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Els articles d’aquesta revista expressen unicament 'opinid dels seus autors.

%‘ Imprés amb paper ecoldgic



L'article que déna contingut a aquest bloc de metodologia no parla
directament del procés metodoldgic, perd intenta donar pautes i “maneres de
fer” perque els serveis socials creixin no tant en quantitat, sind amb qualitat
per tal que millorin dia a dia. £l seu autor, Jaume Garau, exposa que, després
de la crisi de I'Estat del Benestar i amb el retall de les politiques socials dels
governs occidentals, ja no es possible créixer en quantitat de serveis; ara bé,
el repte esta en el creixement en qualitat. Els serveis socials actuals i, per
extensio, I'‘administracié publica no han entrat encara en la filosofia del crei-
xement en qualitat de servei (cosa que si ha comengat a fer l'empresa priva-
da) i per aixo l'autor ens proposa un seguit d’actuacions que ens podran aju-
dar a aconseguir majors nivells de qualitat en els nostres serveis socials, aug-
mentant ef nivell de satistaccio dels usuaris.

faume Garau és psicoleg social; ha estat, entre d’altres, Director del
Departament de Serveis Sociols de I'Ajuntament de Palma i, actuaiment,

és el Director de I"Area de Serveis Socials, Sanitat | Medi Ambient de
I'Ajuntament de Marratxi.




LA QUALITAT DELS SERVEIS SOCIALS

Jaume Garau,

Pricoleg Social.

Director de lArea de Serveis Socials, Sanitar | Medi Ambient
de {Ajuntament de Marratxi,

INTRODUCCIO

Els serveis El creixement dels Serveis Socials a Espanya ha estat espec-

socials han  rtacular en els darrers 17 anys, coincidint el seu inici amb els

crescut molt primers ajuntaments democratics 'any 1979. Les primeres
experiéncies varen tenir un desenvolupament desigual fins a
'aprovacié de les lleis autonomiques i el Pla de Prestacions
Basiques, entre els anys 1985 i 1988, Posteriorment es va
passar a una implantacié mes extensa i homogeénia.

Llestructura de serveis primaris 1 secundaris no ha
estat I'inica que ha crescut en el conjunt del Sistema de
Proteccié Social, siné que rambé ho han fet les pensions i
altres prestacions socials.

En aquest creixement hi ha influit fa discussi6 sobre
la crisi de I'Estat del Benestar que es donava als paisos del
nostre entorn europet, tot i que aixd no afectds gaire, donat
que el sistema de proteccié espanyol estava molt Huny dels
nostres veins europeus.

Ens trobam Ara ens trobam en una conjuntura diferent. Per una
davantun  part, el cicle de gestié socialista s'acaba i pugen els valors
canvi neolliberals, i amb ells les idees de retallar prestacions socials;

per una altra, les prestacions actuals no sén gaire lluny de la
mitjana europea, a2 on també s'estan retallant,

La majoria de vegades aquest debat se centra exces-
sivament en termes quantitatius. Es parla que s'han de dis-
minuir fes pensions, redefinir el nombre de subjectes de dret
de tal o qual prestacié, incrementar les aportacions dels que
els utilitzen més, etc. En aquest debat és freqilent que els
arguments oposats siguin més aviat de caricter &tic i, per
tant, sén desqualificats per ideologics.

Poques vegades es parla del valor qualitatiu que tenen
els serveis socials en la creacié de riquesa, del seu impacte a
llarg termini en la societat (com es demostra després de Hargs
perfodes de gestid lliberal); de la seva modernitzacié, de com
aconseguir major efichcia i competéncia, de la satistaccié dels
seus usuaris, etc, En definitiva, de [a seva qualitat.
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Algunes vegades els que defensam un sistema piiblic
de prestacions socials no acompanyam ¢l nostre argument
teoric amb exemples d’una bona practica. Bona part dels tre-
balladors socials que hem estat des d’un principi en el desen-
volupament dels serveis socials ens hem acomodat en uns
estandards de qualitat mitjans i ens hem conformat. Tampoc
1o trobam en els nous treballadors socials que s'incorporen
els darrers anys més preparacid, ni unes idees més clares de
com fer uns serveis socials millors.

Per un altre costat, sembla evident que el ritme
quantitatiu de desenvolupament dels serveis socials no seri
mai més tan intens com el que sha donat al nostre pais en
els anys 80. Fins i tot és possible que en el futur més proxim
aquest ritme s'alenteixi o, en alguns llocs, torni enrera.

Aquesta dinamica socio-politica no ha de frenar les
necessitats de creixement qualitatiu que tenen cls serveis
socials, és a dir, que millorin la seva qualitat.

El creixement en qualitar dels serveis socials és
necessari i ¢s factible. Factible perqué costa menys diners i
menys esfor politic que el creizement quantitatiu. Es neces-
sari perque estam en un nivell mitja, tant en els mitjans
materials com en la prestacié tecnica.

El creixement qualitatiu no és una tasca purament
recnica que pren impuls al creixement quantitatiu, ans al
contrari: és més aviat una tasca econdmica, &tica i politica
que a la Hlarga ha d’estimular el creixement quantitatiu. En
sintesi, crec que una millora dels serveis socials redundari en
més prestigi i, per tant, en unes millors condicions per a la
seva consolidacid i per a un nou creixement quantitatiu.

Aquest article vol explorar les idees basiques 1 els
métodes de la millora de la qualitat en els serveis socials a
partir d'una definicid provocativa que s'aplica en els serveis

d’empreses privades: QUALITAT ES LA SATISTACCIO
DE LES EXPECTATIVES DEI CLIENT.

1. LA QUALITAT DELS SERVEIS
Hi ha una desenfrenada carrera cap a una major qualitat dels
serveis personals en el mdn de empresa privada: sanicar,
hoteleria, restauracid, viatges, oci, etc. Els concepres de
QUALITAT TOTAL, MILLORA DEL SERVEI, GESTIO
DE QUALITAT, FORMACIO PER A LA QUALITAT,
SATISFACCIO DEL CLIENT, etc., sén repetits reiterada-
ment en totes les empreses 1 farums professionals europets,
on es concentra la majoria dels que competeixen per con-
querir el mercat Je consumidors,

Aquesta carrera sense fi estd plenament integrada en
el mén de la inddstria en el que hi han cents de normes de
qualitat en tor tipus de productes i molta inversié en imat-
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ge, formacié en recursos humans per augmentar els climes
d’aprenentatge empresarial per aconseguir una organitzaci6
en permanent millora de la qualitat i la tnnovacid.

No fa molt, I'any 1993, sorgiren del Comité Europeu
de Normalitzacié unes normes generals per a la qualitat dels
serveis. All{ s'escometen els principals temes que tenen a veure
amb el desenvolupament dels serveis de qualitat: planificar
correctament tots els processos d’un servel, considerar les inte-
raccions humanes com el més important, reconeixer la
importancia de la percepcié que té 'usuari del servei, millorar
les competéncies professionals, augmentar ka motivacié dels
treballadors, innovar per arribar a satisfer les expectatives del
client. Aquest programa de qualitat té uns objectius clars:
millorar fa prestacié del servei i la satisfaccié del client; millo-
rar la productivitat 1 la seva eficicia, i millorar el merca.

Si ens apropam a aquest enfocament des del caire ope-
ratiu i observam els aspectes definitoris d’un servei de qualitat
trobam les segilents caracterfstiques:

1 BON AMBIENT FISIC: el lloc, el mobiliari, la deco-
racié i altres elements d’ambientacié i maquinaria,
estan dissenyats d’acord amb les necessitats del servei
i les tipologies d’usuaris habituals.

2 ACCESSIBILITAT: els diferents tipus de clients
poden accedir-hi sense gaires problemes.

3 COMUNICACIO: el servei esta ben comunicat,
amb tots els aparells necessaris.

4 FIABILITAT: s’ha de prestar bé el servei a la primera.

5 CREDIBILITAT: I'usuari ha de veure que creim en
Ieficicia i bondat del nostre servei.

6  GARANTIA; sha d'assegurar a I'usuari que té totes
les garanties necessaries perqué el servei es realitzi en
bones condicions.

7 CAPACITAT DE RESPOSTA: fer les coses quan cal
i estar preparats davant situacions inesperades o
imprevistes. Acceptar els errors i compensar-los d’al-
guna manera amb rapidesa.

8 COMPETENCIA: quan els treballadors estan ben
preparats i informats de 'actualitat técnica del seu tre-
ball, i tenen coneixements suficients per respondre a
les situacions que se li plantegen.

9 EMPATIA: els treballadors saben connectar amb les
expectatives dels usuaris, les comprenen 1 tenen ganes
de satisfer-les. També saben derivar la demanda cap a
un altre servel sense perdre credibilitat.

10 CORTESIA: més a més de 'empatia, saben atendre
els usuaris amb les normes basiques de cortesia, edu-
cacié, bona preséncia i habilitat natural per crear un
clima de confianga i familiaritat.
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Per un altre costat, observam tres ambits sobre els
que s'exerceixen totes les estratégies de millora continua de
la qualitat dels serveis:

a) Les infraestrutures, els suports materials i espaials
sobre els que se situa i es realitza el servei.

b} Llorganitzacié, entesa com els metodes, la comunica-
cié i el control de Pexecucid del Servei.

¢) Les relacions humanes, tant les que tenen lloc entre les
persones que realitzen el servei (clients interns) com les
que es donen entre aquests i els usuaris (clients externs).

Aquest treball ¢s realitza de manera sisteméirica |
scguint un procés en espiral: primer es dissenya el servei i
després s'actua; a conrinuacié, s'avalua Iimpacte i per fi es
normalitzen els estindards que resulten adequats per conti-
nuar un altre cop actuant de manera estratégica.

Aixt donces, ens trobam amb una filosofia sobre la
qualitat, unes idees, uns mérodes, uns objectius, ctc., que
s'estan aplicant a les empreses privades més innovadores en
el camp de serveis personals que, en esséncia, no estan Huny
de les tradicionals sobre els Serveis Socials,

Anem ara a repensar les idees tradicionals dels
Serveis Socials a la lum d’aquestes formulacions que fa la
privada sobre la qualitat per ta] d’observar-ne la seva capaci-
tat d’aportacié i innovacid.

2. PER UNS SERVEIS SOCIALS DE QUALITAT

Avui ja no es por utilitzar I'argument general que els serveis
personals piblics no poden ser de qualitar perqueé estan mas-
sificats i el personal esta descontent o massa consolidat.

Es cert que, de vegades, aquests poden ser condicio-
naments al limit de creixement en qualitat, perd el principal
problema és que la majoria de vegades no ens posam fites
clares quant a [a qualitat,

Si partim del principi que la qualicat en un servei pri-
vat és satisfer les expectatives del client, & facil observar que
aquestes seran diferents a les d’un usuati d’un servei public, fins
i tot quan tenen les mateixes necessitats. Encara que aixd sigui
veritat, res no ens impedeix formular ef mateix principi per als
serveis publics: qualitat es satisfer les expectatives de I'usuari.

Aquesta idea no es contradiu amb la que usam quan
utifitzam el concepte de demanda en Serveis Socials. La
demanda és una peticié, explicita o implicita, causada per
una necessitat objectiva i la manera personal que € 'usuari
de viure-la i projectar-la en el futur i el passat de la seva expe-
riegncia. A la demanda s'hi troba reflectida tan la necessitat
com lexpectativa. Aixi com la demanda, de vegades, no es
pot satisfer, Pexpectativa o sha de sadisfer o s’ha d’educar.
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MOMENT 2
Establir el nivell de realitzacié que ha de tenir
el SERVE] i el nwvell de comportament que
esperam que 'USUARI tengui per passar de
FASE.

MOMENT 3
Actuar segons el que sha dissenyat, enregistrar
les nostres actuacions i observar I enregistrar la
resposta de FTUSUARL, la seva participaci6 i els
suggeriments que ens faci.

MOMENT 4
Avaluar la nostra forma d'actuar i els resultats
obtinguts, i especialment la satisfaccid de
'USUARI. Valorar si hem de canviar el DIS-
SENY del SERVEL o els ESTANDARDS, o la
manera d’actuar o avaluar, i actuar en conse-
quiencia,

¢) RECURSOS HUMANS: En aquest camp hem d'ofe-
rir solucions noves als problemes que ens trobam sovine
en els Serveis Socials. Per una part necessitam un pro-
grama de formacié continua com a estratégia general
per tota Mallorca, en funcié dels programes que es
vagin desenvolupant amb caracter innovador. Es neces-
sari introduir férmules de “reciclarge” de les energies
positives d’atencié als usuaris en aquells treballadors
amb contacte permanent amb usuaris especialment
mancats. En aquest sentit, seria bo un acord interinsti-
tucional per contemplar sistemes de mobilitac laboral
entre totes les administracions de Serveis Socials. Seria
positiu també intercanvi d’experiencies, les beques
destudi i investigaci6, les publicacions, el foment d’ac-
tivitats d’oci entre els treballadors, etc., etc.

2.2. El control de ia qualitat

A més de les propies mesures técniques del servei per
avaluar la propia qualitac i la satisfaccié de Iusuari, han d'e-
xistir necessariament uns altres dos tipus de controf dels ser-
veis: un intern de la propia organitzacié, de caricter politic,
i un altre extern per a l'avaluacié de Pefickcia i eficiencia dels

" programes desenvolupats.

Hem de definir
estandards de
qualitat per als
Serveis Socials

a) El control técnic intern & imprescindible perque els
Serveis Socials donin un pas més en 'avaluacié del tre-
ball que realitzen. En aquest sentit, shan de crear millors
métodes de planificacié, execuci6 i avaluacis, dongs els
tres moments del programa estan {ntimament vinculats.
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Aixo no implica que hagim de dir sf a tot el que ens
demana l'usuari, perd si nosaltres oferim un servei que ['u-
suari cns demana, llavors estam en bona posicid per satisfer
la seva expectativa. Si ens demana quelcom que no podem
oferig-li, aleshores no hi ha servei ni ampoc expectativa a
satister. Tampoc no hi ha usuari.

Quan parlam de la reconversié de la demanda, ho
podem fer en termes similars quant a les expectatives. De
vegades un usuari acudiri al servei demanant recursos que
no tenim, perd podem treballar amb ell per crear-li noves
expectatives que, a la fi, si podem satisfer.

Els Serveis Socials sén una petita part de l'important
Sistema de Proteccié Social, per rant hem de ser conscients
que la nostra capacirat de prevencié de grans riscs personals
i socials, aix{ com la seva solucié definitiva, és molr limitada.
No obstant, hem de seguir tractant dassolir I'objectiu de
millocar la qualitat de vida de les persones que hi acudeixen.
La manera optima i raonable de millorar la seva qualitat de
vida es oferir-li un servei de qualitat. Sobre “I'abans i el des-
prés” de passar per nosaltres, res no hi podrem fer, La mane-
ra més eficag per saber el que feim per una persona é poder
avaluar objectivament la qualitat del nostre servei i la saris-
facci6 de les seves expectatives.

2.1.- El desenvolupament de la qualitat

Hem dit que treballar per millorar fa qualitat de vida
de les persones es donar serveis de qualitat als nostres usua-
ris. Aixd implica exercir una contfnua accié sobre els tres
aspectes dels que parlavem abans:

a) INFRAESTRUCTURES: no hem de contentar-nos
amb unes infraestructures que no tenguin els minims
requisits que tendrien efs serveis privats normals: la
Hum, els colors, els equipaments, els llocs de treball,
d’atencid a 'usuari, han de sey els adequars. En aquest
sentit, encara hi ha molt a fer, incdoent Peliminacié de
barreres 1 la incorporacié de la moderna ofimatica,

b) ORGANITZACIO: Sha de primar la configuracié
d’equips de treball amb la mixima autonomia perso-
nal, el propi estil, horaris flexibles, perd amb un
mateix métode de feina per 2 la millora continua de la
qualitat. Meétode que ha de seguir aguestes pantes:

MOMENT 1
Definir el SERVEI en forma de FASES i
accions que ha de fer perqué MUSUARI vagj

passant totes les fascs.
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Fls Serveis dhan de poder definir derallada-
ment en forma de processos reiteratius i estandarit-
zats, encara que també oberts 1 flexibles al canvi. En
aquesta direccié aportam un exemple concret d’un
esquema del que volem dir.

b) Quant al control politic, 'hem de situar com a com-
plementari al técnic, sense que necessariament entrin
en conflicte. Al nostre entendre, el control politic no
shauria de centrar en COM es realitza el servei siné
més aviat sobre les prioritats i els recursos emprarts, En
altres paraules, en una valoracié de si els diners gastats
justifiquen el servei que es realitza.

En aquest sentit, cal recontixer que hi ha un cami
a tecérrer tant pels treballadors socials, com pels politics
i entitats ciuradanes que intervenen en Serveis Socials.

¢) El control extern de la qualitat ha de contemplar els
mateixos objectius conjunts dels altres dos, sense els
detalls 1 amb la distancia dels jocs d’interessos que
sempre hi posen els seus protagonistes.

Per aixd seria important que els organismes
supramunicipals que impulsen i subvencionen progra-
mes d'atencid social primaria i secundaria, tenguessin
recursos per fer aquestes auditories externes de qualitat.

En aquest sentit, seria optim introduir en els
pressuposts dels programes una part dedicada al
financament de les auditories externes com a condicid
“sine qua non” de l'atorgament de la subvencid.

3. COM A CONCLUSIO
Per acabar aquesta primera reflexié entorn a la qualitac dels
Serveis Socials, m'agradaria ressenyar algunes de les idees que
han sorrit en aquest article.

Millorar {a qualitat dels Serveis Socials és una tasca
necessdria, no ja Unicament per als usuaris que fa disfruten,
sind com una estratégia a llarg termini per defensar el siste-
ma public de serveis socials.

El repte de la millora continua dels Serveis Socials és
un nou repte que pot illusionar a molts treballadors socials
que creuen que sense meés recursos no es pot fer res nou. Pot
recuperar una il.lusié moltes vegades perduda o devaluada
per la rutina burocrirtica del treball.

Millorar 1a qualitat dels serveis socials no és una
nova manera voluntarista de treballar, sind treballar de
manera diferent. Potser és veritat que s’ha de distribuir el
temps d’una altra forma i donar valor a acciones i actituds
que fins ara no teniem com a prioritaries. Al meu enten-
dre hem de caminar de manera decidida vers la realitzacio




d'un treball que, sense deixar que sigui compromes i
actiu, tengui també els seus ingredients d’innovacid,
canvi, imaginacid, cientificitat i disciplina.
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