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Resum

En un context social cada vegada més complex, dinamic i canviant, la gestio adequada
de la informaci¢ i del coneixement s'ha convertit en un element fonamental per millorar
I'eficacia i la qualitat dels serveis socials. Les dades permeten entendre millor les realitats
socials, identificar les necessitats emergents i orientar la presa de decisions amb més
rigor i fonament.

No obstant aixo, el valor que tenen no es troba Unicament en la recopilacio o
emmagatzematge, sind en la capacitat d'interpretar-les de manera critica, compartir-les,
integrar-les en els processos de planificacio i transformar-les en coneixement util per a
I'accio social.

Aquest article aprofundeix en alguns dels aspectes ja tractats en un article anterior com
la responsabilitat que implica el tractament dinformacié sensible en I'ambit social, i
també sobre la necessitat de garantir la transparencia i la rendicié de comptes en la
gestid publica.

PerO destaca, sobretot, la importancia del treball en xarxa i de la gestio transversal del
coneixement en de les institucions que gestionen serveis socials. La creacié de xarxes
de coneixement, basades en la colllaboracio, la confianca i lintercanvi d'experiencies
entre equips i professionals, esdevé una eina clau per generar aprenentatge col-lectiu i
millorar la capacitat d'analisi i resposta davant dels reptes socials.

Finalment, a partir de I'experiencia de I'Institut Mallorqui d'Afers Socials (IMAS), s'explora
com l'analisi i la transferencia del coneixement poden contribuir a millorar la presa de
decisions, reforcar la coordinacid entre serveis i promoure una cultura organitzativa
basada en laprenentatge continu, amb l'objectiu doferir respostes més eficaces,
responsables i adaptades a les necessitats reals de la poblacié.
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Paraules clau

Xarxa de coneixement, informacié sensible, transparencia, rendicié de comptes,
indicadors socials, accid social.

1.Un enfocament de col-laboracio: la xarxa de
coneixement

En l'article anterior' varem treballar la idea de la importancia d'una interpretacié i gestié
correctes de les dades per millorar l'eficacia dels serveis socials per garantir una resposta
adaptada a les necessitats emergents de la societat.

En aquest article aprofundim en alguns aspectes que tractarem en lanterior, pero,
sobretot, feim referencia a I'enfocament i la feina en xarxa, en la qual apareixen
conceptes com gestio transversal i xarxa de coneixement.

La gestio del coneixement és, fonamentalment, una practica col-lectiva. En el marc d'una
institucio que gestiona serveis socials, la creacié d'una xarxa de coneixement intern —
basada en lintercanvi d'informacio, la reflexié compartida i la confianca mitua— és una
condici¢ indispensable per assolir una accio social eficag, coherent i orientada a les
necessitats reals de la poblacio.

Vera (2014) afirma que en el segle XXI, en una societat globalitzada, les xarxes de
coneixement juguen un paper important com a productors, intercanviadors i
transmissors de coneixements, partint de la interaccio social.

El concepte de xarxa de coneixement 'nan treballat i desenvolupat, des de fa temps,
diferents autors, citats pel propi Vera (2014), com: Saexenian (1990); Rodriguez i
Yulianow (2003); Royero (2005); Lara (2006), o Anunziata i Macchiarola (2010).

D'una banda, Basaldua (2005, citat per Vera Mufioz, 2014) defineix les xarxes de
coneixement com aquells llacos, tant formals com informals, que es generen entre
diferents actors, creant un vincle de confianca, per poder accedir a diferents recursos |
coneixements que, d'una altra manera, no seria possible o molt dificil aconseguir-ho.

I «evidéncia de les dades per a la millora de I'accié social (I)». Revista Alimara. Col-leccid
IMAS, Innovacié i Metodologia en Afers Socials. NUm. 72. Desembre 2025. ISSN:2659-5273
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De l'altra, Casas (2003, citat també per Vera, 2014) indica que les xarxes de coneixement
es construeixen mitjangant intercanvis entre un conjunt d'actors que tenen interessos
comuns en el desenvolupament o I'aplicacié del coneixement cientific, tecnologic o tecnic
per a un proposit especific.

Per tant, tenint en compte aquests conceptes, la diversitat d'una organitzacio, on
conviuen equips diferents i serveis especifics, lluny de ser un obstacle, pot representar
una gran riguesa si es gestiona adequadament, ja que es pot generar un espai de
coneixement i aprenentatge mutu.

En aquest sentit, amb paraules de Moll (2025), enfocar la gestio transversal en xarxa,
entesa com aquella que promou la collaboracio entre diferents arees i sectors per
assolir objectius comuns i millorar els resultats globals, és una estrategia clau per a les
organitzacions o administracions modernes, ja que permet la seva integracio efectiva
amb l'entorn social. Aquesta gestio es basa en I'Us d'eines transformadores que faciliten
la connexio entre diferents unitats, aixi com amb actors externs.

Enfocar aixi la gestio respon a la conviccid que el coneixement es genera, sobretot, en la
interaccid entre el coneixement tecnic, I'experiencia professional i la realitat que han
viscut les persones que s'atenen. Nomeés des d'aquesta perspectiva podem entendre els
fenomens socials i donar-los respostes adequades.

Un altre element rellevant és la necessitat de promocionar una actitud d'indagacio i de
millora continua, amb la qual cosa es tracta de questionar la informacié que sha
obtingut, la interpretacié que se n'ha fet i la metodologia que s’ha emprat per obtenir-la
i analitzar-la. Aquest és, en el fons, el principi d'una organitzacié en procés constant de
creixement, d'aprenentatge i d'adaptacio.

La collaboracio interna no és automatica ni espontania i requereix temps, confianca,
reconeixement mutu i lideratge compartit. Per aixo, s’ha d'apostar clarament per una
manera de treballar inclusiva, horitzontal i respectuosa amb els ritmes i la realitat de
cada equip, perque nomes aixi es poden consolidar processos de col-laboracié autentics
i sostenibles.

Entre les eines mes comunes, segons Moll (2025), es troben els sistemes d'informacio
horitzontals, que permeten la circulacio fluida de dades i informacié entre els diferents
nivells de 'organitzacio, i les comissions interdepartamentals, que son fonamentals, ja
que reuneixen representants de diverses arees per treballar conjuntament en projectes
0 programes especifics
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Figura 1. Procés d’aprenentatge compartit per diferents ambits, que seria un exemple de funcionament
d’una xarxa de coneixement?
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En resum, el coneixement compartit és un actiu organitzatiu de primer ordre. La
capacitat de posar en comu dades, mirades i experiencies no només millora la qualitat
tecnica de les decisions, sind que també enforteix el vincle entre les persones que
formen part d'una institucio i en reforca la identitat com a servei public al servei de Ia
comunitat.

En aquest context, per citar un exemple, des d'una perspectiva organitzativa, l'Institut
Mallorqui d'Afers Socials (IMAS) es caracteritza per la seva gran diversitat funcional i
territorial, hi conviuen equips amb especialitzacions molt diverses que operen en ambits
tan diferents com l'atencié residencial, la intervencid comunitaria o els serveis per a
col-lectius especifics i, a més, amb una important dispersio territorial. En una institucio
com aquesta és veu la necessitat de desenvolupar una xarxa col-laborativa.

Un dels instruments clau per fer-ho possible sén les sessions de retorn i treball conjunt
que es duen a terme amb els diferents serveis, que es plantegen com espais de dialeg,
on les dades serveixen com a punt de partida per fer una reflexio compartida. Es tracta
de posar en comu mirades, questionar indicadors, revisar hipotesis i, sovint, reformular
preguntes a partir del que emergeix de la conversa. Seria el més semblant possible a les
taules intersectorials, que son espais de dialeg i decisio on es poden abordar questions
transversals i prendre decisions informades (Salvador, 2023).

2 Centre de Recursos Pedagogics Especifics de Suport a la Innovacio i a la Recerca Educativa
(CESIRE). Departament d’Educacié i Formacio Professional. Generalitat de Catalunya
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A partir d'aqui, s'estimulen preguntes com: que ens diuen les dades 0 que no ens estan
mostrant? Com podem interpretar de manera més encertada aquesta situacio i que
podriem fer de diferent? Aquestes questions sén el motor d'una organitzacio viva, que
no es conforma amb l'operativitat, sind que aspira a créixer, aprendre i adaptar-se
constantment.

En aquesta linia s'estan consolidant espais compartits de documentacio i coneixement,
que permeten accedir a informes, bases de dades i instruments d'analisi d'una manera
més oberta i estructurada. Aquesta estrategia no només millora l'eficiencia, sind que
contribueix a trencar la compartimentacio de la informacio i a promoure una visio mes
global del treball que es fa a I'MAS.

2.La responsabilitat de gestionar informacio6 sensible

Com sabem, el coneixement es genera a partir d'una informacio veridica i fiable, que
s'obté mitjan¢ant I'analisi d'unes dades que han de ser coherents i de qualitat. Per aixo,
i com diu I'Organitzacio per a la Cooperacié i el Desenvolupament Economic (OCDE,
sigles en angles) (2020), la qualitat i la veracitat de les dades son essencials per fer una
bona gestio® basada en el coneixement.

A més, tal i com ja varem comentarem en l'article anterior, en 'ambit de I'accié social les
dades que es tracten no son numeros freds ni estadistiques abstractes, sindé que
contenen informaci® personal i sensible que reflecteix realitats intimes i, sovint,
vulnerables.

La confidencialitat i la proteccié de la privacitat sén pilars imprescindibles per garantir la
dignitat de les persones ateses (European Data Protection Board, 2021). L'Agencia
Espanyola de Proteccio de Dades (2020) afirma que aquest fet exigeix un compromis etic
i legal que va més enlla del compliment normatiu.

Per tant, la proteccio de la informacio de les persones que s'atenen ha de ser un principi
central que condicioni les actuacions i orienti la gestio dels serveis socials per part de les
institucions publiques, entre les quals es troba I''MAS.

En un context en el qual la tecnologia facilita 'emmagatzematge i la circulacio de grans
volums dades, garantir la privacitat de les persones ateses és un repte complex. A la
vegada, la responsabilitat etica en el tractament de la informacié exigeix també un
compromis amb la qualitat i la veracitat de les dades, ja que una informacio erronia,
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incompleta o mal gestionada pot conduir a decisions equivocades que impacten
negativament en les persones.

Per aixo, les dades s'han de tractar amb una finalitat social legitima i ho han de fer els
professionals autoritzats que segueixen protocols estrictes, que es formen
constantment i que tenen un compromis ferm amb la proteccié i la qualitat de la
informacio.

Aquesta responsabilitat, per tant, no es limita només a complir amb la normativa vigent
—com el RGPD—2 siné que implica adoptar una actitud proactiva per evitar usos
inadequats de la informacié i per garantir que les dades s'utilitzen amb un proposit clar,
evitant simplificacions que puguin minimitzar la complexitat de les persones i les seves
situacions.

Aguest compromis es tradueix també en tenir una cura especial per la transparencia i
de la comunicacio. La ciutadania ha de saber que la informacié que facilita a les
institucions publiques es gestiona amb respecte, seguretat i un clar objectiu social. Fer-
ho visible reforca la confianca i contribueix a trencar l'estigma que, de vegades, envolta
els serveis socials i les dades que s'hi generen.

En sintesi, gestionar informacié sensible és una tasca que exigeix professionalitat,
compromis i consciencia etica, Cosa que suposa assumir un repte amb la conviccio que
nomeés un tractament responsable de les dades pot garantir una accié social efectiva,
justa i respectuosa amb les persones a qui serveix. Per aixo, les institucions publiques
encarregades de gestionar els serveis socials han de promoure una cultura interna
basada en la formacié continua i el debat etic, clau per garantir que la informacié sigui
un recurs per a la millora social i no una font de riscos o discriminacio.

3.Transpareéencia i rendicié de comptes

La gestio publica, i especialment en 'ambit de I'accio social, es fonamenta en la confianca
que la societat diposita en les institucions. Aquesta confianga es construeix i es mante,
en gran part, a través de la transparencia i la rendicid de comptes, ambdues son pilars
fonamentals per una Administracié publica, democratica i responsable (Sanchez &
Martinez, 2021).

3 Reglament General de Proteccié de Dades 2016/679. Reglament europeu adaptat i desplegat
en I'ambit estatal per la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades

personals i garantia dels drets digitals.
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Les institucions i organitzacions que gestionen els serveis socials han d’'assumir aguesta
responsabilitat com un compromis irrenunciable. La transparencia no es limita a la
publicacié d'informes o dades, sind que implica mantenir obert un dialeg constant amb
els agents implicats —equipaments, direccio, altres administracions i, en la mesura que
pugui, la ciutadania— per explicar que es fa, com es fa i quins resultats s'obtenen.

Aquestes practiques permeten legitimar 'accio social i promoure la millora continua
(OECD, 2020), i contribueixen a fer visibles els processos i els criteris que guien les
decisions que prenen les administracions, i aixi s'evita que puguin semblar arbitraries o
opaqgues. En un ambit tan sensible com 'atencié social, amb implicacions directes per a
les persones, la claredat és essencial per legitimar 'accié publica i reforcar el sentit de
responsabilitat compartida.

Quant a la millora continua, estudiar els resultats que s’han obtingut permet identificar
arees que cal millorar, corregir desviacions i construir una organitzacido mes eficag i
coherent. Aquesta practica fomenta també una cultura d'aprenentatge i reflexio que és
vital per adaptar-se a un entorn social complex i canviant.

En definitiva, és essencial que un espai de gestio sigui transversal i que tingui una
caracter vinculant i una capacitat real per obtenir i optimitzar informacié transparent de
I'organitzacio. Aixo permet prendre decisions participades i avaluar de manera continua
si s'assoleixen els objectius plantejats, assegurant aixi una millora constant i una
adaptacio a les necessitats canviants de I'entorn (Moll, 2025).

No obstant aix0, cal reconeixer que mantenir una transparencia real suposa també
reptes i tensions. En alguns casos, la informacié pot ser complexa o tecnica, la qual cosa
fa complicat que un public ampli, no especialista, I'entengui. A més, cal equilibrar la
publicacié de dades amb el respecte a la privacitat i la confidencialitat, aixo exigeix
protocols estrictes i una atencié especial en la comunicacio.

En aquest aspecte, a IMAS es treballa per oferir una transparencia responsable, amb
una comunicacio comprensible, contextualitzada i ajustada a les necessitats dels
diferents receptors fent servir instruments -informes accessibles, quadres de
comandament actualitzats i sessions informatives - que faciliten que tots els agent
entengui i puguin usar les dades. Aquesta feina reforc¢a la imatge i la credibilitat de la
institucio davant de la societat.

En definitiva, la transparencia i la rendicié de comptes no son només exigencies legals,
sind principis que configuren la manera com entenem i exercim la gestié de la informacio
a IIMAS. Aquest compromis permet consolidar una organitzacié més oberta,
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democraticaiorientada a millorar, sempre amb 'objectiu de donar el servei més adequat
a la ciutadania.

4. Impacte real i mirades cap al futur

Mirar cap al futur va més enlla de la reflexid -que ja férem en l'article anterior- sobre la
incorporacio de noves tecnologies i metodologies en una institucio que gestiona serveis
socials.

Recordem que la innovacié no pot quedar-se en la mera implementacio tecnologica, sind
que ha de respondre a una necessitat real i que ha millorar efectivament l'accio social
(Almirall & Casadesus-Masanell, 2019). Sense aquesta perspectiva critica, hi ha el risc que
I's de dades esdevingui un fi en si mateix, allunyant-se de la realitat humana que s'atén
(Pérez, 2019).

Parlar de dades pot semblar, en aparenca, un exercici tecnic i distant. Tanmateix, quan
aquestes dades s'interpreten amb rigor i s'apliquen amb sentit social, poden transformar
la realitat.

Per posar una serie d'exemples: analitzar la demanda d'ajudes economiques dels darrers
anys pot contribuir a revisar els criteris i agilitar els procediments; estudiar les
trajectories de les persones sense llar pot permetre millorar com s'enfoquen els
dispositius d'atencio, i els indicadors dels serveis residencials poden ajudar a identificar
punts critics i a planificar els recursos amb més eficacia.

Ara bé, aquest impacte no és automatic. Perque les dades siguin Utils en una
organitzacio, cal que s'integrin en els circuits de presa de decisions, que es vinculin a
objectius estrategics clars i que es revisin de manera periodica. Aix0 exigeix una
articulacié més fluida entre I'analisi i la gestio, i també un compromis institucional amb
la cultura de l'avaluacio.

Per augmentar aquest impacte, és clau identificar si s'ha de treballar en diversos reptes
0 linies de millora dins la organitzacio.

Un dels reptes és reforcar les capacitats internes: cal ampliar, si és necessari, els recursos
humans i tecnics del servei per poder donar una resposta més amplia i especialitzada a
les demandes creixents de l'organitzacié. A més, la complexitat dels fenomens socials
requereix una mirada plural, interdisciplinaria i actualitzada permanentment.

Un altre repte és consolidar sistemes dindicadors de seguiment Utils, i no amb
indicadors imposats, que reflecteixin bé la qualitat i la complexitat de la intervencio
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social. Cal construir-ne de propis, elaborats conjuntament amb els equips, que permetin
mesurar el que realment importa i no només el que és facil de quantificar.

Tambe cal avangar en la capacitat de fer una analisi longitudinal i predictiva. L'estudi de
I'evolucio de determinats perfils o situacions pot oferir claus valuoses per prevenir
situacions de risc, planificar recursos amb antelacio o avaluar limpacte a llarg termini de
determinades politiques publiques. Aquesta mirada prospectiva és encara poc habitual
en I'ambit dels serveis socials, perd és fonamental per anticipar escenaris i construir
respostes més robustes.

Finalment, el futur passa també per obrir les dades a la ciutadania i al debat public, en la
mesura que sigui possible i acceptable eticament. Com hem vist, la transparencia i la
rendicioé de comptes son eixos fonamentals d'una administracio moderna i democratica.
Compartir informacid —amb context, rigor i responsabilitat— pot reforcar la confianca
institucional, fomentar la participacio i generar aliances socials més solides.

En definitiva, el treball amb dades a IMAS demostra ser una eina poderosa per millorar
I'accio social. Pero també posa en evidencia que el valor de les dades no es troba només
en la seva existencia, sin6 en fer-ne un Us conscient, contextualitzat i orientat al bé comu.
El futur d'aquest servei passa per assegurar que el coneixement que es genera sigui
realment Util per transformar vides.

Aquesta és, en essencia, la rad de ser de la Seccié de Transferencia i Analisi de la
Informacié de I''MAS: garantir que el coneixement que genera la institucio tingui un
impacte tangible en la vida de les persones i en el funcionament dels serveis. La seccio
actua com a suport tecnic i metodologic, ajuda a interpretar dades, a validar-les i
monitoritzar objectius (IMAS Mallorca, 2023), per afavorir que es prenguin decisions
basades en evidencies.

5.Conclusido i reflexidé final: dades per transformar
I’accio social
En definitiva, la gestid adequada de les dades i del coneixement s'ha convertit en un
element clau per al desenvolupament d'uns serveis socials més eficients, transparents |
adaptats a les necessitats canviants de la societat. El valor de la informacié no resideix
Unicament en la seva recopilacio, siné en la capacitat dinterpretar-la amb rigor,
compartir-la dins de l'organitzacio i integrar-la de manera efectiva en els processos a
I'hora de prendre decisions. En aquest sentit, el treball en xarxa, la gestio transversal i la
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creacio d'espais de coneixement compartit esdevenen eines fonamentals per aprofitar
la diversitat de perspectives, experiencies i especialitzacions que conviuen en les
institucions, generant aixi aprenentatge collectiu i millorant la qualitat de les
intervencions socials.

Al mateix temps, aquest Us del coneixement comporta una responsabilitat important.
Les dades que es gestionen en I'ambit de I'accié social contenen informacio sensible
sobre situacions personals i familiars sovint complexes i vulnerables. Per aix0, garantir la
qualitat, la veracitat i la coherencia de la informacio, aixi com protegir la confidencialitat
i la privacitat de les persones, és una condici¢ imprescindible per assegurar una accio
social respectuosa i justa. El compromis eticamb el tractament de la informacioé ha d'anar
més enlla del simple compliment normatiu i ha de formar part de la cultura professional
de les organitzacions.

D'altra banda, la transparencia i la rendicid de comptes reforcen aquest compromis i
consoliden la confianca de la ciutadania en les institucions publiques. Explicar que es fa
amb les dades, com s'utilitzen i quins resultats permeten obtenir contribueix a legitimar
l'accio publica i a fomentar una cultura de millora continua basada en l'avaluacio i
'aprenentatge. En aquest marc, iniciatives com les que es desenvolupen a IMAS
mostren com lanalisi i la transferencia del coneixement poden ajudar a prendre
decisions més informades, planificar millor els recursos i generar respostes meés
ajustades a les realitats socials.

Aixi, el repte de futur no és només disposar de més dades, sind saber transformar-les
en coneixement Util i compartit que orienti I'accio institucional. Avancar en aquesta
direcci¢ implica continuar reforcant la collaboracid entre equips, consolidar sistemes
d'analisi i avaluacio mes sofisticats i mantenir sempre al centre 'objectiu principal dels
serveis socials: millorar la vida de les persones i donar resposta, amb responsabilitat i
sensibilitat, als reptes socials del present i del futur.
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