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La evaluacion a llevar a cabo se plantea a través
de la fusion de dos modelos evaluativos que consi-
deramos complementarios entre si: modelo CIPP y
modelo EFQM.

El modelo CIPP de Stufflebeam proviene del mundo
educativo, hace referencia a aspectos habituales dentro
de los sistemas de evaluacion en relacién con la natura-
leza del objeto a evaluar, su fundamentacion, contexto,
puesta en funcionamiento, los recursos puestos a dis-
posicion y los resultados o productos logrados. Es un
modelo integral que combina la perspectiva por fases y
areas con la perspectiva global y que aporta como nove-
dad a modelos evaluativos anteriores su propuesta de
evaluar el proceso, lo cual permite observar cémo las
organizaciones llegan a alcanzar sus objetivos, aunque
tiende a fijarse en aspectos de tipo psicosocial.

El modelo EFQM, aporta una perspectiva diferen-
te, poniendo un mayor énfasis que el modelo CIPP
en los aspectos organizativos y de gestion del “Plan”
considerando éste como una organizacién global en
la que la presencia o ausencia de liderazgo es esen-
cial, asi como la definiciéon de una politica y estrate-
gia para llevar a cabo la accién y en la manera de
gestionar a las personas, asi es como denomina a los
y las profesionales. Estos tres aspectos junto con los
recursos y alianzas componen el conjunto de agentes
facilitadores que en este modelo son los que van a
producir los resultados, a través de la puesta en mar-
cha de determinados procesos.

Mientras el primer modelo se fija en aspectos
bastante conocidos y habituales, no por ello innece-
sarios, el segundo modelo permite completar y enri-
quecer el analisis en relacién con esta evaluacion, en
los siguientes aspectos:

- Enfasis en el papel del liderazgo para lograr resul-
tados.

- Identifica diferentes tipos de procesos: operativos
y organizativos.

- Considera diferentes tipos de resultados o produc-
tos: en las personas, en los clientes, en la sociedad
en general y resultados clave.

La conjuncion de ambos modelos de manera

complementaria aporta un mayor grado de exhausti-
vidad y profundizacién a la evaluacion a efectuar.
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Modelo CIPP. Ambitos de evaluacion.

Evaluacion del contexto

2.1. El Modelo CIPP

A través de un enfoque sistémico global, la metodo-

logia de la evaluacién CIPP tiene en cuenta cuatro ambi-

tos: contexto, entrada (“input”), proceso y producto.

Para cada uno de estos cuatro ambitos, el mode-

lo CIPP tiene en cuenta, el objetivo, método y rela-

cion con la toma de decisiones en el proceso del per-

feccionamiento de los programas.

Evaluacion de entrada

Evaluacion del proceso

Evaluacion del producto

Objetivo  Definir el contexto Identificar y valorar la Identificar o pronosticar, Recopilar descripciones
institucional, identificar la capacidad del sistema, durante el proceso, los y juicios acerca de los
poblacién sujeto del estudio las estrategias de programa defectos de la planificacién resultados y relacionarlos
y valorar sus necesidades. alternativas, la planificaciéon del procedimiento o de su con los objetivos y la
Identificar las oportunidades de procedimientos para llevar  realizacién, proporcionar informacion
de satisfacer las necesidades, a cabo las esrategias, los informacion para las proporcionada por el
diagnosticar los problemas presupuestos y los decisiones preprogramadas contexto, por la entrada
que subyacen en las programas. y describir y juzgar las de datos y por el proceso
necesidades y juzgar si los actividades y aspectos del e interpretar su valor
objetivos propuestos son lo procedimiento. y Su mérito.
suficientemente coherentes
con las necesidades valoradas.

Método  Utilizacién de métodos como  Inventariar y analizar los Controlar las limitaciones Definir operacionalmente
el analisis de sitemas, la recursos humanos y potenciales del procedimiento y valorar los criterios de
inspeccion, la revision de materiales disponibles, las y permanecer alerta ante las los resultados mediante
documentos, las audiciones, estrategias de solucién y las gue no se esperaban, la recopilacion de los
las entrevistas, los tests estrategias de procedimiento  mediante la obtencion de juicios de los clientes y la
diagnosticos y técnicas que referentes a su aplicabilidad, informacion especifica de realizacion de anélisis
tiendan al consenso. viabilidad y economia. las decisiones programadas, cualitativos y cuantitativos.

Y utilizar métodos como la la descripcion del proceso
busqueda de bibliografia, real, la continua interaccién
las visitas a programas con el personal del proyecto
ejemplares, los grupos y la observacién de sus
asesores y ensayos piloto. actividades.

Relacion  Decidir el marco que debe Seleccionar los recursos de Llevar a cabo y perfeccionar Decidir la continuacion,

con la ser abarcado, las metas apoyo, las estrategias de y la planificacion y los finalizacion, modificacion

toma relacionadas con la las planificaciones de procedimientos del programa, o readaptacién de la

de satisfaccion de las procedimientos, esto es, esto es, efectuar un control actividad del cambio.

decisiones necesidades o la utilizacion estructurar las actividades del proceso. Y proporcionar Y presentar un informe

en el de las oportunidades y los de cambio. Y proporcionar un esbozo del proceso real claro de los efectos
proceso  obijetivos relacionados con la una base para juzgar la para utilizarlo mas tarde en (deseados y no deseados,
de solucién de los problemas, realizacion. la interpretacion de los positivos y negativos).
cambio por ejemplo, la planificaciéon resultados.

de los cambios necesarios.
Y proporcionar una base
para juzgar los resultados.
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2.2. El modelo EFQM de exce-
lencia, de la Fundacién Europea
para la Gestion de Calidad, apli-
cado a la evaluacion de los Servi-
cios Sociales

En el panorama actual de los Servicios Sociales en
el conjunto del Estado, tanto en las administraciones
publicas como en las ONL y en otras entidades priva-
das observamos como resulta creciente el interés por
la calidad en la gestion y la promocién de la calidad
de vida de las personas.

Organizaciones, asociaciones, profesionales, en la
necesaria respuesta a las necesidades y aspiraciones
de las personas y, también, la administracion, se ven
impelidos a introducir de forma paulatina, una ges-
tion basada en el establecimiento de objetivos y en la
evaluacion en base a resultados valorados por la per-
sona, identificando indicadores desde los diferentes
modelos propuestos para la mejora de la calidad de
vida . Las organizaciones se ven orientadas a lograr
la excelencia en la gestién identificando procesos, ca-
denas de valor afadido, en definitiva, promoviendo
calidad de vida para las personas realizando con efi-
ciencia una gestion basada en la calidad.

El modelo europeo de calidad, Fundaciéon Europea
para la Gestion de la Calidad -EFQM-, se fija en como
la organizacion define su politica y su estrategia, en el
papel que juegan sus lideres, en la forma en que se
gestionan las personas, las alianzas y los recursos y los
procesos. Ademas, analiza los datos que muestran los
resultados que se obtienen en cuanto a la satisfaccion
de los destinatarios de los servicios, de las personas que
lo componen, de la sociedad en su conjunto y en cuan-
to a los objetivos clave de la organizacion.

El Modelo para la Gestion de la Calidad Total se
basa en la siguiente premisa:

(1) Schalock, R.L. y Verdugo, M.A. “ Calidad de Vida, Manual para profesionales de la edu-
cacion, salud y servicios sociales” . Alianza Editorial. Madrid 2003

“La satisfaccion de Cliente y Empleados y el Im-
pacto en la sociedad se consiguen mediante un lide-
razgo que impulse la Politica y Estrategia, la Gestion
de las Personas, Las Alianzas y los Recursos y los Pro-
cesos hacia la consecucion de la Excelencia en los Re-
sultados de la organizacion”.

Los Conceptos Fundamentales de la Excelencia son
los siguientes:

¢ Orientacion hacia los resultados

La excelencia depende del equilibrio y la satis-
faccion de las necesidades de todos los grupos de
interés relevantes para la organizacién (las perso-
nas que trabajan en ella, los clientes, proveedores
y la sociedad en general, asi como todos los que
tienen intereses econdmicos en la organizacion).

¢ Orientacion al cliente

El cliente es el arbitro final de la calidad del pro-
ducto y del servicio, asi como de la fidelidad del
cliente. El mejor modo de optimizar la fidelidad y
retencion del cliente y el incremento de la cuota
de mercado es mediante una orientacién clara ha-
cia las necesidades de los clientes actuales y po-
tenciales.

e Liderazgo y constancia en los objetivos

El comportamiento de los lideres de una orga-
nizacion suscita en ella claridad y unidad en los
objetivos, asi como un entorno que permite a la
organizacién y las personas que la integran alcan-
zar la excelencia.

e Gestion por procesos y hechos

Las organizaciones actan de manera mas efec-
tiva cuando todas sus actividades interrelacionadas
se comprenden y gestionan de manera sistematica,
y las decisiones relativas a las operaciones en vigor
y las mejoras planificadas se adoptan a partir de
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informacion fiable que incluye las percepciones de
todos sus grupos de interés.

e Desarrollo e implicaciéon de las personas

El potencial de cada una de las personas de la
organizacion aflora mejor porque existen valores
compartidos y una cultura de confianza y asun-
cion de responsabilidades que fomentan la impli-
cacion de todos.

e Aprendizaje, innovacion y mejora continuos

Las organizaciones alcanzan su méaximo rendi-
miento cuando gestionan y comparten su conoci-
miento dentro de una cultura general de aprendi-

zaje, innovacion y mejora continuos.

¢ Desarrollo de alianzas

Las organizaciones trabajan de un modo mas
efectivo cuando establece con sus “partners” unas
relaciones mutuamente beneficiosas basadas en la
confianza, en compartir el conocimiento y en la
integracion.

e Responsabilidad Social

El mejor modo de servir a los intereses a largo
plazo de la organizacién y las personas que la in-
tegran es adoptar un enfoque ético, superando
las expectativas y la normativa de la comunidad
en su conjunto.

La implantaciéon de este modelo es cada vez mas
generalizada en todo tipo de organismos, incluidos
los publicos. En paralelo a esta implantacién, la ciu-
dadania occidental se ve a si misma como cliente de
la Administracion Publica, detentadora de unos dere-
chos que la permiten tener un servicio de calidad y
gue la permiten reclamarlos asi. De este modo, los
ciudadanos, las empresas y las organizaciones recla-
man a la Administracion que la prestacion de sus ser-
vicios sea cada vez de mayor calidad. Para ello se hace

Evaluacion del “Plan de Lucha Contra la Exclusion Social en Navarra 1998-2005"



necesario introducir en el ambito publico sistemas de
calidad en la gestién, incorporar la metodologia de
mejora continua y adoptar los principios de la filoso-
fia de gestién de las organizaciones que sean Utiles a
la Administracion Publica.

Agentes facilitadores

Resultados

Personas

Resultados en

Politica
y estrategia

Procesos

Liderazgo

Alianzas

personas

Resultados en Resultados
cclientes clave

Resultados

Y recursos

en la sociedad

Innovacién y aprendizaje
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