En lo humano o social, las personas —hombres y mujeres- siguen
siendo ante todo personas y, dependiendo del papel social que desempefian, son y deben ser llamadas o alumnos o vecinos o
trabajadores o hijas o deportistas o nifios o consumidores o0 ancianas o0 padres o novias o electores o0... Sin embargo, en lo
organizativo, en lo relacionado con la gestion de la calidad, en lo profesional, etc., se utilice la palabra cliente o no, todos los
proveedores y organizadores, han de acoger sin reservas su significado. Las organizaciones que creen que tienen clientes otorgan
méas derechos y un papel mas activo a las personas: estdn més atentas a lo que necesitan y reclaman, organizan los recursos y los
esfuerzos en torno a ellas, se preocupan de si estan o no satisfechas, construyen sistemas reales de participacion, ayudan a las
personas a comportarse como tal, etc. No es posible construir un sistema de calidad sin incluir y sin comprender la relacién de
cliente/proveedor.
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CAPITULO 1. ESTRUCTURA DEL PLAN

DIAGRAMA

MARCO

- El contexto: historia e iniciativas
actuales

- El sentido del plan

- Las partes implicadas

- Los valores

- Conceptos y marco teorico

1

LINEAS PARA EL
DESARROLLO DEL PLAN

-Sensibilizacion y comunicacion
-Formacién

-Apoyo Técnico
-Reconocimiento

l

ELEMENTOS PARA LA

EJECUCION DEL PLAN
-Estructura Juridica y de Gestion
-Evaluacion del Plan.
-Financiacion

LAS LINEAS ESTRATEGICAS

Habiéndose realizado una valoracién diagnéstica perceptiva basada en la experiencia de
los actores que han elaborado el Plan, ésta se sustenta en dos afirmaciones:

- Las ONG, en general, estan abandonando poco a poco formas de trabajar basadas en el

voluntarismo (que no voluntariado) y en el amateurismo y estdn avanzando
paulatinamente en hacer las cosas bien y de manera cualificada y eficiente.
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- Sin embargo, la mayoria de las ONG tienen escasa cultura respecto a la gestion de la
calidad.

Alrededor de estas dos afirmaciones se encuentran en los extremos organizaciones con
experiencias punteras en materia de calidad y ONG con esquemas y modos de hacer
verdaderamente trasnochados, entre los que convive un amplio abanico de realidades.

Dada esta situacion, el Plan pretende ante todo acometer un proceso de cambio cultural
que, a la postre, se materialice en la implantacion de sistemas de calidad acomodados a
cada realidad y a cada entidad. Para ellos desarrolla un conjunto lineas estratégicas que
se desarrollan en los siguientes capitulos:

La sensibilizacién y la comunicacion como conjunto de acciones que familiarizaran a
las entidades con el significado, la profundidad y la utilidad de paradigma de la calidad.

La formacién como herramienta estratégica de primera magnitud para cualificar a
todos los agentes intervinientes en el saber, el saber hacer y en el saber estar.

Las medidas de apoyo técnico como dispositivos de acompafiamiento y apoyo a las
entidades en sus propios procesos de cambio y como instrumentos para centralizar,
canalizar y hacer accesibles los conocimientos de que ahora disponemos de manera
dispersa.

El reconocimiento como medida de incentivacion y de acicate que motive el acometer
con ilusién el inicio de procesos, su mantenimiento y mejora en el tiempo, en su camino
a la excelencia.

La generacion de una estructura juridica y de gestion que impida que el Plan se
convierta en un paquete de meras intenciones y que garantice, en lo posible, su
cumplimiento.

La financiacion que viabilice el proyecto con la aportacion regulada y esencial de las

Administraciones Publicas, con la colaboracion de la iniciativa privada y con el aporte
que sea posible desde las propias ONG.
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CAPITULO 2. SENSIBILIZACION Y COMUNICACION

Las actividades de comunicacion son imprescindibles para que todos los actores
implicados directa o indirectamente en el Plan tengan conocimiento del mismo y
puedan participar activamente en su desarrollo. Asimismo, el trabajo de sensibilizacion
tiene una orientacion fundamentalmente pedagdgica, que es un objetivo esencial del
trabajo de las ONG involucradas en la organizacion del Plan.

En el contexto del Plan, las actividades de sensibilizacion deben aspirar a tres niveles de
lectura. Un primer nivel ligado a las acciones concretas, un segundo nivel centrado en la
creacion de una cultura de la calidad y un tercer nivel construido sobre la idea de que a
cada parte interesada le corresponde una parte en el trabajo.

El éxito de toda campafia de comunicacion depende en gran medida una adecuada
seleccion de los medios, ya que es a través de éstos que podemos hacer llegar de manera
eficaz -y al menor costo posible- los mensajes a los publicos destinatarios.

Valorando estos aspectos se establecen los siguientes objetivos y acciones.

OBJETIVOS

1.- Difundir la cultura de la calidad en las ONG

2.- Generar mecanismos de informacion y orientacion sobre calidad para ONG.

3.- Incentivar la cooperacion en materia de calidad.

4.- Informar a la sociedad, de manera descentralizada, de los avances de las ONG en
materia de calidad

ACCIONES

DE COMUNICACION INTERNA:

1.- Coordinacion de las acciones de informacién y sensibilizacion por medio de la red
de centros de apoyo a la calidad en ONG.

2.- Creacion de una coleccion de folletos de orientacion didactica para la difusion.

3.- Organizacion de unas Jornadas de difusion de la calidad entre los responsables de
medios de informacién del sector.

4.- Creacion de un Boletin Informativo de periodicidad bimestral disponible en
INTERNET vy utilizacién de los medios propios de informacién de las ONG.

5.- Disefio de un Plan de Comunicacién interna para las ONG que posibilite gestionar
una imagen comun del proyecto.
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DE COMUNICACION EXTERNA:
1.- Realizacion de camparias periodicas de informacion dirigidas a los mass media.

2.- Realizacion de campafias periodicas en los medios de comunicacion especificos del
sector de la Accion Social.
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CAPITULO 3. FORMACION

La implantacion de sistemas de Calidad en las ONG, exige el diseno de
un Plan Formativo que permita a todos los agentes implicados lograr la
capacitacion adecuada para la implantacion y el desarrollo de sistemas
de gestion de la calidad.

En cualquier caso, en este proceso han de ser los cuadros directivos de las
organizaciones los que asuman el liderazgo fomentando la participacion de todos sus
miembros en el desarrollo de acciones formativas tendentes a implantar los criterios de
calidad.

En ultima instancia, la formacion asegura y fomenta la cultura de la calidad en las ONG
y facilita la capacitacion de todos sus miembros (directivos, técnicos, voluntarios y todo
el personal implicado) para el desarrollo y el mantenimiento de sistemas de Gestion de
Calidad.

OBJETIVOS

Como objetivos a conseguir con las distintas acciones formativas que
integra el plan cabe destacar los siguientes:

1. Acercar la cultura de la Calidad a todas las ONG interesadas en la
gestion de calidad a través de una accion formativa basica.

2. Capacitar a las personas clave de las organizaciones, con
responsabilidades en alguna fase de la implantacion del sistema,
dotandolas de contenidos y herramientas adecuadas para la
implantacion y sostenibilidad del sistema de Gestion de Calidad.

3. Capacitar a consultores y auditores, provenientes del ambito de las
ONG, que puedan servir de apoyo técnico y referencia al desarrollo
de Sistemas de Gestion de Calidad a las ONG de Accion Social que lo
demanden.

ACCIONES
El Plan de formacién contempla cuatro lineas formativas que obedecen a cuatro niveles
formativos necesarios para la implantacion y la sostenibilidad del sistema de gestion de

la calidad en las ONG de Accidén Social:

1. Formacion Bésica.
2. Formacion para la Implantacion.

39



PLAN ESTRATEGICO PARA EL FOMENTO DE LA CALIDAD DE ONG - 2003/2005

3. Formacion para la Sostenibilidad.
4. Formacion para el Mantenimiento del Apoyo a las Organizaciones.

La primera de estas lineas responde a la necesidad de formacion basica
y acercamiento a la cultura de la calidad de todos los agentes
implicados, profesionales, técnicos remunerados y voluntarios y
directivos de las organizaciones. Esta fase formativa es previa al
desarrollo de las otras tres, que responden a niveles formativos mas
avanzados dirigidos a la implantacion y sostenibilidad del sistema de
gestion de calidad en las ONG y que podrian y deberian desarrollarse a
un tiempo.

Como metodologia se contempla la combinacion de formacion
presencial y a distancia (on line en la medida de lo posible), con el fin de
llegar al mayor numero posible de alumnos.

Mas concretamente, el Plan asume las siguientes acciones en materia
formativa (Se desarrolla en el Anexo 3):

1.- Cursos de introduccion a la gestion de calidad (tanto los generales
como los de formacion de formadores).

2.- Cursos de formacion de formadores.

3.- Cursos de formacion para la implantacion de la calidad en
organizaciones especificas.

4.- Cursos de encargados y de gestores de la calidad en las
organizaciones.

5.- Cursos de Auditores y Consultores, en una primera fase, hasta que
se pueda contar con una primera generacion al servicio del propio Plan.
Podria establecerse convenios con entidades promotoras de sistemas de
calidad.

El Plan facilitaria una cartera de formadores/asesores, con precios
asequibles para las ONG que tendrian el valor anadido de ser
especialistas también en organizaciones sociales.
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CAPITULO 4. APOYO TECNICO

El Plan debe contemplar acciones de apoyo técnico que viabilicen la puesta en practica
de procesos de calidad en las ONG. Se trata de garantizar que la labor de culturizacién
que se hara con la formacion, la comunicacion, la sensibilizacion y la gestion del
conocimiento, obtengan una materializacién gracias a la intermediacion del apoyo
técnico.

OBJETIVO

La finalidad de una estructura de APOYO TECNICO es la de desarrollar acciones que
acompafien y ayuden a las ONG de Accion Social en sus correspondientes procesos de
implantacion de la calidad.

La complejidad del sistema clientes de las organizaciones sociales, del entorno que las
rodea, la complejidad que afiade, ademas, el cambio cultural y organizativo que se
precisa para incorporar la gestion de la calidad, precisa que los procesos que las
entidades pongan en marcha cuenten con un apoyo técnico que evite riesgos
innecesarios y ofrezca mas garantias de eficacia.

ESTRUCTURA DE APOYO TECNICO

La estructura de Apoyo Técnico podria organizarse en torno al siguiente esquema:

ESTRUCTURA DE APOYO
TECNICO
CONSULTORIAS REDES DE GRUPO DE GESTION DEL
Y ASESORIAS en: APOYO MUTUO ANALISIS Y CONOCIMIENTO
-Desarrollo DESARROLLO
Organizacional
-CALIDAD v
- Desarrollo de una

|

- Acuerdos con
empresas
consultoras con 'y
sin animo de lucro

- Creacion de una

consultora <>

especifica
transversal

ACCIONES

- Benchmarking

- Incentivacion de
ONG lideres para
que ejerzan una
labor de apoyo y
tutoria a otras

guia general de
aplicacion

- Desarrollo de guias
adaptadas a sectores y
a distintos tamafios y
configuraciones
organizacionales

- Observatorio de
evolucién de la
calidad

1.- DE LAS CONSULTORIAS Y ASESORIAS

- Red de informacion
y documentacién

- Base de datos
buenas préacticas

- Portal de recursos de
Internet

- Edicion de

< publicacionesy

revista
- Sistema de
intercambios
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Esta parte de la estructura seria la encargada de proveer de apoyos a las organizaciones
que lo demanden en la delimitacion, diagndstico, planificacion y acompafiamiento en el
desarrollo, ya sea de procesos de implantacion de la calidad propiamente dichos o de
procesos de desarrollo organizacional que permitan crear las condiciones minimas para
la gestién de la calidad.

Los apoyos de consultoria podran ser desempefiados por una consultora (formal o
informal) creada al efecto, compuesta por expertos del tercer sector de distintos ambitos.

Ademas, la labor de consultoria podré ser ejercida tanto por empresas consultoras con
las que se haya podido suscribir acuerdos en términos de patrocinio, como por entidades
consultoras sin animo de lucro que se dediquen al apoyo de organizaciones sociales.

2.- DE LAS REDES DE APOYO MUTUO

Una estructura de Apoyo Técnico que puede ser muy eficaz es la creacion y
dinamizacion de plataformas de benchmarking: lugares de encuentro e intercambio de
experiencias y metodologias en un ambiente solidario.

Desde esa misma solidaridad, los expertos de organizaciones punteras en materia de
calidad podrian desempefiar un papel de orientadores (consultores) en organizaciones
con menos experiencia, pero con ganas de llevar a cabo procesos de calidad.

3.- DEL GRUPO DE ANALISIS Y DESARROLLO (A+D)

La elaboracién de guias practicas de implantacion de la calidad sera uno de los
cometidos de Analisis y Desarrollo. Se puede hacer una general con directrices clave
generales —es valida la guia publicada por INTRESS para la aplicacion de la norma
ONG CON CALIDAD-, y otras especificas, basadas en la general y en el intercambio
de actividades de benchmarking, adaptadas a sectores de accién social o a
organizaciones con distintos tamafios y configuraciones organizacionales.

Este grupo también podria desarrollar productos y metodologias Utiles sobre procesos
especificos de la calidad, por ejemplo los de autoevaluacion.

Apoyo Técnico pondré en marcha un observatorio tanto de la evolucién de los sistemas
de calidad en general, como del grado de implantacién y de desarrollo de la calidad en
el sector de las ONG de Accion Social, que ayude a la toma de decisiones estratégicas y
tacticas del Plan.

También recae en la estructura de Apoyo Técnico la construccion de contenidos y
materiales para la Formacion de Formadores.

4.- DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO
Completard la estructura de Apoyo Técnico, la Gestion del Conocimiento. Para
aumentar la capacidad de implantacién de sistemas de calidad en las ONG, es preciso,

entre otras medidas, aprovechar el conocimiento que reside en las propias ONG y aquel
que se adquiera como consecuencia de la aplicacion del Plan.
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Se entiende, pues, por Gestion del Conocimiento el proceso mediante el cual se
adquieren, generan, almacenan, comparten, usan y difunden informacion, ideas y
experiencias que mejoren la calidad y la eficiencia a la hora de lograr objetivos y
alcanzar la mision de las organizaciones.

Los objetivos de Gestion del Conocimiento son: establecer los mecanismos y espacios
necesarios para adquirir, compartir y transferir, en todas direcciones, la informacién
fundamental, asi como analizar y detectar las necesidades de conocimiento de las
organizaciones.

Para ello, serd conveniente llevar a cabo acciones como las siguientes: Coordinar la
gestion del conocimiento a través de la red de centros, la creacion de una seccion de
recursos y soportes para la calidad para ONG en el portal web del Plan, el disefio de una
red de bases de datos accesible en Internet sobre buenas précticas, bibliografia, etc., la
edicion de una revista sobre calidad, la publicacion de una coleccion de libros y la
generacion de intercambios de conocimiento entre especialistas espafioles y extranjeros.
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CAPITULOS. RECONOCIMIENTO

El reconocimiento al esfuerzo realizado en la implantacion de la Gestion de la Calidad
en una ONG siempre estara en la propia satisfaccion de las partes interesadas, es decir
en la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.

El compromiso con los clientes finales y el esfuerzo en implantar un sistema de calidad
no debe estar refiido con la obtencion de un reconocimiento que premie, motive o
contribuya a la calidad en las ONG.

Este reconocimiento debe tener en cuenta y cumplir una serie de caracteristicas, con el
fin de que contribuya al objetivo de incorporar la gestion de la calidad en las ONG,
caracteristicas que resumimos en:

Consensuado por las ONG

Accesible, garantizando unos minimos
Reconocido tanto en el sector como fuera de él
Objetivo e independiente

Con requisitos definidos y claros

Voluntario

Compatible con otros reconocimientos

Hay que tener en cuenta también que la incorporacion de la gestion de la calidad en las
ONG se ha producido en los Ultimos afios y se encuentra en una primera fase de
desarrollo. Por lo que el modelo de reconocimiento debe nacer con el compromiso tanto
de premiar las mejores practicas que se desarrollen, como de reconocer los primeros
pasos que una ONG da en la calidad.

OBJETIVOS

Se propone un modelo de reconocimiento que logre tres objetivos, en tres niveles o
campos distintos:

1. Identificar el compromiso de una ONG con la gestién de la calidad.

2. Avalar la implantacién de proyectos de calidad en las ONG

3. Premiar las mejores experiencias

Estos tres campos en el reconocimiento pueden funcionar en paralelo, pero su puesta en
marcha debera ser secuencial en el tiempo con el fin de garantizar el acceso al mayor
namero posible de ONG, y que no se desarrolle como un modelo excluyente.

ACCIONES

1.- Identificar el compromiso de una ONG con la gestion de la calidad.
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Reconocer aquellas ONG que hayan identificado como uno de sus objetivos o
estrategias claves en la organizacion, la incorporacion de la gestion de la calidad.
Deberan haber valorado el impacto con sus ventajas e inconvenientes, y desarrollado un
plan.

2.- Avalar la implantacion de proyectos de calidad en las ONG

Reconocer aquellas ONG que estén en proceso o hayan implantado un sistema de
calidad. Deberan definir el alcance, elaborar un proyecto y demostrar la conformidad
con la norma o modelo de referencia.

3.- Premiar las mejores experiencias

Reconocer, de entre los distintos proyectos que voluntariamente se presenten, aquellas
experiencias que desarrollen y alcancen en mayor medida los principios y objetivos del
Plan de Calidad.

Con el fin de reconocer los diferentes niveles se desarrollara un modelo de evaluacion
puntuable y aplicable a cualquier ONG, que integre tanto aspectos dirigidos a evaluar el
compromiso con la gestion de la calidad, como aspectos dirigidos a evaluar la
implantacion de proyectos de calidad.
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CAPITULO 6. ESTRUCTURA

Para desarrollar los contenidos del presente Plan y para los futuros que puedan
alumbrarse es preciso crear una plataforma que viabilice practicamente sus acciones vy,
en consecuencia, logre los objetivos. Esta plataforma constara de una estructura juridica
de la que dependera una estructura de gestion.

ESTRUCTURA JURIDICA

El proceso abierto para implantar una cultura de calidad en las ONG requiere la
creacion de una organizacion comun, cuyo desarrollo resulta prematuro aventurar pero
que, en todo caso, se entiende que precisa de una estructura juridica propia.

La diversidad de los agentes que han de componer esta estructura, asi como otros
factores que se analizan a continuacién aconsejan que sea una fundacién de derecho
privado.

1.- COMPOSICION

Las ONG. Resulta evidente que, en la medida en que las actividades de esta fundacion
han de incidir directamente en el sector, las propias ONG deben formar parte de la
Fundacién, en un doble carécter: como legitimadoras de la propia entidad y como
clientes de sus actividades.

La Administracién. La Administracion del Estado, en especial el Ministerio de Trabajo
y Asuntos Sociales han hecho una apuesta muy fuerte en materia de calidad, lo que
supone que ha de estar presente en los frentes que, en materia de calidad, se estan
abriendo. En paralelo, otra cuestion a dilucidar es la presencia o no de las
administraciones autonémicas, las cuales también estan comprometidas con la calidad o
han demostrado su inquietud al respecto.

El mundo empresarial. La experiencia del mundo empresarial y el creciente
compromiso de las empresas, no solo con la calidad sino con la orientacion social de sus
actividades, aconsejan que formen parte de esta fundacion.

Otras organizaciones: Las Universidades y las organizaciones vinculadas con la

calidad constituyen otro elemento que dificilmente puede quedar al margen de esta
estructura.
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2.- FINES
La fundacion deberia tener, al menos, los fines siguientes:

1.- Observatorio. Se trata de prestar atencion a los avances que se produzcan en este
campo, de reunir informacién util, de estudiar como se desenvuelve el entorno para
poder actuar en consecuencia.

2.- Impulso de la calidad. Si se pretende inculcar en las ONG la cultura de la calidad,
es necesario que se produzca una accion constante de estimulo. Por este motivo es
necesario que exista una estructura, dedicada a este cometido.

3.- Apoyo técnico. Este objetivo ha quedado suficientemente explicitado en el capitulo
4, por lo que no es preciso detallar su contenido. Baste sefialar que se conforma como
una de las palancas fundamentales de los procesos de calidad, sin el que sera dificil que
las ONG alcancen el éxito. Por otra parte, seria de todo punto contradictorio que la
entidad que se cree para liderar todos estos procesos, impulsara su puesta en practica y
no facilitara a las diferentes entidades apoyos técnicos para conseguirlo.

4.-Reconocimiento a la gestién. No es necesario que todas las ONG acometan, de
forma similar, los procesos de certificacion referidos a determinas normas (1SO, EFQM,
etc.), pero si lo es que tengan algln tipo de reconocimiento cuando su desempefio en la
gestién les haga acreedoras del mismo. Para estos casos, hay que destacar que ya existen
normas elaboradas desde el propio sector (ONG CON CALIDAD) que, sin duda, van a
ser determinantes para desarrollar procesos de calidad. Por tanto, es necesario que exista
alglin organismo que, desde su neutralidad, sea quien pueda actuar para reconocer
formalmente la calidad desde un sistema propio de evaluacion. A este respecto,
conviene subrayar que la propia pluralidad en su composicién, deberia ser garante de
esta neutralidad.

5.- Formacidén. Tanto para las ONG que se inician como para las que ya tienen cierto
camino avanzado, la formacion es necesaria. Tal vez esta formacioén no necesariamente
tiene que ser impartida directamente por la fundacion pero, en cualquier caso, debera
propiciarla, hacerla viable y generar una cultura comdn en torno a la calidad.

6.- Captacion de recursos. Cuanto se ha mencionado anteriormente, requiere recursos
para su puesta en practica. Por tanto, una estructura de tipo fundacional se antoja como
un instrumento suficientemente apto para que sea efectiva esta captacion de recursos
que deberan estar dedicados, de forma preponderante aunque no Unica, a ayudar en la
implantacion de sistemas y a generar la formacidn en los casos en que sea necesaria.

ESTRUCTURA DE GESTION

1.- Dependencia. Llevar a cabo los objetivos y las acciones del Plan, a través de la
fundacion, requiere de una estructura de gestion que dependa del Patronato de la misma.
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2.- Medios. Esta estructura de gestion debera contar con un staff profesional basico que
garantice la gestion y la coordinacion de todos los procesos correspondientes a las
distintas lineas de accion del Plan.

3.- Responsabilidades. La estructura de gestion tendra la responsabilidad de coordinar
las colaboraciones profesionales de los expertos que aporten las distintas ONG que
contribuyan a la consecucion de los distintos objetivos del Plan, ya sea en el ambito de
la formacidn, del apoyo técnico, del observatorio, etc.

También correspondera a la estructura de gestién impulsar la creacion de una red de

centros de apoyo a la calidad que lidere los procesos de generalizacion de la
implantacion.
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CAPITULO 7. EVALUACION DEL PLAN

En este Plan Estratégico la evaluacion debe realizarse desde su conceptualizacion y
disefio hasta la valoracion de los resultados obtenidos.

En la evaluacién se consultaran todas las partes interesadas para lograr que los
resultados sean Utiles y utilizables y permitir una correcta toma de decisiones futuras.

Para hacer posible esta evaluacion dentro de cada linea estratégica se fijaran objetivos
medibles e indicadores que permitan la recopilacion de la informacidn necesaria. En el
Plan se efectuard una evaluacion anual y una final.

OBJETIVOS:

1. Realizar una evaluacion inicial centrada en la delimitacién de las necesidades,
metas y objetivos propuestos.

2. Efectuar una evaluacion continua durante el proceso del Plan Estratégico que nos
permita conocer qué procedimientos o actividades son mas utiles.

3. Realizar una evaluacion dltima de los resultados obtenidos y grado en que se han
satisfecho las necesidades.

ACCIONES:

1. Disefio y desarrollo de una bateria de objetivos medibles e indicadores.

2. Evaluaciones anuales.

3. Evaluacion final.
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CAPITULO 8. FINANCIACION

La Financiacion del Plan de Calidad implica:
- Financiar la estructura descrita en el capitulo 6.

- Financiar las acciones que se deben desarrollar de acuerdo con el calendario
previsto.

FINANCIACION DE LA ESTRUCTURA

La financiacién de la estructura comprende la dotacion fundacional y su mantenimiento

Dotacién fundacional: Es deseable que la fundacién disponga de un patrimonio de
cierta importancia. Esta dotacion inicial podria estar conformada basicamente por
aportaciones que haga la Administracion del Estado y otras administraciones publicas
interesadas, asi como las empresas que se sumen a este proyecto. Por otra parte, las
ONG no pueden estar ausentes en este proceso, en la medida de sus posibilidades.

Mantenimiento: Debera seguir un esquema bastante similar al planteado en el parrafo

anterior, e implica acceder a subvenciones publicas, asi como a contribuciones fijas que
las empresas puedan realizar anualmente.

FINANCIACION DE LAS ACCIONES

Las acciones que se realicen desde la estructura organizativa que se perfile para este
proyecto han de permitir, al menos en parte, que contribuyan a financiar los gastos que
se produzcan, de forma que la fundacién —o la estructura que se cree- no dependa
exclusivamente de terceros, tanto si son del &mbito publico como del privado. Por ello,
en la medida de lo posible, debera determinarse un minimo porcentaje del gasto que
deberia quedar cubierto por ingresos provenientes de las propias actividades.

Estas acciones son las de la formacion, el apoyo técnico y el reconocimiento a la
gestion.

En todo caso, las actividades que deban ser retribuidas por parte de los propios usuarios,
no deberian serlo en un porcentaje superior al 50% de su coste. La realizacién de este
tipo de actividades, por otra parte, debe servir como palanca para obtener financiacion
de entidades que, aunque no estén comprometidas estructuralmente con el proyecto, se
sientan motivadas para una actividad concreta, bien por el destinatario de la accién (su
proximidad geogréfica, interés mercantil, etc.) o por el enfoque o naturaleza de la
misma.

LA PROCEDENCIA DE LA FINANCIACION DEL PLAN

Se plantea, como se apunta anteriormente, una doble via, la participacién del sector
publico y el recurso a entidades privadas. Ambas podrian y deberian ser compatibles.
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La financiacion puablica puede orientarse mediante dotaciones especificas de distintos
Ministerios y de las Consejerias y Administraciones locales correspondientes, en
funcion del ambito de actuacion de las entidades.

La financiacién privada puede provenir:

- De entidades con finalidad social (Cajas de Ahorros).

- De entidades mercantiles con lineas estratégicas de apoyo al tercer sector,
atendiendo a su responsabilidad social y ética.

- De las propias ONG, con fondos propios 0 con aportaciones en especie, por
ejemplo poniendo su personal a disposicion del desarrollo del Plan.

Nota: En esta version, para difusion entre ONG, del Plan no se incluyen los Anexos
al estar pendiente el mismo de aprobacién por el Consejo Estatal de ONG.
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