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Els articles d’aquesta revista expressen tnicament Lopini6 dels seus autors.



Liuis Ballester, professional d’aquest Servei d'Accidé Social i Sanitat

fins fa ben poc i que actualment realitza tasques docents a la Universitat de
les Illes Balears, ens ha fet arribar un article que, pel seu contingut, l'emnmar-
cam dins la paraufa clau Politica Social. Hem dubtat a I'hora de fer aquest
emmarcament degut a qué a l'article també se’l podria definir com a meto-
doldgic, ja que parla -i molt- de planificacid i de processos. De tota manera,
el bessé de la giiestié que ens presenta, la “Modernitzacié de les organitza-
cions pabliques de serveis socials de la Comunitat Autonoma”, passa, indefu-
giblement, per haver-hi voluntat politico-administrativa; sense aquesta no és
possible ni tan sols plantejar les propostes gue ens fa.

L'article parteix del posicionament que hi ha algunes administracions

que han fet passes cap a la planificacié estratégica, en concret parla dels
plans estratégics del Servei d’Accid Social i Sanitat del CIM i 'Ajuntament de
Palma, aixi com la planificacié en alguns sectors dels Serveis Socials. Pero per
o Pautor, s’ha d’anar més enlld en la recerca de la modernitzacid administra-
tiva, legal, tecnologica, etc. dels Serveis Socials.




MQDERNITZACIO DE LES ORGANITZACIONS
PUBLIQUES DE SERVEIS SOCIALS DE LA
COMUNITAT AUTONOMA

Lluis Ballester
Diplomat en Treball Social,
Professor de la UIB

1. PER QUE PARLAR DE MODERNITZACIO?

Darrerament hi ha dos temes recurrents en els debats sobre els serveis socials
de la comunitat autdnona, per una part la generalitzacidé de la retorica de I'a-
valuaci6, per una altra la realitzacié de planificacions, que, almenys en les
denominacions, pretenen ser “estratégiques”. Les implicacions immediates de
les avaluacions 1 dels plans estrategics, si es desenvolupen, han de representar
un cert canvi a les organitzacions. Les direceions del canvi poden ser moltes,
perd hi ha un tpus de canvi que interessa especialment i que en molts casos
comprometra la possibilitat real de desenvolupar I'avaluacié i la planificacid.
Aquest tipus de canvi & el que es pot denominar genéricament com a “moder-
nitzacié”, entés com a millorament de lorganitzacid per a fer-la més eficag.

Les experiéncies col-lectives de canvis organitzatius (reorganitzacié dels
serveis de PArea de Benestar Social del CIM) o d’experitncies parcials de
modernitzacié (introduccié de la gestié informacica dels registres de serveis
socials}, han estat molt complexes, han representat moles esforgos i encara no
es pot dir que hagin assolit les fites plantejades originiriament.

Una hipotest que ja es va planeejar quan es dissenyaven cls processos
esmentats, i que encara és valida, és que tots els canvis estan relacionats i que
només un plantejament de conjunt podia facilitar I'exit. Les altres hipdtesis
shan vist refutades parcialment. Una hipdtesi molt important era que els pro-
blemes que genera el canvi es compensarien amb els avantatges i els meca-
nismes compensatoris que {'acompanyaven. Aquesta hipotesi no va considerar
que el rieme del canvi o la implicacié dels que sThan de veure afectats pel canvi,
sén fonamentals. No cal continuar, aquestes reflexions permeten entendre per
que els processos de modernitzacié no sén un exercici purament tedric. De tal
manera que encara pareix necessari pensar sobre aquests processos.

El nivell de complexitat de les organitzacions de serveis socials a la
Comunitat Autdnoma (recursos humans, pressipost, competéncies, diversifi-
cacié de les estructures administratives, etc.) obliga a qué la modernitzacid
sigui tractada mitjangant un plantejament comprensiu de programes, projec-
tes i accions que permetin aconseguir el maxim nivell de transformacié de I'or-
ganitzacié i optimitzar els costos de tot tipus que es puguin generar en aquest




procés. Per tot aixd, sén prioritatis els programes de modernitzacié horitzon-
tal que afecten aspectes claus de Uestructura de les organitzacions, dels recur-
sos humans 1 dels processos de gestid.

La gestié d'un procés de transformacié tan complex exigeix actuar,
simultaniament, mitjangant projectes d’ordre intern administratius, d'impac-
te en les refacions quotidianes def ciutadd amb IAdminisiracié dels serveis
socials, d’avaluacié dels processos i dels resultars de les politiques socials pabli-
ques, etc. 51 només canvien algunes poques coses, res no s'aconseguiria: la ingr-
cia de Porganitzacid s'engoleix la modernitzacié.

Els programes de modernitzacid sectorial, especialment en els ambits de
gent gran, infincia 1 disminucions, hauran de ser escomesos sense tardanga
atesa la seva transcend@ncia econdmica i social, perd la complexitat i peculia-
ritar de cada sector, aixi com els plans integrals dels dos primers sectors, fan
recomanable un tractament especific.

2. ENFOCAMENT ESTRATEGIC

A partir de I'analisi de [oferta actual i dels darrers processos i experiéncies
abans esmentats, es poden definir els programes que podrien conformar un Pla
de Modemitzacié de les Organitzacions Piibliques de Serveis Socials (PLA-
MOD)":

I. Administracié responsable i coordinada: programa de definicié dels
minims d’oferta piblica i de les dotacions necessiries per als nivells de
Padministracid, normalitzacié del finangament de tota loferta puiblica
minima, establiment dels sistemes de coordinacié. Aquest programa sig-
nifica donar una passa més a partir de la definicié actual de les com-
peténcies,

2. Administracié _eficag: programa de normalitzacié dels sistemes
informarics en Fadministracié de serveis socials, normalirzacié dels sis-
temes de registre en paper i informatitzats, definicid dels sistemes de
direccié i gestid, avaluacid sistematica de processos i resultats,

3. Administracid descentraliczada: programa de reconeixement dels
diversos nivells de 'administracié pablica i dels nivells territorials amb
capacitat reconeguda de decisié i gestié. Definicié d’ambits territosials,
de nivells de gestié descentralitzada, etc. Alguns dels projectes que es
podrien incloure en aquest programa sén: el projecte de comarcalitza-
cions, o el dels barris o zones d’atencié preferent, els quals podrien rebre
ajudes suplementaries, al marge del suport que rep normalment un
municipi de les aleres administracions.

Aquests programes, necessariament implicats uns pels altres, obeeixen a
una setie de desafiaments d’obligat compliment si no volem decebre els ciuta-
dans en la seva doble configuracié de contribuents i d’usuaris dels serveis
ptiblics, Fls tres, en conjunt, suposen un clar compromis de modernitzacid.
Els programes s'haurien de completar i desenvolupar en anys successius amb




aleres programes si s'observen dificultats en el compliment de la seva missié.
Aconseguida aquesta, en un grau suficient, el programa que la sustentava serd
reformulat o substituit per un altre que suposi un nou repre.

El PLAMOD es concentra en programes estrategics que han de ser apro-
vats i dotats pel Govern de la Comunitat Autdnoma i desenvolupats conjun-
tament per totes les administracions implicades. El PLAMOD hauria de ser
un insttument de planificacié indicativa i, en conseqiiéncia, §hauria d’enten-
dre com un marc de referéncia. La seva instrumentacié seria guiada per la fle-
xibilitat, tant en la seleccié dels projectes, com en la prioritzacié d’aquests. No
obstant aixd, el PLAMOD suposa, en si mateix, un escenari de modernitzacié
basic per a Padministracié amb uns camins de consecucié que admeten poques
dreceres.

En definitiva, aquf sapunta un quadre metodolégic simple com la mitlor
resposta a un diagnostic complex.

3. PRODUCTES DELS PROGRAMES DE MODERNITZACIO

Qualsevol Pla de Modernitzacié que, fins i tot partint d’una visié amplia, no
centra els seus esforgos en objectius critics, est condemnat al fracas i a provo-
car la desil-lusi6 social. Establert aquest principi, els programes inclosos en el
PLAMOD estan orientats, com abans hem dit, a fer que Administracio dels
serveis socials compleixi tres requeriments:

- Responsabilitat i interrefacié. Ningt no pot ser responsable d’allé que no
pot gestionar amb un cert grau d’independéncia. La prestacié no ha
d’estar condicionada al financament; els diners poder ser transferits, [e-
fickcia i l'eficiéncia no.

- Efichcia. A finals del segle XX la societat reclama no sols que es facin les
coses correctament, sind que, a més a més, es facin correctament i hi
hagi transparéncia informativa. El centre de valoracié fonamental de
Padministracié no estd, per tant, en linterior de Forganitzacié siné en el
ciutada 1 en la resolucié de problemes.

- Descentralitzacid. Lestructura i dinimica territorial, demografica i
social, obliguen a un reconcixement diferenciac de fa realitar social de la
Comunitat Autdnoma. Per entendre aixd basta observar les diferéncies
internes de municipis tan complexos com Calvia, Manacor, Liucmajor
o Palma. A la vegada, es troben realitats supramunicipals, com ara la de
les zones turistiques per exemple, que requereixen accions coordinades
de nivell supramunicipal.

La transformacié de Padministracié és un procés d’exigéncia continua.
Sabem les caracteristiques de la situaci6 de partida, apliquem forces de trans-
formacié i aconseguim nivells de modernitzacié tan diferents i superadores del
punt de pntlda, com potents siguin les forces seleccionades. Ef PLAMOD
considera que sén tres les forces que han de propiciar una administracié dels
serveis socials péblics moderna:




- QUALITAT. El ciutadd demanda, de forma creixent, serveis de qualitar.
Per aconseguir aquesta qualitat és necessari disposar d'informacié i d’a-
valuacions.

- GESTIO. El sector public, tant en la perspectiva de la gestié de serveis
com en la perspectiva de la provisié directa d’aquests serveis, controla
importants pressuposts i recursos humans. Per fer-ho amb eficiéncia
eficicia, cal evitar duplicitats, costos indirectes excessius, ete. Cal inver-
tir per a estalviar®,

- RESPONSABILITAT. Els servidors puiblics han de tenir capacitat de
decisio, hi ha un dmbic de decisié téenica important i un ambic de deci-
5i6 al marge de les estrucrures tradicionals de tipus administratiu.

Els intents de modernitzacié que shan emprés fins ara en Pambit de la
nostra Comunitat Autdnoma han tingut dues expressions practiques: ta realit-
zacié de plans (al CIM, a I'Ajuntament de Palma, en determinats sectors, etc.)
i fa creacid d'unitats técniques 1 espais de coordinacié més o manco eficagos.
Perd mai no han tingut un suport institucional clar, el qual requereix, al
maxim nivell, el compliment de dues condicions:

a. el canvi de legislacid; i
b. la clara definicié dels sistemes de finangament requerits i la conse-
qlient garantia de dotacié estable.

Sense ambdés requisits, molts processos de modernitzacié han resultat
intents parcialment estérils.

Perd hi ha un requisit més, un requisit que no & material ni formal, el
desenvolupament de processos de participacié reals dels diversos agents implicats.

4. PROCES DE MODERNITZACIO, PROCES DE CLARIFICACIO

El PLAMOD, els eixos del qual proposam en aquest document, suposaria
actuar sobre els fonaments legals, politics i operatius de la Comunitar
Autdonoma en 'ambit dels serveis socials:

- qui fa que?; sector public versus sector privat; administracié autonomi-
ca versus admintstracid local, etc.

- qué ha d’aportar cadasc?; administracié autondmica versus administra-
cié local; sector piiblic versus sector privat, etc,

- com gestionam millor?; centralitzacidé versus descentralitzacid; procedi-
ments versus responsabilitat, etc.

- qué esperam dels professionals dels serveis pablics?; emplears versus
directius; avaluacié de processos versus avaluacié de resultats, etc.

- queé s’ha de saber del que fa 'administracié?; informacié publica versus
informacié protegida; informacid que sha de divulgar versus informacié
que hi ha als serveis, etc.




Només en tractar decididament aquest tipus de qiiestions podran deri-
var-se alteracions del marc legal que faciliten la modernitzacié. Només en
identificar la necessitat especifica de coordinacié de politiques sera possible
nomenar els coordinadors més convenients. Només canviant [a concepcié dels
procediments administratius, els circuits i ef tractament informatic, serd pos-
sible abordar aspectes basics de la gestié publica com la politica de recursos
humans, la classificacid, seleccié i provisid, etc.

La definicié de les prioritats, pel que fa als diversos projectes implicats
en cls tres programes apuntats, ha de seguir el procediment écnico-politic
habitual i legitim. Perd, avangant aquest procés, podem apuntar a la necessitat
de reconduir el projecte de normalitzacid i informatitzacié dels registres de ser-
veis socials (programa 2: Administracié eficag), atesa la seva importancia per
proporcionar informacié fiable, en tremps real i exhaustiva, de [a realitar de les
necessitats, les demandes i les actuacions dels serveis socials. En relacié a
aquest projecte desenvolupam a continuacié el marc juridic vigent, a mode
d’exemple de la cobertura legal existent per desenvolupar el PLAMOD.

5. EL MARC JURIDIC DE LA MODERNITZACIO

La Constitucié espanyola, en ¢l titol IV (Del Govern i de 'Administracié),
assenyala expressament que “UAdministracié publica serveix amb objectivitar
els interessos generals i actua d’acord amb els principis d’eficicia, jerarquia,
descentralitzacié, desconcentracid i coordinacid, amb submissié plena a la Hlei
ial Dret”.

La Llei 30/1992, de 26 de novembre, de Regim Juridic de les
Administeacions Pabliques i del Procediment Administraciu Comu, ha adap-
tat la normativa existent en aquelies materies, d’acord amb els principis cons-
titucionals i suposa un vertader repte, en Paplicacié concreta, als processos de
modernitzacid administrativa.

La delimitacié del régim juridic de les administracions pibliques, que
aquesta llei estableix, s'engloba en I'esquema constirucional de “bases i desen-
volupament” que permet de dictar a les comunitass autdnomes i, per tant, a la
CAIB, les normes propies sempre ajustades a les bases estatals.

Finalment, 1 pel que fa al criteri d’accepracié de les noves tecnologies,
hem d’assenyalar que 'aprovacié de les Heis 5/92, de Regulacié del Tractament
Automatitzat de les Dades de Caricter Personal, 1 30/92, de Regim Juridic de
les Administracions Pabliques i del Procediment Administrativ Comd, supo-
sen un pas endavant en la incorporacié de les noves tecnologies en els proce-
diments administratius. Tanmateix, aquestes lleis contemplen un desitjable
desenvolupament reglamentari per a les comunitats autdnomes, el qual possi-
bilita la incorporacié real de les tecnologies afs processos adminiscratius.

Aixf, la Llei 30/92, de Regim Juridic de les Administracions Piibliques i
del Procediment Administratiu Comd, té cites expresses sobre les noves tec-
nologies, tant en P'exposicié de motius (111, paragraf 5; IX pardgrafs 2, 31 7;
X, pardgraf 3 i XI, pardgraf 3), com en els articles 19, 37, 38, 45 i 46.

En alguns casos, laplicacid de [a llei sha de realitzar directament.
‘Tanmateix, és previsible, i alhora necessari, un desplegament legislatiu i regla-
mentari important que tindria una transcendéncia capital en la moderniczacié




de Fadministracié de la CAIB. Podem destacar, com a materia susceptible d’un
desplegament reglamentari adequat, el mandat especific d’informatitzacié dels
registres {article 38), que especifica 'obligatorietat de Fadministracié de dis-
posar de registres informatitzats.

Aixd no obstant, la llei especifica en la disposicié addicional segona que
Paplicacié d’aquest article “serd efectiva en la forma i terminis” que determi-
nen els drgans de govern de les comunitats autdnomes, en funci6 del grau de
desplegament dels mitjans tecnics de que disposen.

Larticle 45, que regula la incorporacié dels mitjans técnics, i Particle 46,
que regula la validesa i l'eficacia dels documents i kes copies, sén susceptibles
d'un desplegament normariu posterior.

En aquest aspecte, podem destacar el mandat generic de Particle 45.1:
“Les administracions publiques impulsaran I'tis i Paplicacié de les teeniques i
els mitjans electrdnics, informatics 1 telematics, per al desplegament de I'acti-
vitar i I'exercici de les seves competéncies, amb les limitacions que en la utilit-
zacié d'aquests mitjans estableixen la Constitucié i les lleis™.

I rambé larticle 45.2: “Quan sigui compatible amb els mitjans técnics
que disposen les administracions ptibliques, els ciutadans podran relacionar-se
amb aquestes, per tal d'exercir els seus drets a través de técniques 1 mitjans
electronics, informatics o telematics, amb respecte a les garanties 1 els requisits
previstos en cada procediment.”

Igualment, l'article 45.5 obri la via a la incorporacié dels mitjans electrd-
nics al suport documental: “Els documents emesos, qualsevol que sigui el seu
suport, per mitjans electrdnics, informitics o telematics per les administra-
cions publiques, o les que emeten aquestes com a copies d’originals emmagat-
zemats per aquests mateixos mitjans, gaudiran de la validesa i I'eficacia de
document original, sempre que resti garantida la seva autenticirat, integritat i
conservacié i, si fa el cas, la recepcié per la persona interessada, amb compli-
ment de les garanties i els requisits exigits per aquesta o altres lleis”,

Es tracta, en definitiva, de no anar a remolc dels avangos tecnologics, tot
validant-los a posteriori, sin6 de situar-se plenament davant el futur, sense
idees preconcebudes, removent, fermament, els obstacles que immobilitzen les
administracions publiques, especialment les que tenen competéncies en serveis
socials, 1 que, sovintment, es basen en suposades garanties juridico-formalistes
obsoletes, que poden ser, d’altra banda, perfectament cobertes en utilitzar les
innovacions tecnoldgiques.

Aquesta llei obri grans possibilitats de modernitzar Fadministracié des
del punt de vista tecnoldgic, tant en els procediments interns com en la rela-
cié amb els ciutadans i, per tant, en un procés de modernitzacié de U'adminis-
traci6 dels serveis socials de fa CAIB. La Llei 30/92, de Regim Juridic de les
Administracions Publiques i del Procediment Administratiu Comd, ha de ser
referéncia constant a tenir en compte, tal com hem repetit diverses vegades en
aquest document,

Pel que fa a fa Llet 5/92, de Regulacié del Tractament Automatitzat de
les Dades de Caracter Personal, i com explicitament es diu en Pexposicié de
motius, la llei “respon directament a I'amenaga de la privacitat de les persones
creada pel desplegament i universalitzacié de la informatica i de les comuni-

.
cacions .




Draltra banda, aquesta llei haurd de tenir un desplegament des de dos
punts de vista distints que han de ser complementaris, un t&cnic i Ualtre juri-
dic. Aixi, els responsables informatics dels Govern de la CAIB hauran d’estu-
diar quines mesures sén aplicables per garantir la integritat de les dades, tant
de la propia administracié, com de les dades personals dels ciutadans.
Altrament, des del punt de vista juridic, les incdgnites que obri la llei i que
shan pogut constatar en diverses experiéncies concretes de les Unitats de
Treball Social de Mallorca, sén enormes: qui és ¢l responsable de les dades?;
quines dades sén susceptibles d’integricat?; quines dades privades pot congixer
un responsable politic i quines no?; etc. Aquests sén alguns dels interroganes
la resolucié dels quals és de capital importancia.

A més, la Llei 5/92 introdueix la figura de 'Agéncia de Proteccié de
Dades com a organisme encarregat de vetllar per la seguretat. Aquest organis-
me conté en Ja seva composicié un vocal de les comunitats autdbnomes.

6. PER ON COMENCAR?

Els maxims responsables de la politica de serveis social haurien de reflexionar
sobre la necessitat d’integrar esforgos i constituir un Pla de Modernitzacié ade-
quat. En aquest sentit, hi ha feina feta, tot i que de manera parcial i poc coor-
dinada, en relacié a molts dels projectes implicats en els programes proposats.
De totes formes, seria un absurd que hi hagues diverses iniciatives que sola-
passin els projectes i que iniciassin noves actuacions descoordinades. Per con-
tra, seria raonable i convenient que des de qualsevo! centre de 'administracié
autondmica de serveis socials es rebessin suggeriments sobre fa formulacié i
prioritzacié dels projectes o de la inclusié d’altres inédits.

El PLAMOD, ¢l que finalment es pogués aprovar, hauria de ser un marc
flexible, fonamentat en la conveniéncia d’emprendre accions de modernitza-
cié basades, sobretot, en 'horitzontalitat.

El progrés de reflexié 1 formulacid pel que fa als tres programes plante-
jats ens permetria comengar la tasca de revisar els aspectes basics de 'adminis-
tracié piiblica dedicada als serveis socials.

NOTES

S'urilitza aquest acronim per simplificar la referéncia 2l Pla que es proposa en aquest texe,
2. La modernitzacié exigeix un considerable esforg econdmic per eliminar les coses que no fun-
cionen, les quals mai no han funcionat i que han sobreviscur 2 la seva inutilizac.




