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INTRODUCCIÓN

El colectivo de las personas inmigradas se vio afectado muy rá-
pidamente por una crisis muy marcada por la reducción de opor-
tunidades laborales. De hecho la experiencia que presentamos ** se 
desarrolló justo antes de que se extendiera a través de los medios de 
comunicación el problema de la desaceleración económica. No obs-
tante, ya se detectaban cambios en los perfi les de personas usuarias 
de los servicios de atención a la inmigración como mostraremos más 
adelante.

En momentos de crisis es frecuente hablar de necesidades de cam-
bio en las organizaciones, de nuevos planteamientos a la hora de rea-
lizar sus cometidos, de tener presente la cultura de la organización, y 
la fórmula que se repite para superar la falta de recursos, sobretodo 
económicos, se resume muchas veces con la palabra innovación.

A la hora de concretar un instrumento que permita la innovación 
destacariamos la capacitación, en nuestro caso seria más propio ha-
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blar de autocapacitación, entendida como autoaprendizaje, asegu-
rándonos así la implicación de los diferentes agentes que interveni-
mos sobre un mismo colectivo.

Al hablar de aspectos culturales, y en este caso no sólo del colecti-
vo a atender, sino desde la cultura de las organizaciones desde la que 
desarrollar las acciones, la antropología también nos ofrece varia-
bles culturales que nos puedan facilitar el análisis. La distribución 
del poder y el liderazgo de las acciones a desarrollar pasan a tener 
un papel destacado, sobretodo su capacidad para generar símbolos 
y signifi cados comunes.

El liderazgo que promueve el cambio dejará de tener una forma 
unipersonal para pasar a ser compartido, asegurar así el compromi-
so de equipos de gestión partiendo del consenso y la colaboración 
entre las diferentes acciones.

Esta colaboración tendrá forma de trabajo en equipo, el cuál eva-
lua, toma decisiones, realiza acciones correctoras, en nuestro caso 
va a innovar a través de un aprendizaje autónomo. Va a gestionar 
el conocimiento que le es propio sin grandes estrategias institucio-
nales sino a partir de sus propios conocimientos, explicitándolos, 
debatiéndolos y repensándolos como alternativa.

El Programa de acogida temporal Turmeda, el marco dentro del 
que se desarrolló esta experiencia, atiende a personas inmigradas 
tanto en sus necesidades básicas de alojamiento y manutención co-
mo también orientación y gestión de acciones relativas a su inser-
ción social y laboral, tiene titularidad pública del Consell de Ma-
llorca a través del Instituto Mallorquin de Asuntos Socials (IMAS) 
y su gestión es concedida a través de concurso público a Cruz Roja. 
El programa Turmeda se inició en 1999 desde la Asociación para 
marginados La Sapiencia. A partir del 2002 Cruz Roja se hace cargo 
del proyecto, continuando con el objetivo de facilitar la inserción de 
las personas inmigradas, en base a siete principios fundamentales: 
humanidad, imparcialidad, neutralidad, carácter voluntario, inde-
pendencia, unidad y universalidad.

La evaluación de servicios

En el campo de los servicios sociales la evaluación ha sido un 
elemento siempre asociado a la planifi cación, mayoritariamente se 
ha desarrollado una evaluación fi nal de carácter anual, encaminada 
a la toma de decisiones respecto a la continuidad o no de un progra-
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ma. Por otra parte, también se realizan autoevaluaciones mediante 
la realización de una memoria de servicio o de la unidad de gestión 
también de carácter anual, basadas en explotaciones de bases de 
datos centradas sobre todo en el número de personas usuarias de los 
diferentes programas o servicios.

La evaluación intermedia o de proceso también se ha ido desa-
rrollando pero con un carácter menos estructurado. Así sigue siendo 
habitual que se den estas evaluaciones en base a opiniones generales, 
percepciones individuales o sin datos contrastados en la mano. Esto 
puede suponer un problema cuando se pretende además de atender 
a usuarios que éstos queden satisfechos y sin dejar de atender que 
las actuaciones que se introduzcan supongan un benefi cio en la or-
ganización, es decir gestionar en base a la calidad de los servicios.

Desde la gestión de calidad en las Administraciones Públicas se 
concretan acciones de evaluación en cuanto al impacto de las actua-
ciones y la consecución de unos resultados, pero también, en todos 
los aspectos de la organización relacionados en su consecución. Así 
la evaluación de modelos de gestión como el EFQM (European Foun-
dation for Quality Management) ha propiciado también el que lleven 
acompañado guías para evaluar su funcionamiento. Por ello, cada uno 
de los aspectos que en el modelo se contemplan tendrá su equivalente 
en las encuestas de evaluación, en este caso del CAF (Modelo Común 
de Autoevaluación) utilizado para las Administraciones Públicas. 

Los métodos y técnicas empleados para tal fi n son muchos y va-
riados. En defi nitiva se trata de establecer unos procesos para llevar-
la a cabo, desde la creación de agencias externas, comités internos, 
externos, equipos de elaboración de informes, grupos de mejora, 
etc... El objetivo es permitir a las organizaciones hacer un diagnós-
tico de sus actividades que permitan establecer:

—  actuaciones ordenadas y con metodologías para abordar áreas 
que precisen mejoras, y

—  actuaciones para potenciar los aspectos importantes y puntos 
fuertes.

En el modelo de gestión de calidad europeo (EFQM), en concreto 
en el Criterio 3 referido a las personas que trabajan en los diferentes 
programas y servicios de la Administración se contempla que éstos 
son la organización en sí desde el momento que gestionan los recursos 
disponibles y se convierten en una garantía de apoyo a su estrategia y 
planifi cación y al funcionamiento efi caz de sus diferentes procesos.
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Aún dándose lo expuesto antes, ¿los profesionales de los equipos 
que trabajan directamente en cada uno de los programas y servicios, 
participan en estos procesos de evaluación? Pues sorprendentemen-
te en muchas ocasiones no. ¿sin la participación de éstos podemos 
hablar de una evaluación participativa y consensuada? No del todo. 
¿ y la fi nalidad de establecer una lista de posibles mejoras que ayu-
den a la toma de decisiones se puede hacer sin la participación de 
los técnicos implicados? Sin duda no es conveniente.

La participación de los técnicos que gestionan los programas y 
servicios, pensamos que es primordial y indispensable para estable-
cer procesos de mejora continua. El Ciclo PDCA, también conocido 
como Círculo de Deming, es una estrategia de mejora continua de la 
calidad de la organización en cuatro pasos: PLANIFICAR → EJECU-
TAR → MEDIR Y ANALIZAR → TOMA DE DECISIONES → PLANI-
FICAR.

Con el equipo técnico del centro de acogida para inmigrantes, se 
planteó intervenir en el proceso de evaluación, con la fi nalidad de 
elaborar, por una parte un documento de diagnóstico de su funcio-
namiento, y por otra, la concreción de los procedimientos referidos 
a la intervención. Se realizaron tres sesiones de trabajo de aproxi-
madamente noventa minutos cada una, en ella participaron tres téc-
nicos implicados en la gestión de procesos esenciales. El servicio a 
evaluar es el Programa Turmeda (Centro para inserción sociolaboral 
de inmigrantes) gestionado por cruz roja y con titularidad del Con-
sell de Mallorca. 

De lo que se trata es de crear un material de trabajo consensuado 
para establecer planes de mejora basados en objetivos proactivos y 
que aseguren una mayor efi ciencia. En defi nitiva, propiciar la toma 
de decisiones basada en datos. Será en base a los registros perti-
nentes (en este caso cuatro) cómo se detallarán las áreas críticas a 
detectar y las mejoras a proponer. Este material se utilizará en las 
reuniones de equipo facilitando así la autoevaluación continua y el 
funcionamiento de los técnicos como equipo de mejora.

En el caso que nos ocupa, en el Centro Turmeda, y en base a las 
reuniones de trabajo realizadas se han implantado toda una serie 
de actuaciones de mejora en el sistema de gestión que ya se estaba 
llevando a cabo, encaminadas a:

•  Simplifi car el seguimiento y supervisión de los procesos de 
intervención que se realizan en el centro;
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•  clarifi car y establecer criterios sobre la metodología a em-
plear;

• procedimentar la coordinación intercentros;
•  establecer protocolos en base a los perfi les de usuarios a los 

que atender y concretar los recursos a aplicar en cada perfi l;
•  analizar la situación en la que se encuentra el centro, evaluar-

lo periódicamente, y proponer mejoras, y 
•  simplifi car registros, pero basándolos en un trabajo en pro-

fundidad, que permitan trabajar los puntos anteriores.

Explicitar el conocimiento para la autoevaluación

El trabajo en equipo como metodología a utilizar para la autoeva-
luación precisa de un diálogo abierto y poco jerárquico, con ello se 
hace posible que fl uya al máximo el conocimiento basado tanto en 
datos de los servicios y programas, como en habilidades y actitudes 
que tienen los profesionales de la organización. Así se explicita todo 
un potencial que infl uirá directamente en la mejora del servicio y en 
las diferentes estrategias a implantar. 

Desde un primer momento se entendió el trabajo a realizar, en 
este caso por profesionales de diferentes organizaciones, como un 
proceso. Por ello, se entienden las actividades como fuertemente 
relaciones y que interactúan, por ello el modifi carlas infl uirá en el 
trabajo de todos los demás. El planteamiento anterior nos garantiza 
mejores resultados sobre los que realizar la evaluación.

Al estar hablando de unos espacios de reunión con un tiempo 
limitado y con la fi nalidad de que tuvieran una efi ciencia máxima, 
entre los profesionales implicados se acordó reducir los registros 
en los que basar la autoevaluación a cuatro. Equivalen a los cuatro 
puntos críticos sobre los que preparar actuaciones de mejora.
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1.  El DAFO, como análisis de situación de partida, pero a la vez 
como elemento «vivo» en el que ir detallando las modifi cacio-
nes. De una manera rápida permite diagnosticar los problemas 
principales y planifi car actuaciones correctivas.

2.  Los perfi les de usuario, esta tabla permite identifi car el trabajo 
a realizar con los usuarios en base a criterios objetivados. Con-
creta las actividades a realizar y los recursos a utilizar. Se dis-
tribuyen a las personas en protocolos de intervención diferentes 
según su situación valorada.

3.  Intervención usuarios y articulación con otros servicios, permite 
tener procedimentada la intervención desde la acogida a la sa-
lida del usuario del centro. Facilita así el trabajar con objetivos 
preactivos y se evalúa al mismo tiempo la articulación con otros 
servicios implicados.

4.  El procedimiento interno del centro, organiza el seguimiento de 
las intervenciones sobre cada persona.

El Programa Turmeda

Turmeda, es un servicio de acogida para persona inmigradas de 
origen extracomunitario, se ofrece alojamiento temporal y la co-
bertura de necesidades básicas, además de la orientación hacia los 
sistemas de protección mientras los usuarios inician o desarrollan 
procesos de normalización a nivel de regularización administrativa, 
laboral, sociosanitario, vivienda, a la par que se establecen en la co-
munidad.

La capacidad del centro es de 45 plazas distribuidas en habita-
ciones individuales y dobles. Además tiene seis plazas para casos 
de emergencia que son derivados después de su valoración por la 
unidad móvil de emergencia social (UMES).

El centro permanece abierto todos los días del año entre las 
18.00h. y las 9.00h. del día siguiente, momento en el cual los usua-
rios han de abandonar el centro.

La primera fase del trabajo fue pues aclarar el punto de partida, 
ponerlo por escrito de manera esquemática. Optamos por la realiza-
ción de un DAFO. Es el siguiente:
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Esquema1

ANÁLISIS DAFO

DEBILIDADES:

Se ha de reforzar  una identidad propia 
como centro.

Se atienden personas sin el perfi l de 
usuario propio del centro.

Difi cultades a la hora de gesionar la sa-
lida del centro de los usuarios con ma-
yor riesgo de exclusión social.

El ingreso de usuarios se realiza sin co-
nocer en profundidad su situación.

Usuarios sin ningun tipo de documen-
tación acreditativa.

Precariedad en medios e infraestructu-
ra del propio centro.

Turnos de trabajo en solitario.

Ubicación física del centro, alejado de 
los recursos sociosanitarios.

Incumplimientos de las normas del 
centro.

Sistema de resgistro para el trabajo con 
procesos.

AMENAZAS:

Que el trabajo de los centros de reinser-
ción se concreten en una mera distribu-
ción de usuarios

Difi cultades a la hora de acceder a otros 
centros de la red.

Ingresos marcados desde las institucio-
nes sin atender al perfi l del usuario.

Falta de recursos comunitarios para la 
atención a personas en situación de ex-
clusión social.

Procesos de reinserción muy ligados a 
la coyuntura económica.

Falta complementariedad entre los per-
fi les de profesionales que trabajan en el 
centro.

Difi cultades de acceso a las aplicaciónes 
informáticas de registro de usuarios

Difi cultades con la articulación con 
otros centros en dónde no se da perfi l 
técnico entre los profesionales.

Demora en la aplicación de recursos 
desde las diferentes administraciones.

FORTALEZAS

Equipo de intervención muy implicado 
en acciones de mejora y actuaciones in-
novadoras.

Se ha pasado a trabajar a través de pro-
tocolos escritos.

Se toman las decisiones en base a datos 
y criterios técnicos.

Buenas relaciones con los usuarios y 
buen clima laboral entre los trabaja-
dores.

La mayoria de salidas de usuarios son 
resueltas en positivo.

Capacidad de rectifi car y de adaptación 
a nuevas situaciones. Flexibilidad re-
fl exiva.

OPORTUNIDADES

La especialización en atención a usua-
rios con perfi l para la reinserción socio-
laboral, aunque sin perder de vista que 
una parte del colectivo se encuentra en 
riesgo de exclusión social.

Buena colaboración conjunta con los 
servicios de atención primaria, y de los 
diferentes servicios de urgencia para la 
atención a personas en situación de ex-
clusión social.

Incorporación de profesionales de otras 
administraciones para apoyar la inter-
vención.

Apoyo desde diferentes instituciones
y servicios para realizar el trabajo.
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Perfi les de los usuarios del servicio

Al programa Turmeda pueden acceder tanto hombres como muje-
res inmigrados de nacionalidad extracomunitaria, de edades compren-
didas entre 18 y 65 años, sin alojamiento, medios de subsistencia y que 
requieren de atención personal para cubrir sus necesidades básicas y 
para desarrollar procesos de inserción sociolaboral. El clarifi car los 
perfi les permite que en el momento de entrar al centro, los usuarios ya 
estén situados en uno u otro y así disponer de un proceso de interven-
ción óptimo y adaptado a su situación. El esquema de los perfi les es el 
marco de referencia a utilizar en las reuniones de equipo para realizar 
el seguimiento a usuarios, como ayuda para identifi car situaciones ob-
jetivas y las necesidades de los usuarios en diferentes momentos, así 
marcar criterios y objetivos más acordes con cada perfi l.

ESQUEMA 2

PERFILES DE USUARIOS

PERFILES 1 2 3

Situación Inserción laboral.
Inmigrante extraco-
munitario en situación 
regular o irregular.

Riesgo
Inmigrante extraco-
munitario en situación 
regular o irregular.

Exclusión
Inmigrante extraco-
munitario en situación 
regular o irregular.

Periodo de estancia MÁXIMO 3 MESES A VALORAR A VALORAR

Finalidad Conocimiento del en-
torno. Uso de recursos 
laborales: oferta de 
trabajo.

Uso de recursos 
sociales y preparación 
laboral

Habilidades
convivenciales mientras 
se valora la posibilidad 
de estar en Perfi l 2.

Características Sí está en situación 
irregular puede iniciar 
un proceso de arraigo 
social.

Sólo puede acceder a 
trabajo en precario.

Carente de personas de 
apoyo.

Necesita apoyo asis-
tencial.

Procede de los perfi les 
1 o 3.

Precisa de un cambio 
temporal de centro.

Cronicidad en su 
problemática.

Procede del Perfi l 2.

Pendiene de entrada en 
un centro de la red de 
inserción social.

Valoración equipo Si es desconocido
en el centro.

Si viene derivado de las 
redes de atención pri-
maria o de reinserción.

Siempre antes
de entrar  en el centro.

Siempre antes
de entrar en el centro.

(Cont. pág. sig.)
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Valoración equipo No es claramente
de reinserción laboral.

Recursos disponibles Documentación

Empadronamiento

T. Sanitaria

Centro SSSS

Centro de salud

OFIM

Comedor social

Aprenender idioma

Mediación laboral

Servicios de orienación 
laboral

Ofi cinas de empleo.

Empresas de coloca-
ción.

Los recursos del 
perfi l 1.

Técnicos de apoyo 
psicológico del equipo 
de valoración de la red 
de inserción.

Centros de la red de 
inserción social.

Equipo de valoración 
de la red de inserción.

Criterios de salida Ha utilizado recursos 
sociales y laborales.

Ha encontrado trabajo/
vivienda.

Ha utilizado recursos 
sociales y laborales.

Apoyo relacional.

Ha encontrado trabajo/
vivienda.

No puede acceder a 
ninguna ocupación.

Necesita tratamiento 
médico.

Drogodependencias

Aislamiento social.

No puede acceder a 
vivienda.

Precisa ser atendido en 
un centro de la red.

ESQUEMA 2 (cont.)

PERFILES DE USUARIOS
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El proceso de intervención en el centro está estructurado en tres 
fases: Acogida, desarrollo, preparación de la salida. El diagrama si-
guiente refl eja el procedimiento:

ESQUEMA 3

INTERVENCIÓN EN EL PROGRAMA TURMEDA

Acogida en centro:

— Preentrevista de 1.ª valoración.
— Compromiso normativo.
— Autorización para recogida datos personales.
— Acceso al servicio de comedor.
— Acomodación del usuario.
— Acceso a servicios de higiene personal.

Intervención:

— Cita para valoración diagnóstica con T. Social.

— Registros informáticos.

— Apertura expediente de seguimiento.

Apoyo en la tramitación
de documentación identifi cativa.

Compromiso asistencia
a Curso de idioma.

— Empadronamiento.
—  Tramitación tarjeta sanitaria

y ciudadana.

No

No

Si

Si

¿Persona
documentada?

¿conoce idioma?

(Cont. pág. sig.)
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ESQUEMA 3 (cont.)

INTERVENCIÓN EN EL PROGRAMA TURMEDA

Apoyo OFIM.

Orientación sociolaboral:

—  Identifi cación del perfi l 
profesional.

— Organización BAE.
—  Derivación recursos 

comunitarios.
— Elaboración currículo vital.
—  Seguimiento búsqueda de 

trabajo.

— Seguimiento.
—  Plan de ahorro.

Pacto con el usuario para su 
salida del centro.

Búsqueda
de alojamiento

Identifi cación
de causas

Valoración para 
intervención otros 

servicios

Derivación otros servicios.
— Medición para búsqueda.

No

No

No

No

Si

Si

Si

Si

¿Situación 
administrativa 
regular?

¿Trabajo?

Salida del centro

¿Necesitas apoyo?
Precisa valoración

para entrada en la red
de inserción?

¿Encuentra 
trabajo?
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En el centro se manejan indicadores de resultado en cuanto a 
la situación del usuario en el momento de la salida del centro, que 
pueden ser: traslado a otra zona de residencia, baja voluntaria, fi nal 
del tiempo de estancia acordado, abandono del centro, expulsión 
por incumplimiento de normativa, salida por intervención resuelta 
y derivación a otros servicios. Utilizando una muestra de 275 usua-
rios con salida del centro durante 2007, la distribución ha sido la 
siguiente:

— 108 salidas resueltas.
— 53 cambios de zona de residencia.
— 41 por fi nalización del tiempo de estancia acordado.
— 36 abandonaron el centro.
— 33 baja voluntaria.
— 12 expulsiones.
— 4 derivados a otros servicios.
— Trabajo en red.

Una vez identifi cados los procesos y su aplicación a través de la 
organización, en las reuniones de autoevaluación se determina el 
funcionamiento de estos y su interacción con otros servicios fuera 
del centro con los que se ha de trabajar de manera coordinada y ade-
más se permite según se recoge en la norma ISO9001:2000:

—  Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar-
se de que tanto las actividades como el control de estos sean 
efi caces.

—  Asegurar la disponibilidad de recursos e información necesa-
rios para apoyar la operación y el seguimiento de estos pro-
cesos. Realizando el seguimiento, la medición y el análisis de 
los mismos.

—  Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resul-
tados planifi cados y la mejora continua de estos.
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La articulación con otros servicios de la red pasa a ser un proceso 
clave y como tal se ha de procedimentar. La coordinación con otros 
agentes sociales es primordial a la hora de defi nir las alianzas y es-
trategias que permitan la consecución de resultados esperados. Este 
sería un punto a revisar en las reuniones de autoevaluación por lo 
que se detalló el fl ujograma. Es el siguiente:

ESQUEMA 4

INTERVENCIÓN EN EL PROGRAMA TURMEDA

—  Se solicita valoración 
complementaria si es preciso del 
Equipo del IMAS.

— Informes de derivación.

— Registros del usuario.

Desde IMAS:

— Entrevistas al usuario.

—  Devolución mediante informe a los 
centros y servicios implicados.

ACOGIDA EN CENTRO TURMEDA:

— Entrevista.

— Primera valoración.

— Primera devolución y compromisos.

— Registros y bases de datos.

INICIATIVA PROPIA

—  Conocido en el centro y no se 
detecta riesgo de exclusión 
social.

— A través de UMES/urgencias.
—  Claramente de perfi l 

sociolaboral.

¿Es preciso 
valoración/

intervención 
IMAS?

Contacto del usuario con el centro Turmeda

Derivación desde otros centros o servicios 
como Atención Primaria, SAPS, Albergues 

de transeuntes, etc.

(Cont. pág. sig.)
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ESQUEMA 4 (cont.)

INTERVENCIÓN EN EL PROGRAMA TURMEDA

Coordinación con centros y servicios 
tanto de la red de inserción social como 
otros.

Preparación de la salida del centro del 
usuario de manera acordada.

Se recibe la información sobre las 
intervenciones realizadas desde otros 
servicios

Derivación al equipo de valoración de 
la red de inserción social por si precisa 
apoyo desde esta red.

Coordinación con centros y servicios 
tanto de la red de inserción social como 
otros.

INTERVENCIÓN EN TURMEDA:

— Entrevistas de seguimiento y apoyo.

—  Elaboración del Plan individual de 
atención.

— Acordar salida del centro.

Precisa
intervención de otros 

profesionales_

¿Se detecta falta 
de habilidades del 

usuario?

SALIDA DEL USUARIO
DEL CENTRO TURMEDA

Conclusiones y propuestas

Desde los servicios de acogida residenciales para personas in-
migradas se han de desarrollar procesos integrales de apoyo y pro-
moción social y de la autonomía a fi n de minimizar los aspectos 
negativos del acogimiento. Los centros para reinserción sociolabo-
ral tenemos que avanzar más allá de las actuaciones meramente 
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asistenciales, que son las únicas que se desarrollan en numerosas 
ocasiones. 

Las personas inmigradas acogidas en servicios residenciales pa-
decen en muchos casos una doble discriminación: una por el hecho 
de ser inmigrantes y la otra, por la situación personal que les ha 
llevado a acudir al centro. Es imprescindible que las administracio-
nes públicas de las que dependen estos servicios trabajen de cara a 
la sensibilización a la población en general referida a la verdadera 
labor de este tipo de recursos y las verdaderas causas que conducen 
a la necesidad de acudir a ellos.

Seria de utilidad el contar con un catálogo de ofi cinas de aten-
ción y centros de acogida para inmigrantes, tanto a nivel autonómi-
co como estatal, y así desde cualquier parte del territorio poder ser 
informado de la posibilidad de alojamiento y de las condiciones de 
los centros.

Se han de establecer líneas comunes de actuación en materia 
de atención a inmigrantes, reconocidas y respetadas, mejorando la 
coordinación y adecuando los servicios comunitarios de atención 
generalista, desde centros educativos, como sanitarios o los de ocu-
pación y formación, además de los de atención social, desarrollando 
planteamientos inclusivos y no creando estructuras paralelas.

El refuerzo a los sistemas de protección social, incrementando 
el número de profesionales especializados en aspectos legales, tam-
bién en aspectos culturales, y con conocimientos de otros idiomas 
con tal de facilitar la comunicación.

En cuanto a las personas en situación irregular, se han de buscar 
soluciones que impidan su rápida entrada en el circuito de exclusión 
social. Acciones que pasarían por el permitir que accedieran a for-
mación ocupacional, puesta en marcha de programas específi cos de 
formación-ocupación que puedan ir acompañados de prestaciones 
económicas mínimas para su mantenimiento, etc...

La implementación en grupos de trabajo de actividades propias 
de equipos de mejora basados en la autoevalución es una prioridad. 
La realización de documentos que concreten de manera clara los 
puntos sobre los que evaluar es un elemento facilitador indispen-
sable. Los procesos de mejora continua son el tipo de gestión a im-
plantar des de los equipos de trabajo.




