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EL PLA ESTRATEGIC D’ACCIO SOCIAL 1996/99
DE L'AJUNTAMENT DE PALMA®

Catalina Juan Garau

Coordinadora de la Unitar de Suport.
Aecid Social,

Ajuntament de Palma

INTRODUCCIO

El Pla Estrategic d’Accié Social 1996/99, aprovat pel Ple Municipal, vol donar
un nou impuls a la politica municipal i incorporar-la a les noves tendéncies en
servels personals.

La proposta que es planteja neix de la reflexié del que feim i volem
fer, de Tanalisi de les necessitats socials actuals 1 de l'evolucid de l'estructura
dels serveis socials. Dues serien, per tant, les dimensions que n'emmarcarien el
procés evolutiu: el context sdcio-econdmic i politic, i el temps.

El marc referencial espai-temps ens permet, d’una banda, entendre l'e-
volucié com un procés de creixement | maduresa i, de Paltra, incorporar pro-
postes de futur a 'andlisi. Y’aqui que per contextualitzar fa proposta que pre-
sentam ens sembli adient fer un breu repas al passat com a punt de partida que
ens permet plantejar el fucur.

EAjuntament de Palma és pioner en la implantacié d’una xarxa muni-
cipal d’atencié social a les Balears. A la primera legislatura, 'any 1979, el Ple
aprova un document titular Principis basics de ’Accié Social Municipal. Lany
1983, la nova corporacié municipal acorda crear fa Regidoria Delegada de
Serveis Socials, encarregada d’impulsar una politica de serveis socials centrada
en l'atencié primaria als barris de Palma.

Lany 1985, sis mesos després d'aprovar-se la Llei de Bases de Regim
Local, es creen els centres municipals i el Servei Municipal de
Drogodependencies. Aquesta orientacié es consolida quan el Ple de I
Ajuntament aprova el Pla municipal de serveis socials 1985/87.

A la tercera legislatura, 1987/91, es consolida la xarxa municipal d’a-
tencid primaria, amb els criteris de polivalencia i territorialitat, Lany 1991 s'a-
prova un nou Pla d’Actuacions Municipals que proposa la municipalitzacié de
determinats serveis especialitzats, la centralitzacié de P'atencié al toxicoman, el
desenvolupament d’un programa de volunrariat i la informatiezacié de fa xarxa
basica, com a trets més destacabies.

Després d’aquesta breu memoria d’evolucid estructural, podem parlar
dels criteris de canvi en el model d’intervencié que ha introduit el Pla

Estrategic 1996/99.




1. MODEL DE PRODUCCIO DE SERVEIS PERSONALS

El Pla Estraeégic vol introduir criteris innovadors I unificar metodologies d’in-
tervencid, sense oblidar els principis inspiradors d’universalitar, igualtar, glo-
balitzatcié-personalitzacid, participacid 1 responsabilitat pablica.

La realitat social canvia, sorgeixen noves necessitats, el creixement
econdmic és limirtat 1 les administracions han d’afrontar nous reptes amb noves
metodologies, més efectives 1 ajustades als canvis. Per aixd, el Pla parteix d’'un
nou plantejament metodologic: el model de produccid de serveis personals.

Des d’aquesta dptica, la finalitat dels serveis socials és, en definitiva,
millorar la qualitar de vida 1 el benestar dels ciutadans, garantint-ne la inte-
gracié social. Es una missié compartida amb altres serveis personals: educatius,
sanitaris, culturals, laborals, d’habitatge..., que sén més generalistes en I'aten-
cié que presten pero sense els quals aquest objectiu de millorar la qualitar de
vida no es pot assolir.

Aquest nou model centra la funcié productiva en un clar objectiu: I'a-
tencié al ciutadd. Té en compte:

a) La finalitar dels serveis: la insercié social de les persones en situacié

de dificultar o exclusié social

b) El marc juridico-competencial

¢) Les necessitats

d) Les prioritzacions de Area d’Accié Social.

La situacié actual aporta els segiients elements d’analisi:

a.- Lordenament legislatiu defineix 'ambit competencial del municipi. Per
tant, les nostres actuacions shan d’ajustar al mare competencial d’Accié Social.
b.- Ladministracié on treballam estd subjecta al procediment administratiu,
la qual cosa sovint no facilita Pagilitat en la prestacié de serveis perd si un trac-
te igualitari subjecte a dret. Per aquest fet, la producci6 és més dificil dins
F'Administracié. :

c.- Les dimensions social, cultural, econdmica, psicologica, laboral, etc. de la
realitat, a wravés de la seva representacié material que és la comunitac. Per tant,
és inevitable atendre les conseqiiéncies dels canvis que la socictat ha sofert i
que sovint es tradueixen en noves formes de marginacié, nous perfils i noves
tipologies.

d.- Laparicié de noves tecnologies al sector public. La informatitzacié dels
serveis fa més eficag Fabsorcid i el tractament de la informacid i, per tant, ens
déna un coneixement més adequat de la realitat que ens envolta. Les noves for-
mes de comunicacié fan més accessibles els serveis al ciutada i n'augmenten al
mateix temps el grau de participacid.

La proposta de canvi del model anterior pel de produccié de serveis es con-
creta a dos nivells: un d’ambit general, que fa referéncia al lloc que ha d’ocu-
par PAdministracié en el context descrit, i un altre de més concret, conse-
qliencia logica de I'anterior, que fa referéncia a 'articulacié de 'atencid prima-
ria aplicada.

Per aconseguit un sisteta de prestacid de serveis personals shan dae-
ticular de forma ordenada, sistematica i permanent tots els components en els
que es recolza Poferra de serveis personals de UAjuntament.




Els

criteris basics a tenir en compte sdn:

- Equilibrar la dimensié politico-econdmica 1 productiva.
- Dissenyar models de produccié especifics adaprats a la nostra realitar.
- Dissenyar sistemes propis de treball adaprats a la funcié productiva
de FAdministracié.
- Asticular verticalment i horitzontal Festructura.
La nostra proposta per ordenar el procés de produccié de serveis personals és

la seglient:

a) Planificacié

al

.- Establir un marc programatic i un marc competencial que defi-

neixin on volem estar dins el mercat, qué volem fer i qué volem

aconseguir. El posicionament tecnic es concreta en:

Garantir Faccés del ciuradi al sistema puiblic de proteccié social, sota

els principis de descentralitzacid, normalitzacid, igualtat i participacié.

Assegurar les prestacions d’atencid social basica.

- Homogeneitzar els sistemes de registre i aparell téenic amb la
resta de xarxes d’atencidé primaria per aconseguir un intercanvi
d’informacié amb un mateix llenguatge professional i informatic.

- Coordinar l'oferta de PAjuntament de Palma amb les d’altres
administracions [ agents socials.

a 2.- Identificar les necessitats, les demandes i el perfil dels usuaris.
a 3.- Definir objectius amb indicadors d’avaluacié. Es el moment de

qiiestionar-se determinades linies d’actuacié, amb criteri d’efica-
cta, costs humans i materials, rendibilitat social, impacte, etc.

a 4.- Desenvolupar la linia de prestacions i recursos.

b) Produccié

b 1.- Conceprualitzacié del servei que oferim. La persona necessitada

ha de saber a qué té dret, quina és I'oferta i qué ha de fer per
aconseguir-ho.

b 2.- Programar el procés de produccié. Dissenyar una cadena de pro-

duccid adequada a les necessitats, flexible davant una emergen-
cia i adaptada a les possibilitats de 'usuari.

b 3.- Garantir una comunicacié adequada de la produccié: no només

informar del que feim siné de per a qui ho feim

b 4.- Desenvolupar correctament el moment de la prestacié. Al llarg

del procés de produccid aquest és el moment fonamental, la
intervencié del professional que déna raé de ser a la propia natu-
ralesa del servei. Segons Albert Serra, Gerent de 'Ambit de
Benestar Social de ’Ajuntament de Barcelona, “tora la feina rea-
litzada abans ha de servir perqué aquest moment es resolgui ade-
quadament. Inevitablement la responsabilitat que sigui aix{ des-
cansa en el treballador de primera linta i en el seu cap més imme-
diat. Motivacié, comprensié de la seva funcié, preparacié tecni-
ca i professionalitat s6n la pedra angular de qualsevol intent de
modernitzacié dels serveis personals”.




¢) Avaluacié

Pavaluacié ha de permetre:
¢ 1.- A nivell de Porganitzacié, valorar la consecucié dels objectius
generals 1 si Poferta de serveis aconsegueix els resultats previses
per introduie-hi les modificacions pertinents. $’han d’analitzar
les noves situacions que poden quedar desatescs.
¢ 2.- A nivell d’actuacions, valorar:
a. El grau de consecucié dels objectius.
b. FEls resultats obtinguts en l'atencié al ciutadd i a la comunitat.
c. El grau de satisfaccié de I'usuari i de la comunitat atesa en
relacié amb el servei ofert.
d. Limpacte de la intervencié sobre 'usuari, fa seva familia i la
comunitat.
e. El procés metodoldgic i técnic de la intervencid.
f. Defichcia i Peficiéncia dels serveis.

El futur en l'atencié primiria passa per agilitzar la gesti6é del procés de pro-
duccié de I'Administracié utilizzant els recursos ptiblics i privats disponibles -
humans i materials- a través d’equips polivalents, interdisciplinaris i proxims
al ciutada, reforgant els programes de poblacié adulta, prioritzant la prevencié
amb prestacions homogénies i vulnerables - basicament adregades als col.lec-
tius en risc d’exclusié-, comptant amb la participacié dels agents socials més
directament implicats i adaptant la metodologia del treball social, individual i
comunitari a fes noves situacions generadores de necessitat, en un context
competencial ben definit.

En definitva, cal assumir la responsabilitat del repte de la modernit-
zacié de 'Administracié prestadora de servels amb una nova conceptualitzacié
i un nou posicionament. Es tracta, al cap 1 a la f1, d'una adaptacié natural al
canvi,

2. DESENVOLUPAMENT DEL PLA ESTRATEGIC MUNICIPAL

2.1.- Prioritzacions

El sistema public de serveis socials s'inspira en els principis d'universalitat i d'i-
gualtat, que impliquen atendre diferencialiment els sectors que experimenten
marginacid, desigualtats, discriminacié... Les necessitats socials requercixen
una atencié especial per part de les administracions puibliques i del conjunt de
la societat.

La conjuncié entre el principi d'universalitat i Patencid a les necessi-
tats ens permet classificar les arees d’actuacié en una doble perspectiva. La pri-
mera agrupa les drees que tenen un cardcter genéric de grups d’edan: infan-
cia/joves, adults | tercera edat. La segona inclou les arees d'actuacié entorn
d'un eix comd, com és el fet que presentin una situacié o necessitat especial:
minusvalideses, drogodependéncies, minaries étniques, etc.




En el marc competencial definit | tenint en compte les necessitats
detectades, les intervencions prioritzades s'ordenen en :

a.- Prioritzacions centrades en Patencié al ciutada.

. Participar en l'oferta de recursos d’orientacid, inserci6 i promocié laboral.

. Potenciar les intervencions preventives d’infancia i joves en situacié de
tisc social.

. Iniciar actuacions de suport al reallotjament de Son Banya.

. Donar a coneixer al ciutada les prestacions socials de qué disposa.

. Prevenir drogodependeéncies i malalties infecto-contagioses en poblacié
de risc.

b.- Prioritzacions per millorar la gestid, Patencié i el suport técnic.
. Consolidar i ampliar el SISS i el sistema informatic de 'SMD.

. Crear bases de dades socio-demografiques per fer el diagnéstic social de
la ciutat i altres estudis complementaris o especifics (dades relatives al
consum de drogues i practiques de risc en els joves, etc.)

. Consolidar el programa de formacié i lassessorament als professionals de
I'Area.

. Revisar metodoldgicament la intervencid.

. Ordenar el catileg prestacional i Poferta de recursos dels CMSS i de
I'SMD. Crear una base de dades que ens permeti una actualitzacié per-
manent a nivell prestacional.

. Gestionar nous espais per millorar les condicions fisiques de treball.

. Millorar les dotacions d’ordinadors i la infraeseructura dels centres,

. Adequar els recursos humans de PArea a les necessitats d’atenci6 al ciu-
tadd.

¢.- Prioritzacions en 'Ambit de col.laboracié amb altres administracions.

. Redefinir ka coordinacié interinstitucional del circuit de marginacié.

. Interessar les administracions implicades en la miilora de la coordinacié
interinstitucional tant pel que fa a 'atencié primaria com als serveis espe-
cifics 1 especialitzats.

. Impulsar la coordinacié municipal entre arees, especialment quant a ser-
veis personals | urbanisme.

d.- Prioritzacions en "Ambit de participacid.
. Augmentar el conveni amb ['oficina per a la prestacié social substitutdria.
. Impulsar ef Consell Municipal d’Accié Social com a drgan consuliiu.

2.2. Objectiu d’atencié af ciutadi.
La finalitat de 'administracié pablica és prestar un bon servei al ciutada-con-
tribuent, és a dir, ha de produir un servei que ha de resoldre/respondre a les
demandes/necessitats que per posicionament i competéncia ha de cobrir.

Des d'aquesta optica és evident que la missié dels serveis socials és
produir una atencid al ciutada en situacié de necessitat/dificultat o exclusié
social® per tal d’afavorir la seva integracié social.




Perd T'accié social, com a part d’'una administracié municipal, ¢ les
seves complexitats i dificultats administratives per assolir la seva missié, per la
qual cosa els ha d’adequar si vol millorar la qualitat i I'eficiéncia en I'atencié al
ciutada.

Per facilitar la insercié i la integracié social i millorar-ne la qualitac de
vida, hi ha tres grans grups d’objectius. El primer és el basic i fonamenral: Pa-
tencié al ciutada en situacid d’exclusié social per afavorir-ne la insercié i la
prevencié de situacions de risc social, El segon i el tercer sén garantir que el
primer objectiu s'assoleixi amb nivells dptims de productivitat i eficicia:
col.laboracié amb altres administracions i entitats, i millora de la gestié de

Patencié al ciatada.

El segiient quadre ordena i concreta els objectius generals definits.

ATENCIO AL CIUTADA EN
SITUACIO D'EXCLUSIO
SOCIAL PER AFAVORIR-NE LA
INSERCIO | LA PREVENCIO
DE SITUACIONS DE RISC
SOCIAL

MILLORA DE LA GESTIO DE

L'ATENCIO AL CIUTADA

COL.LABORACIO /
COOPERACIO AME ALTRES
ADMINISTRACIONS
| ENTITATS

Atencié a persones/families o

qrups en greu situacid de difi-

cultat/neces-sitat o exclusio
social.

1.1. Garantir  Vaccés  als
TeCUrsos socials.

1.4, Gestionar prestacions i
recur-sos  de  serveis
socials i d'al-tres siste-
mes de proteccié.

1.3, Oferir atencié domici-
liaria i ajudes técniques
a persones/ families en
situacid de difi-cultat.

1.4. Facilitar allotiament a
perso-nes/families  on
situacié de dificultat.

1.5. Atendre persones/fami-
lies en dificultats convi-
vencials.

1.6. Atendre  aleclals pel
consum de drogues i
les seves fami-lies.

Prevencid de situacions de risc

social

2.1. Facilitar I'accés a la for-
macié i 'ocupacioé labo-
ral,

2.2, Prevenir la margina-
cid/exclu-sid sacial
d’infants-joves.

7.3. Potenciar ta cnllahara-
¢lé soclal de les entlrats
i dels ciutadans.

Augmentar el coneixe-
ment de les necessitats /
demandes socials.
Aconseguir  indicadors
dels resul-tals de Fatencio,
Augmentar la qualitat
técnica de I'atencid (tor-
macio i reciciatge del per-
sonal).

Flabarar una guia perma-
nent-ment  actualitzada
de recursos | prestacions.
Difondre les actuacions
que es realitzen a 'Area
d'Accid Social.

- Articular-se i coliaborar
amb altres drees munici-
pals {Sanitat, Educacid,
Cuitura/Joventut, PME!,
PMH, IME).

- Col.laborar i participar
amb al-tres administra-
cions prestaclores de ser-
veis personals per plani-
ficar, ordenar i optimitzar
els recurses, Clarificar les
xarxes d’atencid primaria.

- Col.laborar amb fa inicia-
tiva sense afany de fucre
gue atén collectius en
exclusié social.

- Consolidar i augmentar la
par-ticipacié solidaria dels
ciutadans.




En 'ambic de la cooperacié-coordinacié caldsia assenyalar que ens trobam en
una fase de convergencia entre les diferents administracions que ens ha permes
impulsar projectes comuns i ereballar en la formulacié de plans sectorials (ter-
cera edat, drogodependéncies...)

2.3. Seguiment i avaluacié
Lavaluacié del Pla té com a finalitat determinar el nivell i el grau d'execucié
dels objectius proposats a través dels indicadors establerts, conéixer els resulrats
obtinguts 1 detectar noves necessitats socials que modifiquin l'oferta de serveis.
La vigéncia del Pla serd quadriennal. Per tant, i tenint en compte
aquest fet, consideram oportd establir dos moments d’avaluacié: un d’anual
(1996, 1997, 1998) i un altre al final de la vigéncia del Pla (1999).
Pavaluacié inclourd també una valoracié de la qualitat dels serveis, fa
seva eficacia 1 eficiencia, 1 I'avaluaciéd econdmica.
Com a fonts d'informacié comptam amb SISS, dades de treball comu-
nitart, memories, dades qualicatives i dades de seguimene.
Danalisi tindra en compte els segiients aspectes:
. servei responsable
. area d’intervencid
. objectius
. activitats realitzades
. TECULSOS empraes:
tedrics
humans
materials
economics
. valoracié
quantitativa: indicadors de resulias 1 la seva analisi;
qualitativa: analisi dels resultats, impacte 1 adequacié a la
necessitat social atesa
- tendeéncies de les necessitats socials: analisi i previsié.
La revisié anual serd realitzada pels serveis amb ¢l suport de la Unitar de
Suport, que en fard avaluacié global.

NOTES

{1) En la redaccié d’aquest acticle hi col.labord la Unitar de Supore, participane-hi rambé Ja
Unirar de Gestid.

{2) Greu situacié de dificulear/necessirar social,
- Persona, familia o unitat de convivencia que no pot cobrir les necessitats basiques
d'allotjament, dhigiene, saluc...
- Persona, familia o unitat de convivincia que té dificultats per garantis el desenvolu-
pament psicosocial dels fills (abandonament, desarencid, abus fisic, psiquic o sexual}.
- Persona, familia o unitat de convivencia en sicuacid d'emergencia social (sense
allotjament, dona maltractada, fills abandonats o maltractats}.




