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<<Las organizaciones inteligentes son posibles porque en el fondo todos somos aprendices. Y son posibles porque
aprender no sélo forma parte de nuestra naturaleza sino que amamos aprender. Cuando se experimenta una situacion
positiva de trabajo en equipo, de pertenecer a una gran institucion sentida asi colectivamente, hay que considerar
que ese equipo o institucion no eran magnificos desde el principio, sino que aprendieron a generar resultados ex-

traordinarios.

... Este es pues el significado de una organizacién inteligente, una organizacién que aprende y continuamente

expande su capacidad para crear su futuro.>>

Peter Senge. La quinta disciplina (1998)
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Presentacio

Aquesta publicacié recull les principals bases per la definicié d’'un Model de Serveis Socials Ba-
sics de la ciutat de Barcelona, que doni resposta a les noves realitats socials i al desplegament
normatiu ja iniciat en matéria de Serveis Socials durant la present legislatura. En aquest sentit,
el text que teniu a mans no pretén respondre a un treball de definicié exhaustiva ni a un disseny
tancat i acabat, sin6 que vol ser una guia que faciliti la reflexi6 i el debat col-lectiu i, alhora,
que orienti processos posteriors de desenvolupament i aprofundiment, a I’entorn de cadascuna
de les arees que d'una forma interrelacionada son objecte d’atencié. Aquesta publicacio té, per
tant, un caracter clarament obert i propositiu, tant pel que fa a la seva dimensié analitica com
operativa o d'implementacié del model pel qual s’aposta.

S’ha volgut dotar també al model d'un enfocament ampli i sistémic, a partir del qual atendre la
complexitat que comporta la confluéncia de diferents variables intervinents (normativa, concep-
tual i ideoldgica, organitzativa, técnica-metodoldgica, relacional, ambiental, etc.). En aquesta
primera fase d’aproximacié al model futur d’Accié Social de base territorial, pensem que és
prioritari privilegiar aquesta visié panoramica i de conjunt, per passar en posteriors fases a una
caracteritzacié més de detall.

Considerem també que és precis fer emfasi en el caracter viu i sempre provisional de tot model
de referéncia. En aquest sentit, no voldriem que s’entengui el procés de desenvolupament i
d’implantacié del Model de Serveis Socials Basics que proposem com un simple i linial transit
des del model actual fins al designat per nosaltres com a desitjable. Partim de la base que el
procés d'implantacié que proposem ha de ser, necessariament, viu, dinamic, flexible i participa-
tiu, per la qual cosa no podem descartar que durant el mateix procés d’operativitzacié el model
ideal definit de partida pugui veure’s alterat en algun sentit.

Aixo justifica el caracter preliminar i provisional d’aquesta publicacié que tenim previst sigui ac-
tualitzada i ampliada quan, d’aqui un any, comptem amb I’avaluacié de les diferents iniciatives
de Centres de Serveis Socials experimentals que posarem en marxa durant aquesta tardor i tots
els projectes que es generaran durant els proxims mesos, en el marc del procés de desenvolu-
pament del lideratge de les direccions dels Centres de Serveis Socials en la gesti6 del canvi que
comporta el Model de Serveis Socials Basics.

Per altra banda, com més endavant insistirem, volem deixar constancia que aquesta proposta que
presentem a continuacioé es nodreix de tot el capital acumulat de coneixement i d’experiéncia,
derivat d’altres iniciatives precedents en el temps. També cal fer esment a que han col-laborat
en el procés d’elaboracié del Model de Serveis Socials Basics: els diferents departaments de
suport a 'estructura de I’Area d’Accié Social i Ciutadania, les Geréncies de Recursos Humans i
Organitzacié, i la d’Organitzaci6 i Sistemes d’Informaci6 de I’Ajuntament de Barcelona.



Finalment, deixar constancia de que diferents esborranys del document originari, a partir del
qual s’ha preparat aquesta publicacio, s’han sotmes al contrast, a la discussié i a la recollida
d’aportacions d’agents municipals que, des de diverses perspectives i diferents rols profes-
sionals i nivells de responsabilitat, estan implicats en el camp de I’Accié Social a la ciutat.
Igualment, hem rebut el contrast extern de quatre persones expertes de reconegut prestigi en
el camp dels Serveis Socials, com sén: la Teresa Aragonés, el Fernando Fantova, el Xavier Pe-
legri i la Gloria Rubiol. A tots ells i elles, el nostre agraiment per la seva complicitat i per haver
col-laborat amb les seves aportacions a millorar les nostres construccions.

També volem agrair el suport extern i el compromis de Guy Giménez que, des d’un rol de con-
sultor expert en processos de gestié del canvi, ens esta acompanyant en la fase actual de desen-
volupament operatiu i d’implantacié del model. |, sobretot, volem donar les gracies i expressar
el nostre més profund reconeixement a tots/es aquells/es que, per una qliestié de extensid, aqui
no podem nomenar, perd que son els/les veritables protagonistes d’aquest projecte, aquells que
dia a dia, des de la primera linia, fan possibles els Serveis Socials Basics a Barcelona.

Un temps de cruilles,

reptes i horitzons pels Serveis Socials

Tot projecte o iniciativa de canvi pren bona
part del seu sentit i de les seves senyes
d’'identitat a partir de I'escenari en el qual
neix i es desenvolupa, del context en el qual
es configura i al qual alhora ajuda a confi-
gurar-se. Parlar del Model de Serveis Socials
Basics de Barcelona és especialment apas-
sionant si ho fem des d’aquest punt del cami
on estem avui. Es aquest un punt del cami
poblat de moltes petjades que ens han portat
fins aqui, perd també ple de cruilles, obert a

molts reptes i horitzons que ens conviden a
repensar a fons els Serveis Socials per donar-
los un nou sentit. Per aixd, és fonamental
rastrejar pistes en el passat per comprendre
el present i, sobretot, per planejar el futur,
per revalidar el nostre convenciment en tot
alld que encara és possible i que cal fer per
aconseguir que els Serveis Socials tinguin un
paper clau en la construccié de societats més
justes, solidaries i inclusives.




Aquesta necessitat de repensar els Serveis
Socials té un fonament principal en les no-
ves realitats i fendmens socials, dels quals
(entre altres efectes) es deriven necessitats
i demandes socials cada vegada més plu-
rals, complexes i canviants, i un increment
substancial dels factors generadors de vul-

nerabilitat social. Per intervenir, de forma
adequada i eficacg, en les societats d’avui és
imprescindible, aprofitant tot I'aprenentatge
i experiencia acumulats al llarg del temps,
avangar en la creacio i consolidaci6 d’uns
Serveis Socials de nova generacié basats en:

d’oportunitats vitals.

permanent.

= Un model centrat en les persones i en la seva capacitat d’autodeterminacié
i de participacio en els processos de prestacié/produccioé dels serveis.

= El valor de I'autonomia personal i dels llacos socials com a factors generadors

= El reconeixement de la diversitat i la garantia de respostes personalitzades.
= En programes i serveis transformables i polifuncionals.

= En el treball en xarxa fonamentat en perspectives transversals i integrals.

= En dinamiques d’atencié social de caracter proactiu.

= En la capacitat d’experimentacié i en I'opci6 per la creativitat i la innovaci6

= En la reprofessionalitzacio (especificitat i revaloritzacié) del capital huma.

En aquest marc, com ja es demostra a partir
d’experiencies paradigmatiques orientades
en aquest sentit a la ciutat de Barcelona, les
contribucions del mén local tenen un paper
cabdal. Més enlla dels grans discursos, de
les nobles declaracions d'intencions i dels
grans plans i estratégies generals, és en el
marc concret dels municipis, en les distan-
cies curtes, on l'atencié a les persones té
cara, gestos, mirades, veu propia i s'adreca a
ciutadans i ciutadanes amb noms i cognoms,

amb una historia singular que es va confi-
gurant, dia a dia, en el ric temps i espai de
la vida quotidiana i de les xarxes relacionals
que la configuren. Des d’aquest punt de vis-
ta, els Serveis Socials locals ens aporten una
visié plena de possibilitats d’analisi i d’acci6
0, el que és el mateix, ens ofereixen una al-
tra forma d’entendre i d’imaginar les politi-
ques d’Acci6 Social en clau d’'un compromis
col-lectiu.

Amb ambicid, viabilitat i estratégia

Seguint I'estela d’aquests plantejaments,
I’Ajuntament de Barcelona assumeix el rep-
te de demostrar el paper de lideratge que
I’Administracié Local ha d’exercir en aques-
ta fase de re-creacié dels Serveis Socials. |
ho fa de forma decidida, proactiva, creativa i
compromesa, des de les dosis d’ambicié que
sempre sdn necessaries per construir escena-
ris de futur en temps de canvis substancials,
per crear nous imaginaris sobre com volem
que siguin els Serveis Socials dels propers
anys a la nostra ciutat.

Si, des de I'ambicié perd, també, des de
I'afany de viabilitat i el posicionament es-
tratégic que ens aconsella ser prudents i
capacos de fixar-nos un pla de ruta al llarg
del qual experimentar i assolir els escenaris
intermedis que ens aniran apropant, fiable-
ment i progressivament, al futur desitjat.
Igualment, ho fem des d'una responsable
consciéncia del risc que sempre corre qui

s’aventura a explorar en territoris encara ver-
ges 0 no massa transitats, i des de la ferma
vocacié de compartir la nostra experiéncia
amb altres municipis i contribuir amb ells,
conjuntament, a generar nous debats i noves
practiques socials.

A priori, tenim davant nostre un context que
ens ofereix un seguit d’oportunitats histori-
ques que donen resposta a moltes de les
reivindicacions que han nodrit bona part de
I'encara jove historia dels Serveis Socials a
casa nostra. Alhora, hem de saber gestio-
nar estratégicament i creativament aquestes
oportunitats, apostant per un canvi real i pro-
fund del paradigma que orienta el paper dels
Serveis Socials en el marc de les diverses
realitats socials que configuren, com si d’un
tapis de molts colors i textures es tractés, la
ciutat de Barcelona, una ciutat que es cons-
trueix des de, per i amb les persones.




El Model de Serveis Socials Basics:
un mapa amb dos dimensions

Rés més util i estratégic per iniciar la ruta i
garantir al maxim que arribarem a bon port,
que dibuixar un mapa. Aixd és el Model de
Serveis Socials Basics de Barcelona: un
mapa dibuixat, encara amb tra¢ gruixut, on
hem definit com volem que sigui I’Accié So-
cial de base territorial que impulsa el nostre
Ajuntament i com pensem que hem d’avangar
per fer-la possible. Aquest mapa, que pren la
forma d’un projecte complex i estratégic té,
clarament, dos dimensions: una qualitativa,
vinculada a la dimensi6 ideoldgica, tecni-
ca i organitzativa (o, el que és el mateix, a
I’esfera del capital huma, dels valors, de les
practiques, de com ens relacionem amb la
ciutadania i amb altres agents de I'ambit de
I’Accié Social, de com ens organitzem i in-
teraccionem dins la nostra institucio, etc.),
i una altra dimensié quantitativa, associada
als recursos i mitjans que son necessaris

per fer viable la implantacié del nou sistema
d’Atenci6 Social.

En aquesta publicacié presentem, de forma
sintética, tots aquells elements definidors i
que desenvolupen la primera dimensi6 del
projecte esmentada: la qualitativa, ja que
considerem que aquesta és la més decisiva
i, probablement, la que genera més reptes.
Només des d'un canvi de la cultura organit-
zativa i professional, que ens implica a totes
i a tots, i que requereix molts aprenentatges
i desaprenentatges, sera possible aconseguir
I’éxit d’aquesta experiéncia de transformacié
i de millora que ens proposem emprendre.
Més endavant farem també algun breu apunt
sobre quins diferents recursos i mitjans, de-
gudament dimensionats, donen cobertura i
suport a aquesta ambiciosa iniciativa.

El punt de partida:

marc general d’accié i model ideologic

Pensar en quines s6n les nostres coordena-
des en el mapa i en quin és el nostre punt de
partida per afrontar el disseny i desenvolu-
pament del Model de Serveis Socials Basics
gue proposem, ens ajuda a prendre conscien-
cia que no partim de zero. El pla que ens
proposem desplegar és hereu i beu molt di-
rectament de tot el treball, I'experiéncia i el
saber acumulats al Ilarg dels anys per part de
moltes persones de la nostra organitzacié i
col-laboradors/es d’aquesta que, amb la seva
dedicacié i compromis al llarg del temps, han
fet possible que, avui per avui, estiguem on
estem i en posici6 d’assumir aquest gran rep-
te historic pels Serveis Socials.

Testimoni d’aixd és la valuosa contribucié
en el temps de varies iniciatives que tenen
com a denominador comu haver-se desenvo-
lupat a partir de la participacié i del com-
promis compartit de molts diferents agents
municipals vinculats a I’Accié Social territo-
rial des de diverses posicions organitzatives
i rols professionals. Aquestes iniciatives a
les quals ens referim son: el Pla Municipal
d’Atencié Primaria (1994), el Llibre Blanc
de Serveis Socials d’Atencié Primaria (2003)
i, finalment, /’Estratégia de millora perma-
nent dels Serveis Socials d’Atencié Primaria,

dissenyada i implementada en la legislatura
anterior (2003-2007). A més d’aquesta visi6
retrospectiva, igualment és important pren-
dre consciencia que, des d’aqui i ara, estem
generant condicions de futur per continuar
avancgant i aconseguir uns Serveis Socials de
qualitat i a I'algada dels nous temps.

Per altra banda, també és necessari, abans
d’entrar propiament en matéria per explicar
en que consisteix el Model de Serveis Socials
Basics, puntualitzar que cal situar-ho dins un
marc més ampli, com és el Pla estratégic de
millora de I'Accié Social de Barcelona. Els
models d’accio, les estratégies i els proces-
sos de canvi i millora continguts en aquest
pla també impliquen als Serveis Socials Es-
pecialitzats, des d’una perspectiva del que
seria en la seva totalitat el sistema de Serveis
Socials. L'objectiu estratégic d’aquest pla és
dissenyar i activar a Barcelona un sistema
global d’itineraris d’Atencié Social ben ar-
ticulats, en els quals les persones i les fa-
milies, en la seva diversitat, siguin I'element
nuclear, i les interaccions, interdependén-
cies i sinergies entre els diferents agents de
la xarxa d’atencio6 es converteixin en el prin-
cipal factor estrategic.




Noves realitats i demandes socials

Nou marc normatiu en Serveis Socials

v v

PLA ESTRATEGIC DE MILLORA DE L'ATENCIO SOCIAL

Serveis Socials Basics < ) Serveis Socials Especialitzats

v

El context d’intervencid dels Serveis Socials Ba-

sics com a font d’oportunitats per avancar vers
una Accio6 Social ecologica

El model técnic i organitzatiu que hem dis-
senyat, a més d’incorporar la definicié i fun-
cions que li assigna a aquest nivell d’atencio
la vigent Llei de Serveis Socials de Catalun-
ya, fa molt d’emfasi en tots aquells elements

d’oportunitat que aporta I'Accié Social de
base territorial quan, realment, esta inserida
de forma activa i compromesa en |’entorn co-
munitari en el qual opera.

SOCIALS BASICS ._l -

Sistema global d’itineraris d'Atencié Social

Per tant, estem parlant d’un paradigma en I'’Acci6 Social que contempla com a principals eixos
orientadors de I’Accié Social:

= Una visié holistica de la persona i una concepcié d’aquesta com a subjecte actiu del
seu propi desti (autonomia/potenciacio).

= Una optica positiva basada en les capacitats de les persones, en les oportunitats
vitals del seu entorn (existents i/o potencials) i en I'orientacié socio-educativa com a
estratégia fonamental dins els processos d’Atencié Social.

= Una perspectiva ecologica que visualitza a les persones en constant interaccié amb
el seu entorn (perspectiva psicosocial) i la rellevancia de les xarxes socials i de
I'articulacié dels diferents sistemes de suport social i actors implicats en el marc de
la comunitat.

= El reconeixement del dinamisme, la diversitat i la complexitat social que reclamen
repensar, permanentment, les estratégies i metodologies d’intervencié social.

= La potenciacio de les respostes de proximitat i el paper central de les practiques
comunitaries com a motor de transformacié social.

= L'opcié per un enfocament proactiu de I’Accié Social i per les practiques preventives.

= El suport a les families entés com un factor clau en I'orientacié de I’Accié Social i
el cicle vital com a estructurador i articulador dels diferents itineraris de resposta
social.

TRETS CARACTERISTICS DELS SERVEIS SOCIALS BASICS

Llei 12/2007, d'11-X, de serveis socials (art.16)

= Eix vertebrador, junt amb els serveis socials especialitzats, del sistema public de
serveis socials.

= Primer nivell del sistema public de serveis socials i garantia de més proximitat als
usuaris i als ambits familiar i social.

= Organitzacié territorial i dotaci6 d’equips multidisciplinaris.

= Caracter polivalent, comunitari i preventiu per fomentar I'autonomia de les persones.

= Respostes en I’ambit propi de la convivéncia i la relacié dels destinataris dels
serveis.

DEFINICIO

Conjunt organitzat i coordinat d’accions professionals desenvolupades per un equip
multidisciplinari que, des de la proximitat i mitjancant prestacions especifiques i
I'aprofitament dels recursos del propi medi comunitari, contribueixen a I’autonomia
personal i al desenvolupament comunitari.

Els Serveis Socials Basics presten suports diversos orientats a la cobertura de
necessitats basiques o a I'assoliment de les fites vitals que es plantegen les persones,
especialment aquelles que presenten manca d’integracié o d’autonomia, i s’orienten a
I'enfortiment dels vincles socials i relacionals.




FUNCIONS DELS SERVEIS SOCIALS BASICS Apostem decididament pel paper de dina- maximitzin els elements d’oportunitat asso-

. ’ . . mitzadors i articuladors de les xarxes socials ciats al context d’intervencié dels Serveis So-
Llei 12/2007, d'11-X de serveis socials (art. 17) del territori que han de tenir els Centres de cials Basics. En aquesta linia, d’entre altres
a) Detectar les situacions de necessitat personal, familiar i comunitaria. Serveis Socials, i per la creacié de condicions destaguem els seglients elements que operen

politiques, organitzatives i técniques que com a fortaleses dels Serveis Socials Basics:
b) Oferir informacid, orientacié i assessorament a les persones amb relacié als drets i
els recursos socials.
c) Valorar i fer diagnostics social, socioeducatiu i sociolaboral. = Major capacitat de contextualitzacié i comprensié de situacions socials complexes i

d) Proposar, establir i revisar el programa individual d’atencié a la dependéncia. sotmeses a constants i rapids canvis.

= Visid més global de les problematiques que afecten, real o potencialment, a la
poblacié d’un territori.

e) Acomplir les actuacions preventives, el tractament social o socioeducatiu i les
intervencions necessaries en situacions de necessitat social i fer-ne I’avaluaci6.

= Major coneixement i aprofitament dels recursos socials naturals generats pel propi
medi comunitari.

f) Intervenir en els nuclis familiars o convivencials en situacié de risc social.

g) Impulsar projectes comunitaris i programes transversals.
= Possibilitat de fer confluir en un mateix marc planificador abordatges que combinin

h) Prestar serveis d’ajuda a domicili, teleassisténcia i suport a la unitat familiar o de diferents nivells d’intervencié social i estratégies d’atencid, i que aglutinin diferents
convivéncia. actors socials.

i) Prestar serveis d’intervencio socio-educativa no residencial per a infants i = Posicionament privilegiat per plantejar accions de tipus preventiu, normalitzador e
adolescents. integrador, en definitiva, més ecologiques.

j) Orientar I'accés als serveis especialitzats.

k) Promoure mesures d’insercio social, laboral i educativa. g
I) Gestionar prestacions d’urgéncia social.

m) Aplicar protocols de prevencié i d’atencié davant de maltractaments a persones dels
col-lectius més vulnerables.

n) Gestionar la tramitacié de les prestacions economiques d’ambit municipal i
comarcal i les altres que li siguin atribuides.

o) Coordinar-se amb els serveis especialitzats, amb els equips professionals dels altres
sistemes de benestar social, amb les entitats del mén associatiu i amb les que
actuen en I'ambit dels serveis socials.

p) Informar a peticié de jutges i fiscals sobre la situacié personal i familiar de persones
afectades per causes judicials.




Sobre la necessitat d’'un model técnic
i organitzatiu de referéncia

Davant un repte de I'envergadura que té el
procés de canvi que volem implementar, un
model tecnic i organitzatiu de referéncia és
indispensable per poder fer una translacié
operativa del model ideologic orientador de
I’Accié Social que es vol impulsar. Es a dir,
per poder passar del discurs i la visidé sobre
els Serveis Socials que volem a la logica
practica de com fer-los viables. Per altra ban-
da, el model técnic i organitzatiu ens serveix
també per fer conviure els dos elements d'un

binomi necessari i imprescindible: la unitat
en la linia d’acci6 que garanteixi I'equitat en
la prestacié de serveis en tots els barris i dis-
trictes de la ciutat, i I'adaptaci6 dels progra-
mes d’accid a la rica diversitat territorial de la
ciutat. Finalment, el model tecnic i organit-
zatiu té la funcid, des d'una visioé articuladora
de la dimensi6 técnica/metodologica i de la
dimensi6é organitzativa/de gestio, d’ajudar-
nos també a ser més sistematics, estratégics,
proactius, eficagos i eficients.

Si haguéssim de definir en poques paraules
aquells trets que, fonamentalment, caracte-
ritzen el model técnic i organitzatiu pel qual
hem optat, caldria fer esment sobretot a la
seva consisténcia (en el sentit d’estar ben
fonamentat, adequadament definit i de te-
nir un grau suficient de coheréncia interna)
i, alhora, a la seva flexibilitat i ductilitat per

adaptar-se als canvis i requeriments als quals
estan sotmeses les realitats socials amb les
quals treballem i a tot allo que puguin gene-
rar els processos de canvi i millora activats
durant el procés d'implantacié i consolidacio
del model. A continuaci6 presentem, amb
més detall, aquells principis i trets que ca-
racteritzen el model pel qual optem:

PRINCIPIS ORIENTADORS

= Proximitat = Eficacia i eficiéncia
= Proactivitat = Qualitat

= Flexibilitat

= Participacio

= Accessibilitat
= Universalitat

N = Equitat
MODEL IDEOLOGIC . .y
= Normalitzacié

= Confianca

= Globalitat

= Cooperacio

= Treball en xarxa

CARACTERISTIQUES

= Sustentat en uns valors i principis ideologics de referéncia.

= Reconeixedor de les experiéncies prévies.

= Consistent (ben definit, fonamentat i amb coheréncia interna).
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g 8 ! = Basat en una visié amplia dels Serveis Socials Basics.
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D= = Complex — multivariable.

@S

L2 = Flexible i adaptable. Receptiu al canvi.

Parametres, pautes Parametres, pautes o ® .
i criteris técnics i criteris organitzatius 2 9 = Estrategic.

i de gestio comuns

i metodologics comuns : : .. .. P .
= Basat en una logica constructivista (escenaris fita i de transit).

= Orientat al planejament i gestié de processos.

= Centrat en la sostenibilitat dels processos de canvi i millora.

= Innovador. Obert a I'aprenentatge permanent.

= Integrador de la logica técnica i de gestio.




=« Amb projeccio i perspectiva de futur.

= Integrador de la perspectiva global de ciutat i territorial.

= Articulador de la unitat d’accié i la diversitat de contextos d’accié.
= Sensible a la importancia cabdal del capital huma.

= Generador de cultura professional i organitzativa.

= Articulador de complicitats i esforcos dels actors dels diferents nivells de I’organitzacié.

Si el model ideologic ens déna visio i direc-
cié, el model técnic i organitzatiu és el que
ens permet avangar i, si cal, en un moment
donat canviar de ruta sense perdre mai el

nord, sense renunciar als principis i criteris
que donen sentit a I'aposta politica formula-
da i a les fites que es pretén assolir.

Analisi diagnostica i identificacio

de les arees de canvi

La definicié del model técnic i organitzatiu
dels Serveis Socials Basics de Barcelona
s’ha fonamentat en una analisi diagnostica
que ha tingut en compte diferents ambits |
un conjunt ampli de variables interrrelacio-

NOVES REALITATS
SOCIALS

POLITICA SOCIAL

nades. Aquest exercici d'analisi ens ha portat
a identificar un seguit d’oportunitats de mi-
llora que es tradueixen en arees prioritaries
de canvi i que estan relacionades amb:

PLANIFICACIO
| MODEL D’ATENCIO

RELACIONS SISTEMA
ATENCIO AMB LENTORN

MUNICIPAL
DISSENY ORGANITZATIU
REFERENTS AREES PROCESSOS D’ATENCIO
PREVIS DE CANVI
PROCESSOS DE GESTIO
NORMATIU RECURSOS HUMANS
SISTEMES D’INFORMACIO
ANALISI
SISTEM{-\ ACTUAL EQUIPAMENTS
ATENCIO SOCIAL | INFRAESTRUCTURES




Visualitzar de forma panoramica totes aques-
tes arees en el seu conjunt, en les quals es
pretén que tingui impacte el procés de canvi
i de millora que es vol impulsar, ja dona una
primera nocié de les elevades dosis de com-
plexitat associades a aquest. Per aixd, és ne-
cessari dissenyar un pla estratégic que caldra

desplegar de forma coordinada i progressiva,
orientat a donar resposta als principals punts
febles del sistema d’atenci6 social territorial,
identificats en la fase diagnostica i que a
continuacié especifiquem per la seva relle-
vancia, agrupats en tres grans blocs:

A. MODEL | PROCESSOS D’ATENCIO

B. ORGANITZACIO | GESTIO

C. RECURSOS HUMANS

A. MODEL | PROCESSOS D’ATENCIO

= Increment del nombre de demandes i del grau de complexitat de les situacions objecte
d’atencié.

= Nous perfils de poblacié que accedeix als Serveis Socials. Increment del grau
d’exigéncia de les persones ateses als Serveis Socials.

= Disparitat dels models atencié (inter i intra districtes), la qual provoca déficits d’equitat
en I'atencid. Indefinicié d’objectius i criteris comuns d’atencid.

= Cataleg de serveis poc definit i sense especificacié de com han de desenvolupar-se els
processos d’atencid.

= Atencié monocanal (canal d’atencié presencial).

= Poca capacitat de resposta agil i el més immediata possible. Déficits importants en els
serveis de primera atenci6é que obturen el sistema. Risc de fragmentacié del continuum
d’atencié.

= Llistes d’espera: d’accés als Centres de Serveis Socials i en el pas de primera atenci6 a
tractament.

= Significatiu nombre de situacions objecte d’atencié des dels Centres de Serveis Socials
que deriven de déficits d’altres sistemes de Benestar. Limitacions de resposta a aquestes
situacions des d’estratégies acci6 especifica i no transversal.

= Increment important de les prestacions a gestionar. Alt percentatge de dedicacié
professional dedicada a la gestié de prestacions. Processos de treball molt
burocratitzats.

= Preeminéncia del treball individual-familiar, sovint amb un marcat caire assistencial, en
detriment d’accions més proactives (de tipus comunitari, preventiu, etc.).

= Necessitat d’invertir més dedicaci6 a estrategies que impliquin el pas de I'atencié
individual-familiar a I'atenci6 col-lectiva. Necessitat d’integrar més ambdues dimensions
de la intervencio.

= Preminéncia del treball “de despatx”, en detriment del que es desenvolupa en altres
contextos d’accié (medi obert, etc.).

= Dificultats articulacié entre I'atencié primaria i I’'atencié especialitzada.




B. ORGANITZACIO-GESTIO

= Grau insuficient d’integracioé entre els serveis de suport a la xarxa basica d’atencié de
la Direcci6 d’Accié Social i I'estructura territorial d’Atencié Social.

= Tipus d’organitzacié i factors vinculats a la dependéncia dels serveis que generen
déficits de direccid i supervisio de I'accié dels equips.

= Organitzaci6 poc flexible i permeable als canvis de I’entorn.
= Treball més basat en procediments que per objectius.

= Manca de protocolitzacio i criteris comuns d’organitzacié i funcionament dels
serveis.

= Abséncia d’una logica d’accié programatica que ordeni i articuli sota un marc d’accié
global el conjunt d’iniciatives d’Acci6 Social activades en un territori.

= Manca de definici6 d’indicadors d’avaluacié i d’estandards de resultat.
= Sistemes d’informacié amb un elevat grau de caréncies.
= Dificultats de supervisié de la presa de decisions.

= Dificultats de coordinacié (intra e interserveis). Necessitat de contemplar
mecanismes de coordinacié dins el mateix disseny dels serveis.

= Serveis generals rigids i lents.
= Poca cultura de la qualitat dels serveis.
= Necessitat de millora de la racionalitzacié i optimitzacié de recursos.

= Manca d’adequaci6 organitzativa i de capacitat relacional per tal que els Centres de
Serveis Socials exerceixin la seva funcié de punt nodal de I'oferta de Serveis Socials
al territori.

C. RECURSOS HUMANS

= Important i rapid creixement dels equips en el darrer periode que no ha estat
equivalent a una millora de les condicions de treball als Centres de Serveis Socials.

= Lincrement de recursos humans no és equivalent proporcionalment a un increment
de la capacitat i la qualitat d’atencié.

= Indefinicié i confusioé pel que fa a les funcions i rols professionals dins els equips.
= Alta variacié carregues de treball (intra i inter districtes).
= Alta rotacié dels efectius professionals.

= Elevat sentiment de carrega i d’insatisfaccio dels professionals. Important sentiment
de manca de reconeixement per part dels diferents col-lectius professionals.

= La casuistica objecte d’atencié implica maltiples factors de risc que poden derivar
en situacions d’estrés professional.

= La formacié continua durant aquests darrers anys no s’ha dissenyat en base models i
processos técnics de referéncia definits per la direccié.

= Poca visid dels professionals d’organitzaci6 global i baix sentiment d’identitat
institucional.

= Lideratge de direccio en els Centre de Serveis Socials poc basat en la capacitat
gerencial.




Linies prioritaries del procés de millora

A partir de I'analisi diagnodstica esmentada
anteriorment, vam procedir a definir les linies
prioritaries orientadores del procés de millora
que ens proposem impulsar a partir del des-

envolupament i de la implantacié del Model
de Serveis Socials Basics. De forma esque-
matica, les enumerem a continuacio:

LINIES PRIORITARIES

L=

MILLORAR L'ACCESSIBILITAT A L'ATENCIO SOCIAL BASICA

CRITERIS D’ATENCIO

o

DEFINIR | COMPARTIR, A ESCALA DE CIUTAT, ELS PROCESSOS TECNICS | ELS

| ELS PROCESSOS DE GESTIO

L

INCREMENTAR L'OPTIMITZACIO DELS RECURSOS

L~

MILLORAR LA QUALITAT DELS SERVEIS | AMPLIAR LA CAPACITAT DE RES-
POSTA DELS CENTRES DE SERVEIS SOCIALS

DELS SERVEIS SOCIALS BASICS

o

TRANSFORMAR LA IMATGE (EXTERNA | INTERNA)

Aquest procés de canvi, configurat per les
diferents linies de millora definides, con-
templa un conjunt ampli d’objectius estra-
tégics associats a una definicié operativa de
les mesures que cal desenvolupar per assolir
els resultats esperats. L'avaluacié continua

ens permetra saber, en tot moment, fins a
quin punt aquests resultats s'estan assolint
en les condicions desitjables i quines son les
desviacions que requereixen d’un abordatge
alternatiu.

A continuacié, per la seva rellevancia en la

definicié del model, reproduim el detall del llora:

1.

MILLORARL'ACCESSIBILITAT
A LATENCIO SOCIAL BASICA
QUE ES PRESTA EN ELS
CSS.

m Diversificar els canals
d’aten-cié, contemplant
la diversitat de perfils
d’usuaris/es.

» Reduir al maxim el temps
d’espera per accedir
a I'atencié i potenciar
I’agilitat de les respostes.

= Apropar la informacié als
diferents col-lectius socials
per tal de que tinguin co-
neixement dels seus drets
socials i dels serveis als
quals poden accedir.

u Crear un sistema multi-
canal integrat d'atencié
social (atencié presencial +
telefonica + on-line).

m Creaci6 d'un call center
i d’un servei d’'atencié
on-line.

= Replantejament del Servei
de primera atencié als
CSS.

= Realitzaci6 de campanyes
de difusi6 i de promocié de
serveis adequades als dife-
rents perfils de persones i/o
col-lectius destinataris.

= Accions de deteccié de
situacions de risc per tal
d’oferir suports socials amb
caracter preventiu.

pla configurat per aquestes cinc linies de mi-

= Increment de la capacitat
d’atenci¢ eficient.

= Implantaci6 de noves
modalitats relacionals de
I’Administracié amb els/les
ciutadans/es.

= Reducci6 i eliminacio llis-
tes d’espera.

m Major capacitat de gestié
dels fluxos d’atencié.

= Millora del temps de res-
posta i resoluci6.

= Ampliacié de la cobertura
d’atenci6 dels CSS a perso-
nes en situacions de risc i
dificultat social que no son
demandants.

» Impacte de I'accié pre-
ventiva en la disminucié
de situacions objecte
d’'abordatge social intens.




OBJECTIUS

MESURES

RESULTATS

OBJECTIUS

MESURES

RESULTATS

DEFINIR | COMPARTIR, A
ESCALA DE CIUTAT, ELS
PROCESSOS TECNICS | ELS
CRITERIS D’ATENCIO.

» Garantir I'’equitat de les
respostes que es donen en
el conjunt de la ciutat.

= Monitoritzar i avaluar
els processos d’atencié
individual-familiar en base
a la sistematica d’accié
comu definida.

m Establir protocols d’intervencié
individual-familiar pautada en
funcié de tipologies de situa-
cions o problematiques socials
i formules tipus establertes
d’abordatge.

= Establir indicadors per avaluar
I'evolucié de la prestacié de
serveis.

= Dimensionar el temps de dedi-
caci6 als processos d’atencio.

= Establiment de ratios d’atenci6
per perfil professionals i tipolo-
gies d'abordatge.

= Incorporacié de mesures correc-
tores davant deficits d’aplicacié
o factors critics dels protocols
d’atencié.

= Revisié periddica dels protocols
d’atencio.

m Determinar i activar els suports
necessaris per |'aplicacié dels
protocols.

= Reforcar la funcié de supervisié
tecnica de les direccions CSS
en el seguiment de processos
d’atenci6 individual-familiar.

m Major control dels processos
d’atencié i augment de les
oportunitats de millora.

= Reduccié del nivell de
discrecionalitat técnica en
les respostes i dels deficits
d’equitat.

= Optimitzacié de recursos.

= Major transparéncia i objec-
tivitat a I’'hora de fonamentar
davant els ciutadans les res-
postes professionals emeses.

= Reduccié de I'alta variacié
de carregues de treball (inter
i intra districtes) que existeix
actualment.

m Pressa de decisions sobre
optims d’atencié més
fonamentada en elements
objectius.

= Major racionalitzacié dels
recursos de suport.

» Major fiabilitat i equitat dels
criteris d’assignacié de re-
cursos (major comparabilitat
respostes).

2.

= Pautar, protocolitzar i
establir criteris comuns
a I’entorn de practiques
grupals i comunitaries, i de
treball en xarxa.

OBJECTIUS

INCREMENTAR L'OPTIMIT-
ZACIO DELS RECURSOS | ELS
PROCESSOS DE GESTIO.

» Desburocratitzar els proces-
sos de gestio.

= Incorporacié al cataleg de
serveis de la tipologia d’atencio
col-lectiva (definicié consen-
suada estratégies).

= Elaboracié de manuals d’us
comu i de models de projectes
grupals i comunitaris.

= Sistematitzar, acompanyar
i monitoritzar processos
de disseny i implementa-
ci6 d’iniciatives d'atencié
col-lectiva.

= Creaci6 d’un banc d’intercanvi
de projectes i practiques trans-
feribles entre territoris.

= Reforg de la funci6 de super-
visi6 tecnica de les direccions
CSS en el seguiment de pro-
cessos grupals i comunitaris.

MESURES

m Revisar, simplificar, estandarit-
zar i normalitzar els processos
de gestié. Monitoritzacio.

= Incorporar eines tecnologiques
i de gesti6 de la informacié
adequades.

m Incorporar nous perfils profes-
sionals de suport a la gesti6
administrativa.

= Establiment d’acords interad-
ministratius de col-laboracio en
aquest ambit.

m Reforg capacitat gerencial del
rol directiu en els CSS.

= Increment del volum de les
accions de tipus col-lectiu
(grupal i comunitaries).

= Augment de la capacitat
de valoracié de I'impacte i
rendibilitat de les practiques
grupals i comunitaries.

= Increment de la capacitat de
transferéncia d’experiencies
d’intervenci6 col-lectiva
entre territoris.

RESULTATS

= Disminuci6 de la dedicaci6
professional a la gestié i
increment del control de
processos.

= Disminucié del temps de
tramitacio i espera dels
ciutadans. Major capacitat
de gestié i control dels pro-
cessos de tramit.

= Increment de la racionalitza-
cié de recursos.

= Major fiabilitat i qualitat
de la produccié dels CSS
vinculada a la gesti6 admi-
nistrativa.




OBJECTIUS

MESURES

RESULTATS

OBJECTIUS

MESURES

RESULTATS

MILLORAR LA QUALITAT DELS
SERVEIS QUE ES PRESTEN
ALS CSS. | AMPLIAR LA SEVA
CAPACITAT DE RESPOSTA.

= Garantir permanentment
una atencié personalitzada
i els suports necessaris per
tal que les persones ateses
puguin assolir els objectius
de canvi i millora que es
proposin.

= Garantir permanentment
I'impuls d’accions ben
orientades de suport a
grups i col-lectius per refo-
rcar el seu paper actiu en
les xarxes comunitaries.

= Diversificar les estrate-
gies d’'accié dels CSS,
incrementant la dedicacié
professional a practiques
proactives de tipus preven-
tiu i comunitari.

m Augmentar la dedicacié a

tasques especialitzades
d’intervencié i suport social a
partir de reduir la dedicacid
professional a tasques de tra-
mit i gestio.

Incorporar accions de millora
permanent i d’innovacié en
I'atencié individual-familiar.
Disseny d’un pla de formacio
permanent orientat en base als
requeriments del nou model
d'atenci6 social individual-fa-
miliar i a la deteccié rigorosa de
necessitats formatives dels dife-
rents col-lectius professionals.

Promoure el pas de I'atencié
individual-familiar a I'atencié
col-lectiva, incrementant el nom-

bre de projectes d'atenci6 grupal.

Incrementar el nombre
d’iniciatives comunitaries im-
pulsades des del CSS o en les
quals aquest participa com a
promotor, co-promotor o soci.
Incorporar accions de millora
permanent i d’innovacié en
I'atenci6 col-lectiva i preventiva.
Disseny d’un pla de formaci6
permanent orientat en base als
requeriments del nou model
d’atenci6 social col-lectiva

i/o preventiva, i a la deteccié
rigorosa de necessitats forma-
tives dels diferents col-lectius
professionals.

= Increment del grau de reso-
lucié d’abordatges.

= Increment de la satisfacci6
dels ciutadans.

= Disminuci6 de I'index de
freqlientacié al servei.

m Canvi d'una percepcié assis-
tencialista dels SS.SS. a una
altra basada en principis de
dret i justicia.

= Ampliacié del ventall de
respostes que pot oferir el
CSS a partir dels recursos de
suport del medi comunitari.

= Increment del nombre i
tipologia de socis i parte-
naires dels CSS en I'impuls
d'iniciatives d’acci6 social.

4.

= Augmentar la capacitat
de coneixement i d'accié
dels CSS, apropant-se a
col-lectius no demandants
i a situacions i fendomens
socials emergents.

= Millorar la capacitat de
complementarietat i de
treball conjunt dels CSS
amb la resta de la xarxa
de serveis i entitats que
actuen en el seu ambit
territorial.

= Adequar permanentment la
prestacié de serveis a les
necessitats i expectatives
de la ciutadania.

» Potenciar el treball de deteccid

i atencié social que desenvolu-
pen els CSS en el context del

medi obert i en altres vinculats

a I'entorn comunitari.

= Promoure |'establiment de formu-

les de cooperaci6 i el disseny de
circuits i protocols d'intervenci6
€en xarxa.

= Millorar el treball compartit entre

els CSS i els serveis del nivell
d’atencié social especialitzada.
= Millorar el treball compartit
entre els CSS i dels dispositius
d’atenci¢ d'altres sistemes de
Benestar. Promoure projectes
transversals de base territorial.

u Definicié i revisié permanent
del cataleg de serveis.

= Estudi i analisi permanent de
dades d’atenci6 i derivades del
coneixement de I'entorn social
que produeixen els CSS.

= Creaci6 i manteniment d’un

sistema de recollida, tipificacié

i explotacioé de reclamacions,
queixes i suggerencies de per-
sones ateses als CSS.

= Realitzaci6 d’enquestes de sa-

tisfaccié associades a la presta-

ci6 de determinats serveis.

u Diversificacié i augment
del tipus de respostes que
ofereix el CSS.

= Millora de I'eficacia de les
respostes socials i optimitza-
ci6 dels recursos.

= Major reconeixement i lide-
ratge dels CSS dins la xarxa
de serveis del territtori.

= Viabilitat d’accions i proces-
sos de millora continua.

= Revisions i modificacions
possibles de I'oferta (o di-
mensionament) de serveis.




OBJECTIUS

4,

= Introduir la perspectiva pro-

gramatica com a referent
principal de I'accié social
desenvolupada als CSS.
Millorar I'articulacié entre
les diferents estrategies
d’accié impulsades des
dels CSS.

MESURES

= Implantar el programa d’accié
anual especific de cada CSS
que serveixi de marc al conjunt
de I'activitat desenvolupada.

= Impuls dels Plans d'Accié
Social de Districte com a marc
integrador dels diversos pro-
grames d’accié dels CSS que
conflueixen en un districte.

= Orientacié de la programacié
del territori en base a objectius
comuns de ciutat.

» Articulacié dels programes
marc de la Direcci6 d’Acci6 So-
cial amb els programes d’'accié
dels CSS i els plans d’accié
social territorial de districte.

RESULTATS

= Increment sistematicitat i
proactivitat accions.

= Major integracié del conjunt
de respostes socials d'un
territori especific.

m Disponibilitat d’'un marc
avaluador que faci viable
mesurar I'impacte de I'acci6
social territorial i les neces-
sitats de reprogramacio.

= Majors possibilitats de
contrast i comparaci6 inter-
centres.

5.

TRANSFORMACIO DE LA
IMATGE (EXTERNA | INTER-
NA) DELS SERVEIS SOCIALS
BASICS DE BARCELONA.

» Oferir a la ciutadania una
imatge moderna, propera,
eficient i de qualitat de la
prestacié de serveis des
del nivell d’atencié social
basica.

= Instaurar una cultura
consolidada de treball
fonamentada en I’esperit
de servei public a la ciuta-
dania.

= Disseny i implementacié d'una
estratégia comunicativa externa
que tingui en compte la seg-
mentacié de publics i la forma
més adequada d’interaccionar
amb cadascun.

= Modernitzaci6 i qualitat dels
mitjans i entorns d’atencié.
Pla funcional dels CSS.

= Pla motivacional dels recursos
humans i activacié de mecanis-
mes que permetin el desenvolu-
pament professional d'aquests.

m Estratégies de foment del capital
huma existent en els equips de
treball. Bancs d’experts, foment
de la docéncia interna, etc.

= Increment de la confianca dels
ciutadans envers els serveis que
presta I’Administracio.

= Canvi de la percepcié tradicio-
nal dels Serveis Socials.

= Increment del compromis pro-
fessional i de I'esperit de servei
al ciutada.

= Augment de la motivacié i del
sentiment de reconeixement pro-
fessional per part del personal.

= Augment de les iniciatives
professionals cooperatives.

» Major implicaci6 del personal en
processos de millora permanent.

Evidentment, I'éxit d’aquesta estrategia glo-
bal de canvi que presentem radica, sobre-
tot, en relacionar i cercar sinergies entre els
diversos processos de canvi activats en ca-
dascuna de les linies definides. Alhora, sera
també imprescindible crear, de forma perma-

nent, condicions i entorns favorables al ser-
vei dels processos técnics i organitzatius que
es pretén impulsar. Amb un major nivell de
precisié podem identificar com a factors clau
d’éxit en el desenvolupament d’aquest pla de
millora els segiients elements:

=« Fort lideratge politic, técnic i organitzatiu.

= Visualitzacié d’un projecte col-lectiu, aglutinador de les contribucions dels diferents
agents implicats.

= Identificaci6 clara dels responsables encarregats de pilotar els diferents processos de
canvi i millora.

= Activacié progressiva (seqiienciacio fases) i estratégica del conjunt de processos de
canvi incorporats en cada linia de millora.

= Interaccio i creacié de sinérgies entre els processos desenvolupats en cada linia de
millora.

= Crear condicions organitzatives al servei de la transformacioé progressiva dels
processos técnics i metodologics.

= Adequar el cronograma d’acci6 i evitar forcar processos.

= Garantir la dotacio dels recursos necessaris per recolzar els processos de canvi que
es vagin activant.

=« Comprendre i atendre les resisténcies al canvi al llarg dels processos de millora, i
motivar i incentivar les noves practiques i dinamiques de treball que potencia el
model.

= Previsio dels principals factors critics i de dificultat que poden derivar dels processos
de millora per tal d’activar amb la major eficacia i rapidesa estratégies d’abordatge,
suport i, si escau, de redisseny.

= Monitoritzacid, suport i avaluacié permanent dels processos activats, garantint la
capacitat d’ajust i reorientacié d’aquests quan sigui necessari.

= Transferéncia d’experiéncies amb capacitat i funcié de modelatge.

= Estratégia comunicativa permanent a I’entorn del desenvolupament dels processos
de canvi impulsats.




Elements clau en la definicio

del model técnic i organitzatiu:
el cataleg de serveis i el circuit d’atencié

En la definicié del model técnic i organitza-
tiu dels Serveis Socials Basics hem tingut
en compte, sota I'imprescindible marc de
fons del model ideoldgic definit, dos ele-
ments clau: el cataleg de serveis i el circuit
d’atencid, és a dir: QUINS serveis i recursos

EL CATALEG DE SERVEIS

Considerem el cataleg de serveis com a
I’element basic i estratégic en la definicio,
orientacié i desenvolupament del Model
d’Atencié Social, i la seva revisid perma-
nent com la garantia d’equitat territorial i
d’adequacié continua de les nostres respos-
tes a les canviants necessitats socials i ex-
pectatives de la ciutadania.

El cataleg de serveis, en tant que definicié del
qué, a qui i com de les nostres respostes so-
cials, suposa un exercici que porta associats
beneficis interns i externs. Internament, el
cataleg genera criteris comuns sobre |'oferta
de serveis. A nivell extern, des del punt de

i

s'ofereixen a la ciutadania i COM se li ofe-
reixen. Aquests dos elements articuladors del
model i que I'operativitzen estan impregnats,
permanentment, per la doble dimensié que
pensem ha de tenir sempre I'Atencié Social:
la individual-familiar i la col-lectiva.

vista de la ciutadania, el cataleg incideix
prioritariament en facilitar I'accés a I'atencié
i a respostes associades a drets reconeguts.

La configuracié del cataleg respon a deci-
sions d’alta direccié politica-gerencial que
s’orienten segons els principis i objectius
estrategics definits per |'organitzacio. Mal-
grat aix0, aquesta configuracié, sotmesa com
déiem a permanents revisions, ha d’estar
molt connectada amb la deteccié i valoracié
de necessitats que es realitzin des del nivell
técnic-operatiu. Aquest nivell professional
també té un paper molt rellevant en altres
accions vinculades a la realitzacié del ca-
taleg: agrupacid i categoritzacié de serveis,

definicié de processos tecnics i organitzatius
associats a la prestacio de serveis, i disseny
d’instruments indispensables pel desenvolu-
pament d’aquesta.

El nostre exercici d’analisi a I'entorn del ca-
taleg de serveis ha tingut un abast general,
incloent tots els Serveis Socials de titularitat
municipal que es presten a la ciutat; tant els
que es presten directament des dels Centres
de Serveis Socials com aquells altres que es
gestionen de forma centralitzada des de la
Direcci6 d’Acci6 Social i que tenen una fun-
ci6 de suport a la Xarxa de Serveis Socials
Basics. Lobjectiu d’aquesta analisi ha estat

Serveis d’atencio individual-familiar:

= Suport socio-personal i familiar.

= Atenci6 domiciliaria.

= Cobertura de necessitats basiques.
= Prestacions economiques.

= Prevencioé de situacions d’exclusio
social.

= Suport a persones afectades per
exclusio social severa.

obtenir dades i reflexionar sobre aquestes per
identificar elements de millora en la prestacié
de serveis, una millora centrada en incremen-
tar I'eficiéncia i I'optimitzacié dels processos i
recursos, sense que aixo vagi en detriment de
la qualitat dels suports socials oferts.

Aquest treball d’estudi i revisié del cataleg
de serveis (tan en la seva vessant individual-
familiar com col-lectiva), té clarament dues
grans linies. Una primera, relacionada amb
la configuracié d’aquest (agrupats en les ti-
pologies que a continuacié es presenta) i en
les vinculacions i complementarietats entre
serveis.

= Atenci6 a situacions d’urgéncia i
emergeéncia.

= Suport a persones en situacié de
dependéncia.

= Suport a la infancia, adolescéncia i
joves.

= Suport a persones immigrades.

= Suport a persones amb discapacitat.

Serveis d’atencio col-lectiva:

= Suport a grups.

= Suport a col-lectius diversos mitjancant
els recursos del medi comunitari.

= Suport a entitats i a la creacié de
xarxes comunitaries.




Unasegona linia d’analisi es centra en els pro-
cessos interns de gestio i pren com a objecte
d’analisi les operacions i fluxos d’informacio

existents en cadascuna de les diferents fases
que configuren el continuum d’atencié.

SERVEI

Destinatari individu-familia

1 ! 2. ! ! 3
Informant | | D’exploracié | | Tramitadora
Orientadora | Diagnostic | 7 |

| Prescripci6

Destinatari col-lectiu

! 4 ! 5. ! ! 6
| Validadora | | Prestadora | | Seguiment

! coordinaci6

UNITATS D’ATENCIO

La culminacié d'aquest treball d’'analisi del
cataleg de serveis ha de suposar tenir disponi-
ble una eina validada i til pels professionals i
per |'organitzaci6 en general que ajudi a unifi-
car criteris d'atencié i de gestid, perd sobretot
per a la ciutadania que podra conéixer perma-
nentment, de forma fiable, I'oferta de serveis |
els requeriments d’accés definits en cada cas.
Aquesta elaboraci6 d’un cataleg de serveis en
clau de ciutadans/es és la fita de I'etapa final
del procés que estem desenvolupant.

EL CIRCUIT D'ATENCIO

El circuit d’atencié que hem dissenyat pels
Serveis Socials Basics contempla, en tot
moment, elements clau de context, com és
I'increment de poblacié atesa als Serveis So-
cials 1 I'ampliacié dels perfils de persones
que accediran a aquests en el nou context
d’universalitzacié de drets que reconeix el

nou marc normatiu. El circuit d’atencio6 in-
corpora, com abans ja s'ha fet referéncia, de
forma integrada, la dimensié individual-fami-
liar i la col-lectiva de la intervencié social, i
esta concebut com un itinerari de suport que
connecta i articula al maxim el conjunt de
processos, accions i agents activats en ca-
dascuna de les fases o seqiiencies del conti-
nuum de prestacié de serveis.

Es al llarg de I'itinerari d’atenci6, i en funcié
de les necessitats, valoracions i orientacions
de cada moment, quan s’activaran els serveis
i respostes considerats com més adients. Per
garantir aix0, estem plenament convenguts
que cal un esfor¢ major de protocolitzacié de
I'accié realitzada dins de cada unitat de tre-
ball i de les connexions indispensables entre
les diverses parts que configuren el sistema
d’atencié. Per altra banda, també conside-

rem que és basic que el circuit d'atencié si-
gui aplicat de forma homogenia en el conjunt
de districtes de la ciutat.

El circuit d’atencié dissenyat es caracteritza,
principalment, pels elements seglients:

mitjancant un call center + on-line...).

= Incorpora un sistema multicanal integrat d’atencié (atencié presencial + telefonica

= Es replanteja la porta d’entrada al sistema d’atencié.

= Dona molta importancia a I'accés facil i rapid al sistema d’atencio.
= Es combina I'accés amb cita prévia amb |'accés directe.

= Es diferencia la intervencié breu de |a intervencié continuada.

= Un objectiu prioritari és disminuir al maxim el temps de resposta i/o de resolucié,
sense que aixo vagi en detriment de la qualitat de I'atencid.

Un dels aspectes valorats com a més critics al
Ilarg dels darrers anys en el circuit d’atencié
(avui per avui, no homogeni), és la porta
d’entrada. Per aix0, aquest ha estat un dels
elements clau d’éxit del circuit identificats,
i en una primera fase de desenvolupament
operatiu del model s’orienta el disseny i la
definicié d’elements tan estratégics com: el
sistema de cita prévia, el protocol d’atencié
espontania, la gestié d'agendes, I'organitzacio
de I'espai i la senyalética en els equipaments,

la definicié de funcions i organitzativa de les
unitats de gestié administrativa i de primera
atencid, etc. Perd tant important com garan-
tir 'accés a I'atencié en condicions adequa-
des, insistim, és I'assoliment d’un grau optim
d’articulacié entre les diferents fases i unitats
que articulen i participen, respectivament, al
[larg de I'itinerari d’atencié.

A continuacié es presenta I'esquema i la logi-
ca general del circuit d’atencié dissenyat:



ACCES VIA:
m Per propia iniciativa
m Per informacié Call center / internet

= Cita prévia
= Accés directe

m Per derivaci6 d’altres serveis

{ Administratiu
Eespeciahsta en SS.SS. |

Adreca a professional de la

unitat d’atencié que correspon

Entenem que la principal garantia de quali-
tat dels processos d’'atencié que configuren
aquest circuit, té a veure amb la necessi-
tat de disminuir el temps dels professionals

I’element relacional és la clau. Aquesta idea
es fonamenta en el nostre convenciment de
que és basic que el circuit d’atencié no es-
tigui exclusivament centrat en els processos
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Una organitzagié de la xarxa de serveis fonamen-
tada en el QUE i el COM de I’Atencié Social

Una vegada definit el QUE i el COM de
I’Atenci6é Social que presten els Centres de
Serveis Socials, correspon idear el disseny
organitzatiu més adequat per actuar en un
entorn dinamic i canviant, que requereix en
tot moment adaptar, de forma rapida i eficag,
les nostres respostes. D’aquesta forma hem
volgut defugir el freqlient parany que sigui el
tipus d’organitzacioé la que acabi determinant
el tipus de respostes que donem a la ciutada-
nia. Un altre important requeriment a I’hora
de pensar l'arquitectura organitzativa dels
Serveis Socials Basics ha estat, des d'una
perspectiva del sistema en la seva globalitat,
I'articulacié necessaria dels diferents nivells,
dinamiques i actors que el configuren.

Hem apostat per un tipus d’organitzacié que
contempla com a elements basics I'eficiéncia,
I'ajust i la complementarietat entre les dife-
rents unitats que existeixen en cada nivell or-
ganitzatiu. El disseny organitzatiu s'orienta,
basicament, a una estructura de xarxa que
faci compatible I'existencia d'una estrategia
global que defineixi linies, criteris, estraté-
gies i procediments d’accié generals amb
la necessitat de garantir un grau suficient
d’autonomia de les unitats d’acci6 per donar
respostes creatives i adaptables, en cada mo-
ment, als diferents entorns. Alhora, el disseny
organitzatiu esta orientat al coneixement i a
la creacié d’un entorn flexible que desenvolu-
pi, potencii i difongui el coneixement generat
dins el sistema, aixi com d’altres imputs o
aportacions procedents de I'entorn o altres
sistemes externs.

El Model de Serveis Social Basics contem-
pla tres nivells organitzatius: el propi de cada
Centre de Serveis Socials, el territorial i el de
ciutat. En el proper grafic es representen en

els diferents nivells organitzatius les unitats
organitzatives que es vinculen a aquests i els
perfils professionals que desenvolupen les se-
ves funcions i la seva tasca en cadascuna.

CENTRE » DIRECTOR/A DE CENTRE DE SERVEIS SOCIALS
DE SERVEIS UNITAT UNITAT DE SEGUIMENT / UNITAT
SOCIALS DE PRIMERA TRACTAMENT SOCIAL DE GESTIO
ATENCIO | ATENCIO COL-LECTIVA | ADMINISTRATIVA
= DIRECTOR/A TERRITORIAL DE SERVEIS SOCIALS
UNITAT DE SUPORT DE DISTRICTE
TERRITORI . . .
= Psicolegs/psicologues
= Assessors/es juridics/ques.
= Educadors/es en medi obert: APC (Projecte A partir del carrer)
+SIS (Serveis d’Insercié Social per a persones sense sostre).
= DIRECTOR EXECUTIU | DIRECTORA TECNICA DAS
UNITATS DE SUPORT DE CIUTAT
Técnics/ques de gesti6 de serveis de suport a la Xarxa
Basica de Serveis Socials (Direccié executiva DAS (Direccié
d’Accié Social).
CIUTAT Servei d’acollida de persones immigrants, estrangeres

i refugiades (SAIER).
Mediadors/es interculturals.

Servei d’atencié a urgéncies i emergéncies socials.

Equip de la Direccioé Técnica de la DAS.
(nucli desenvolupament técnic i organitzatiu + nucli de gestio
de sistemes d’informacio).




Les unitats organitzatives territorials i de ciu-
tat donen suport a I'accié de la Xarxa Basica
de Serveis Socials Basics, incorporant una vi-
si6 de globalitat, d’optimitzaci6 de recursos i
de facilitacio dels mitjans estrategics per a la
prestacié i gestié de serveis. La multiplicitat
de perfils professionals en cadascuna de les
unitats que configuren el sistema organitza-
tiu dota al seu conjunt d’una notable potén-
cia, que es complementa amb les iniciatives
de cooperacié i de treball conjunt amb altres
agents de la xarxa territorial que cada Centre
de Serveis Socials ha de generar en I'entorn
on s’insereix i opera.

El nivell organitzatiu del Centre de Serveis
Socials esta configurat per tres unitats (la de
primera atencio, la de seguiment / tractament
social i atencié col-lectiva, i la de gesti6é admi-
nistrativa), totes elles sota el comandament
d'una figura de direcci6. Integren aquestes
unitats d’atencié diplomats/des en Treball
Social, educadors/es socials i administratius/
es especialitzats en Serveis Socials.

La unitat de gestié administrativa és la que
rep a les persones que acudeixen al Centre
de Serveis Socials i els adre¢a a la unitat
d’atencié que correspongui. També dona
suport a la unitat de primera atencié i a la
de seguiment / tractament social i atenci6
col-lectiva en tasques de tramitacié i gestio
de recursos, i en aquelles altres tasques ad-
ministratives de caracter general. La unitat
de primera atencié és la que atén en primera
instancia, abordant i resolent de forma agil
aquelles situacions que comporten una inter-
vencié de baixa o molt baixa complexitat, de-

rivant a la unitat de seguiment / tractament
social i atenci6 col-lectiva aquelles situa-
cions que es detecta requereixen un suport
més intens i sostingut en el temps. La uni-
tat de seguiment/tractament social i atencié
col-lectiva és la que assumeix l'atencié dels
casos en seguiment o tractament social i fa
el pas, sempre que sigui viable, de I'atencio
individual-familiar a la col-lectiva, mitjancant
estrategies de treball grupal. També és la
unitat que dissenya i desenvolupa projectes
de tipus comunitari i iniciatives d’accié de
caracter preventiu.

Aquestes tres unitats han d'interactuar des
d’una logica de sistema i d’equip professio-
nal que, permanentment, complementa ha-
bilitats, comparteix una mateixa visio, uns
objectius i un métode de treball comuns, i
que s’aglutina a I’entorn d’un esperit de co-
responsabilitat orientat a prestar a la ciutada-
nia el millor servei.

El nivell territorial esta dotat d’una figura
de comandament (el director/ra territorial
de Serveis Socials) del conjunt de Centres
de Serveis Socials existents al territori de
referéncia i d’'una unitat de suport que esta
integrada per diferents perfils professionals.
Aquesta unitat orienta la seva acci6 a partir
d’una estratégia d’assignacio variable i flexi-
ble de suports als Centres de Serveis Socials,
en funcié de les necessitats de cada moment.
Finalment, en el nivell de ciutat es situen
aquelles unitats que, dins I'estructura execu-
tiva, gestionen i fan el seguiment de serveis
d’ambit ciutat i complementaris dels Serveis
Socials Basics. També es situen en aquest

nivell de ciutat tots els dispositius i recursos
humans, integrants de la direccié técnica,
vinculats al desenvolupament i suport técnic
i organitzatiu, i a la implementacié del Pla
de Sistemes d’Informacié d'Accié Social, al
qual després farem referéncia.

La gestié de tal complexitat organitzativa re-
quereix, en un nivell més operatiu, un impor-
tant treball de definicié dels mecanismes prac-

tics d’articulacié de tot el sistema d’atencid.
També és fonamental definir i desenvolupar
els criteris técnics, metodologics, organitza-
tius i funcionals que han de garantir la unitat
d’'accié en el conjunt dels territoris de la ciu-
tat. El control i seguiment de com s’estan apli-
cant aquests criteris i I'impacte que d’aixd es
deriva sera, sense dubte, una de les principals
claus d’éxit per a la implantacio i consolidacio
del Model de Serveis Socials Basics.




La logica planificadora i avaluadora en I’Acci6

Social territorial

Un altre component essencial del Model de
Serveis Socials Basics és la incorporacié de
la logica planificadora, com a element estra-
tégic en I'articulacié de I'accié amb visi6 de
ciutat i territorial. La logica planificadora,
a més de permetre en cadascun d’aquests

En el nivell de ciutat, contemplem tots
aquells referents programatics generals que
han d'orientar la intervencié social que es
desenvolupa des de la Direccié d'Accié So-
cial i que han de nodrir, des de la perspec-

nivells ordenar i integrar al maxim el con-
junt d’iniciatives d’'accié que es desenvo-
lupen, permet generar entre els dos nivells
(ciutat i territori) una dinamica permanent
d’intercanvi i de generaci6 de sinérgies.

tiva dels models i les linies estratégiques
d’acci6 en cada ambit d’atencié, els progra-
mes d’accié territorials. En el nivell territorial
contemplem tres nivells de planificacié que
representem graficament a continuacio:
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Cada Centre de Serveis Socials haura de dis-
posar d’un Programa d’Accio (1) que aglutini
el conjunt de l'activitat que, a diferents ni-
vells, desenvolupa en la seva area de referén-
cia. El conjunt de tots els programes d’accié
dels Centres de Serveis Socials d’un distric-
te, s’emmarcaran dins el Pla d’Accio Social
de Territori (2). En el nivell més general, sera
el Pla d’Accié Social Territorial de Barcelo-
na (3) el continent dels Plans d’Accié Social
dels deu districtes de Barcelona. Per fer via-
ble aquest desplegament programatic s’han
definit els diversos ambits de responsabilitat,
identificant respecte d’aquests les funcions
dels diversos nivells de direccié implicats (a
nivell de ciutat i territorial).

Vinculada a la logica programatica, el Model
de Serveis Socials Basics presta una espe-

cial atencié a I'avaluacié dels resultats i a
I'impacte de l'accié que desenvolupen en
el territori els Centres de Serveis Socials.
Considerem que per orientar aquest exercici
avaluador és necessari partir d’'una definicié
acurada de les finalitats i els objectius que
han d’orientar I'accié i les respostes dels Cen-
tres de Serveis Socials. També cal una iden-
tificacio dels indicadors de diferents tipus
(estructura, entorn, resultats i procés) que
han de mesurar quin és el grau d’'assoliment
d’objectius en cadascuna de les arees clau de
resultat que hem definit: I'accés als serveis,
la capacitat resolutiva de les problematiques
socials abordades, I'eficiéncia i la satisfaccié
de les persones ateses. Només aquest exer-
cici avaluador i de permanent autocritica pot
ajudar-nos a extreure aprenentatge de la pro-
pia experiéncia.




El paper protagonista dels recursos humans

Un altre ambit incorporat en la definicié del
Model de Serveis Socials Basics, que té una
rellevancia cabdal, és el de la gestio6 dels re-
cursos humans, en el benentés de que el ca-
pital huma és I'’element central i el motor de
qualsevol procés de transformacié i millora.
Per aixd, considerem que la implantacié del
Model de Serveis Socials Basics ha d’estar
recolzada en un acurat planejament i des-

envolupament d’'una estratégia de gestié del
canvi, a partir de la qual prevenir i abordar
resisténcies, i generar complicitats i compro-
mis. En definitiva, es tracta de suscitar en el
conjunt de I'organitzaci6 la percepci6 d’estar
compartint un projecte col-lectiu amb impac-
te i transcendéncia, d’'estar posant les bases
del que seran els Serveis Socials municipals
dels propers anys.

)DD%

)

Les linies d'accié que plantegem en aquest
ambit tenen a veure, basicament, amb tres
eixos. Un d’aquest eixos és l'estructura de
suport técnic als diferents membres dels
equips dels Centres de Serveis Socials, un
suport que contempla, de forma articulada,
recursos interns i externs a la propia organit-
zacio municipal. Un altre eix té a veure amb
la formacié i el desenvolupament professio-
nal, entesa la formacié dins un marc ampli
de gesti6 de I'aprenentatge que posa emfasi,
no només en els coneixements, sind també

en la gestio6 del clima i de la cultura organit-
zativa. Finalment, un tercer eix es relaciona
amb una estratégia global centrada en la cura
i 'optimitzacié del capital huma dels Serveis
Socials Basics o, el que és el mateix, amb
la necessitat de dotar I'accié professional en
aquest ambit de prestigi i reconeixement.
Evidentment, aquest darrer eix, que engloba
als anteriors, requereix d’una eficag combi-
nacié de condicions técniques, organitzatives
i laborals, com ho expressen les diferents es-
tratégies contemplades:

= Sistema motivacional i d’incentius.

altres municipis).

= Suports professionals (formacioé continua i supervisié técnica).

= Promoci6 horitzontal (reconeixement de I'expertesa professional).

= Promoci6 vertical (assumpcié de noves responsabilitats dins I'organitzacio).

= Mobilitat professional (entre territoris i possibilitats d’accés a serveis especialitzats).
= Projeccio professional (participacio a forums professionals, publicacions, docéncia...).

= Intercanvi professional (de bones practiques entre districtes i benchmarking amb

L'univers que configuren totes aquestes es-
tratégies es recolza en el gran potencial i en
la capacitat transformadora que genera la
confluéncia de tota I'expertesa i el talent dels

equips dels Centres de Serveis Socials, orien-
tats a I'assoliment de les fites compartides
de millora definides en el Model de Serveis
Socials Basics.




Incorporant la perspectiva de la gestio relacional

Un altre ambit al qual el Model de Serveis
Socials Basics li déna molta importancia és

el de la gestié relacional, contemplant dife-
rents dimensions d’aquesta.

= Participacié de les persones ateses als Centres de Serveis Socials.
= Insercio efectiva dels Centres de Serveis Socials a I’entorn comunitari.

= Coordinacié i articulacié dels Serveis Socials Basics amb els Serveis Socials
especialitzats i amb la resta de sistemes de Benestar

Una primera dimensio té a veure amb la par-
ticipacio de les persones ateses en els Cen-
tres de Serveis Socials. Incorporar al model
d’atenci6 I'0ptica de les persones ateses com
a subjectes actius en el procés de prestacio /
produccio6 de serveis, amb capacitat de deci-
dir sobre els suports que necessiten i de va-
lorar si aquests compleixen els estandards de
qualitat establerts, implica contemplar estra-
tégies que facin viable i efectiva la seva par-
ticipacio en els nostres serveis. La multiplici-
tat de perfils de persones ateses és obvi que
requereix que aquest espectre d’estrategies

sigui els més ampli i divers possible. En
aquesta linia, el Model de Serveis Socials
Basics planteja que cal contemplar mesures
com ara: la creaci6 de mecanismes eficagos
d’informaci6 i difusié dels drets i deures de
les persones ateses, I'activacié de sistemes
d’avaluacié permanent de la seva satisfaccid,
la implantacié6 de mecanismes de recepcio,
valoraci6 i resposta de suggeriments i queixes
o reclamacions, la facilitacié de processos de
participacié i formules de representativitat
d’usuaris en organs de participacié comuni-
taria, etc.

Una altra dimensié d'aquesta area de gestio
relacional respon a la necessaria insercio i
vinculacié dels Centres de Serveis Socials
a l'entorn comunitari on operen. Aquesta
és una condicié basica per aconseguir que
aquests dispositius d’atencié puguin exercir
una funci6 nodal en el si de la xarxa comuni-
taria i de coordinacio6 del conjunt de recursos
de suport social (existents o potencials) del
territori. Finalment, i en estreta relacié amb
aix0 que s’acaba de plantejar, emergeix una
darrera dimensi6 relacional vinculada a la co-
ordinaci6 i a I'articulacio6 dels Serveis Socials
Basics amb els Especialitzats, i amb la resta
de serveis prestats des d’altres sistemes de
Benestar.

Creiem fermament que hem de ser capagos
de passar del discurs del treball conjunt
amb altres a practiques concretes i tangibles
orientades en aquesta linia. Per aixd, és pre-
cis disposar d’un ventall ampli de féormules
metodologiques i organitzatives consistents
i sostenibles, aixi com de la garantia de
I’establiment d’acords de caire politic i ins-
titucional que els hi donin cobertura. Només
aixi, el treball d’articulacié i complementa-
rietat que realitzen els Serveis Socials Basics
amb serveis d’altres nivells i ambits d’atencio
a les persones podra superar la inevitable
precarietat d'unes practiques i dinamiques
de treball, encara avui, més voluntaristes i
conjunturals del que seria desitjable.




Diversos processos estratégics associats

El Model de Serveis Socials Basics que hem dis-
senyat també contempla un seguit de processos

estratégics que son decisius per a la implanta-
ci6 del procés general de millora plantejat.

= Sistemes d’informacié.
= Qualitat i millora permanent.

= Cooperaci6 interadministrativa.

= Imatge, comunicacié i promocié publica dels Serveis Socials Basics.

El primer procés estratégic té a veure amb els
sistemes d’informacié, entesos com a eina
basica de suport per a I'accié professional i
directiva. Els sistemes d’informacié sén im-
prescindibles per a la planificacid, la coordi-
nacid, el seguiment i I'avaluacié dels criteris
i processos d’atencio, pel control i la gestié
de recursos i, finalment també, per fer viable
la cooperaci6 i I'intercanvi entre Administra-
cions. Per aixd, amb el suport de I'Institut
Municipal d’Informatica (IMI), hem dissen-
yat i ja estem desenvolupant el Pla Director
de Sistemes d’Informacid d’Accié Social pel
periode 2007-2012. Aquest pla, que s’ha

elaborat a partir d’'una analisi de la situacio
de partida i de I'elaboracié d'un model fu-
tur per aquest ambit de gesti6 de la informa-
cid, esta configurat per 30 projectes. D’entre
aquests projectes, destaqguem com a més
estrategics: el SIAS (Sistema d’Informacio
d’Accié Social), el Portal del professional i
I’Agenda de gesti6 i sistema de cita prévia. A
més d’aquests, altres projectes s’orienten a
millorar els aplicatius per a la gestio de ser-
veis especifics, 0 a crear noves eines infor-
matiques de gestié per altres serveis que fins
ara no disposaven d’aquestes.

Altres processos estratégics contemplats
també en el Model de Serveis Socials Ba-
sics tenen a veure amb la qualitat i la mi-
llora permanent. La qualitat la entenem
com una estratégia global que implica a
tota I'organitzacié, amb la finalitat de mobi-
litzar tots els recursos d’aquesta vers la sa-
tisfaccié de les expectatives dels ciutadans,
en un esfor¢ constant de millora continua.
Des d’aquest punt de vista els processos es

o

Igualment s’incorpora, com un procés estra-
tégic rellevant, la cooperacié interadministra-
tiva, concebuda aquesta com un factor clau
que fa de la complicitat i el compromis com-
partit de les diferents Administracions im-
plicades la possibilitat d’avancar cap a uns
Serveis Socials de qualitat i una Optica de
sistema de serveis ben articulat i eficac a la

constitueixen en un element clau, ja que la
qualitat com a element intrinsec d’aquests
és alld que determina la qualitat dels serveis.
Perd parlar de qualitat no és només parlar de
processos, sind d’una nova cultura, de perso-
nes interactuant dins la nostra organitzacié
de forma dinamica, viva i canviant.També, i
sobretot, qualitat és sinénim de persones que
es relacionen amb extremada cura i sensibili-
tat amb qui accedeix als Serveis Socials.

ciutat. Finalment, s’incorpora la imatge, la
comunicacio i la promocié publica dels Ser-
veis Socials Basics com una estratégia indis-
pensable si volem oferir a la ciutadania una
imatge moderna, propera, eficient i de quali-
tat de la prestaci6 de serveis que incrementi la
seva confianca envers les respostes socials que
ofereix el sistema public d’Atencié Social.




La dimensidé quantitativa i més tangible del
Model: mitjans i recursos

Tot | que no és I'element determinant, ja que
per ell mateix no pot garantir I'éxit d’aquest
projecte, és clar que avancar cap al model
d’atencié plantejat reclama un seguit de re-
cursos i mitjans que ho facin viable. En aquest
sentit, I'’Ajuntament de Barcelona fa una apos-
ta i un esfor¢ d’inversié molt important, dotant
aquest projecte d’un gran nombre de recursos
orientats, sobretot, a crear més i millors equipa-
ments, i a ampliar la plantilla dels professionals
que treballen als Serveis Socials Basics.

En I'ambit especific dels equipaments dels
Centres de Serveis Socials, el govern munici-
pal té previst invertir, fins a I'any 2011, 30

Mapa d’equipaments 2015

milions d'euros per fer front a les diverses
actuacions previstes als centres existents i a
la construccié de nous equipaments. Quan
acabi el procés d'implantacié del Model de
Serveis Socials Basics, s'hauran construit a
Barcelona 7 Centres de Serveis Socials nous
i s’haura remodelat la xarxa dels 34 ara exis-
tents (14 de reformats i 20 de substituits).
Per tant, I'any 2015 es preveu que la ciutat
disposi d'un Xarxa de Serveis Socials Basics
de 41 centres (de tres tipologies, segons la
seva dimensi6) que donaran servei als 73
barris de Barcelona. En el mapa seglient es
representa la distribuci6 territorial d’aquesta
xarxa d’equipaments.

Els nous centres de Serveis Socials (41 centres que donaran servei als 73 barris)
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Aquest creixement d’equipaments estara asso-
ciat, com déiem abans, a un altre creixement
paral-lel dels recursos humans (seguint alld que
estableix la vigent Llei de Serveis Socials de
Catalunya), estimat en 211 professionals i que
suposa un increment de la plantilla municipal
en aquest ambit del 44 %, i un augment de la
despesa de 9 milions anuals. Esta previst que
I'any 2011 la Xarxa de Serveis Socials Basics
de Barcelona estigui integrada per 696 profes-
sionals. La distribuci6 en el territori de les ratios
de professionals ha tingut en compte dades
referents al nombre total de poblacié (atenent
el context actual d'universalitzacié de serveis) i

altres dades vinculades a I'activitat dels Centres
de Serveis Socials i a l'index sintétic de des-
igualtats socials estandarditzat. D’aquesta ma-
nera, s'aplica un criteri de caracter redistribu-
tiu: els districtes amb necessitats socials més
generalitzades i intenses disposaran d'una ratio
més elevada de professionals.

A tots aquests recursos que I’Ajuntament de
Barcelona té previst invertir en aquest projec-
te per ampliar el nombre d’equipaments i de
recursos humans, cal afegir-hi els orientats a fi-
nangar el Pla Director de Sistemes d’Informacio
d’Accié Social, dotat amb 7,5 milions d’euros.




El procés de desenvolupament operatiu

i implantacié del Model de Serveis Socials Basics:
el Projecte CINTRA

Tenim el mapa i sabem prou bé on volem anar,
tot i que som conscients també del llarg cami
que resta per fer. Ara hem d’afrontar el gran repte
de ser capacos d'implantar progressivament a la
ciutat aquest Model de Serveis Socials Basics.
So6n encara molts els elements que cal definir
amb més precisi6 i els processos que cal dis-
senyar i activar. Per tant, la fase d'implantacio
del model ha d’estar precedida d’una altra de
desenvolupament operatiu. Caldra també, mi-
tjangcant experiéncies pilot previstes en una
primera fase, posar a prova el model que hem
definit i replantejar, si cal, tots els aspectes que
sigui necessari.

Tot aix0, sempre en el marc d'un procés solvent
de gestié del canvi, de cooperacié interarees
dins l'organitzacié municipal i d'activacié
d’una potent estructura de pilotatge i segui-
ment que incorpori tots els agents implicats
en els nivells politic, directivoestrategic i tec-
nic. Com ja s’ha insistit anteriorment, hem
d’aconseguir sumar permanentment les com-
plicitats, les adhesions, les contribucions i el
talent acumulat de tots els actors participants
en el projecte, i de generar al llarg d'aquest
viatge que ja hem iniciat un clima propici per

a l'aprenentatge col-lectiu, i un esperit coo-
peratiu cada vegada més generalitzat. Volem
fer de la nostra organitzacié una organitzacio
intel-ligent, una organitzacio, com es defineix
en la citaci6 que obre aquesta publicacio,
compromesa amb |'aprenentatge continuat i
amb vocacié de projectar futur des del present,
de no oblidar mai quina és la seva rad de ser i
el seu principal estimul: la millora del servei a
la ciutadania.

En aquest marc, i per donar resposta a tots
aquests reptes vinculats al desenvolupament
operatiu i a laimplantacié del Model de Serveis
Socials Basics, hem dissenyat el Projecte CIN-
TRA (Compromis, INnovaci6 i TRansformacié
de I’AcciéSocial). Aquest projecte conviu amb
altres projectes finalistes i amb els projectes
motor que formen part del Pla Barcelona 2.0.,
orientat a implantar un nou model de gesti6
municipal. Per aixd, en aquest marc més gene-
ral, CINTRA és el nom d’un projecte i, alhora,
vol ser una bandera amb capacitat d’aglutinar i
crear identitat i sentiment de compromis com-
partit entre tots els que, d’'una manera o d’una
altra, contribuim a fer practic i viable el Model
de Serveis Socials Basics.

CINTRA:

Curvatura concava d’una volta. Bastida de
fusta que sosté una volta, un arc en cons-
truccid, fins a estar posada en clau.

CINTRA és un projecte en construccid, una bas-
tida per anar col-locant, d'una en una, les dife-
rents pedres que conformaran l'arc, que faran
possible la implantacié del Model de Serveis
Socials Basics. Continuant la metafora, un arc
estable necessita que totes les pedres estiguin
ben calculades i que els costats pels quals s’han
d’unir estiguin molt ben treballats. EI desenvo-
lupament operatiu i la implantacié del Model
de Serveis Socials Basics necessita molta estra-
tegia, cura, esforg, articulacions, sincronies, si-
nergies..., per tal que siguin assolibles les fites
que ens hem plantejat i, en definitiva, perqué
en una fase posterior d’'implantacié general, to-
tes les persones que viuen a Barcelona puguin
veure els canvis i les millores incorporats en la

prestacioé dels Serveis Socials. Si aconseguim
aixo, haurem estat capacos de posar adequa-
dament la clau de I'arc i la cintra ja no sera ne-
cessaria. Malgrat aixd, més enlla del desenvolu-
pament i I'avaluaci6 d'aquest projecte d’'impuls
inicial, sabem que de manera permanent en el
temps haurem de revisar les bases, els com-
ponents i les variables que sostenen el model
d’'Acci6 Social implantat.

Les idees clau que orienten el Projecte CINTRA,
basicament, tenen a veure amb una determi-
nada concepcié dels processos de canvi en les
organitzacions de serveis a les persones i amb
el valor que creiem que té el capital huma en
aquest tipus d’iniciatives.

projecte.

d’'atenci6 i gestio.

futur per continuar sempre avancant.

= Qui fara viable el projecte i garantira I'éxit del
procés de canvi son els seus protagonistes: els Creure en Confiar en
directius i professionals dels Serveis Socials Paltre laltre poder
Basics. El capital huma és el principal actiu del

= Hem d’aprofitar, de manera estratégica i creativa,
el context d’oportunitat que implica disposar
de més i millors recursos, portant a la practica és aqui a l'onada forca del mar
i experimentant a I’entorn de noves férmules

= Tot procés de canvi sempre és un itinerari continuat
que es nodreix de I'experieéncia previa acumulada, Capitalizar Actuar aqui J| Dinamica de
dels aprenentatges que genera la practica del dia
a dia i, alhora, de la creacié de condicions de

= Cal saber sempre en quina direccié volem avancar
perd també, alhora cal ser flexibles per modificar d’una visié
en qualsevol moment (si cal) la nostra trajectoria. de futur de via

El canvi ja Enfilar-se Aprofitar la

[ERGIER{AE] iara canvi continu

Disposar Per poder Sense perdre

canviar el nord




El Projecte CINTRA esta dotat d’una organit-
zacio a I'entorn de diferents arees coordina-
des de treball que, amb visi6 de globalitat,
s'orienten cap als objectius estrategics de-
finits per la direccié d’aquest. També s’han
definit espais i formules de seguiment i coor-

dinacié del projecte, tant a nivell politicoge-
rencial, directiuvoestrategic i técnic.

A continuacid, oferim una visié global
d’aquesta organitzacié:

PROJECTE CINTRA

AREES DE TREBALL

v v v v
Desenvolupament Sistemes Recursos .
.. ’: L. Equipaments
técnic d’informacio humans
A A A A

Comunicacio

CENTRAL: Lideratge del canvi des de les

ASSOCIADES: Accions amb col-lectius
professionals especifics

Dos s6n basicament els elements clau de
I’éxit en el desenvolupament del Projecte
CINTRA: d’una banda, la sincronitzacié i la
coheréncia en el conjunt d’actuacions que
despleguen les diferents arees de treball i,
d’altra banda, la gestié comunicativa efi-
cac que ha de garantir que, en tot moment,
el conjunt d’'actors implicats en el projec-
te tenen accés a informacié pertinent, de
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qualitat i actualitzada, que els permeti
desenvolupar la seva tasca i, alhora, tenir
de manera continuada una visié global del
projecte.

Com es pot veure en I'esquema anterior, I'area
de desenvolupament técnic té un paper central,
tant des del punt de vista de tots els aspectes
clau del model que s’han de definir i dissen-

yar des d’'una perspectiva técnica i organitza-
tiva, com de la participacié que els diferents
col-lectius professionals dels Serveis Socials
Basics han de tenir en aquesta tasca. D'entre
aquests col-lectius, les direccions dels Centres
de Serveis Socials entenem que tenen un paper
clau a I'hora de captar la implicacié i complici-
tats dels seus equips en el procés de canvi.

En aquesta linia s’ha dissenyat i ja es va im-
plementant un Pla de desenvolupament del

lideratge de les direccions dels Centres de
Serveis Socials. Aquest pla té dos eixos ba-
sics relacionats amb construir i experimentar,
i amb liderar. La ldgica que orienta aquest
pla és la de generar aprenentatge a partir de
I'adquisicié de nous coneixements i infor-
macions, de I'experimentacié practica, de la
gestio del mateix saber i de I'intercanvi dins
del col-lectiu professional que configuren els
directors i directores dels Centres de Serveis
Socials.
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Aquest pla es desenvolupara en dues fases
o0 edicions de sis mesos de durada cadascu-
na, hi participaran 17 directors/res de Cen-
tres de Serveis Socials en cada edici6. Els
moduls tematics que articulen tot el procés
es vinculen als grans eixos que fonamen-
ten el Model de Serveis Socials Basics de-
finit: cataleg de serveis, circuit d’'atencié,
disseny organitzatiu i gesti6 relacional. Al

llarg del procés, en cada edici6, es consti-
tuiran equips que desenvoluparan projectes
vinculats als eixos esmentats anteriorment.
Tota I’experiéncia i I'aprenentatge generats
al llarg del pla és previst que es compar-
teixin i siguin transferibles a la resta de
I'organitzacidé, mitjangant una estratégia
comunicativa interna eficag.

Una altra linia de treball, que implica el
conjunt d’arees vinculades a l'organitzacio
i el desenvolupament del Projecte CINTRA,
és la posada en marxa al llarg de I'any 2009
de tres Centres de Serveis Socials experi-
mentals. En aquests centres s’implantaran
i es posaran a prova durant un periode de-
terminat diferents aspectes vinculats al cir-
cuit d’atenci6 i I'organitzacié interna dels

Centres de Serveis Socials. A partir d’'un
sistema de monitoritzacié i d’avaluacié ri-
goros, i del contrast i I'analisi comparativa
de com s’han desenvolupat aquestes tres
experiéncies, s'incorporaran totes les revi-
sions i els ajustos necessaris per implantar,
de manera progressiva i generalitzada, en
la resta de centres de la ciutat el Model de
Serveis Socials Basics.




De I'Atencié Primaria que voliem als Serveis
Socials Basics que podem crear

Si fa uns quants anys, quan els Serveis So-
cials encara eren joves al nostre pais i es-
taven immersos en un procés de construc-
cié de la seva propia identitat, vam apostar
per I'Atencié Social Primaria que voliem,
avui hem de fer un pas més enlla i aprofitar
I'oportunitat que tenim de crear uns Serveis
Socials Basics capacos d’incorporar tot el ba-
gatge acumulat al llarg dels anys, de conviu-
re amb els nous temps i, alhora, de generar
futur.

La nostra fita principal és revalidar el sentit i |a
rellevancia que avui, més que mai, tenen i han
de continuar tenint les respostes i els suports
socials de proximitat arrelats a I'entorn comu-
nitari. Potser es tracta, en bona part, de recu-
perar el sentiment tan patent en altres etapes
passades dels Serveis Socials, quan alld que
ens estimulava i ens mobilitzava era el conven-
ciment que encara quedava molt per fer.

Encetem una nova etapa en la historia dels
Serveis Socials, en la qual tenim el privile-
gi i la responsabilitat de no ser tan sols es-
pectadors, siné actius participants en la seva
construccié. Aquest d’avui és un temps, in-

defectiblement, obert a la transformacié i a
I'experimentacié, un temps en qué les res-
postes de sempre ja no serveixen, 0 serveixen
parcialment, per abordar les noves situacions
i realitats socials. Per aix0, el canvi és avui,
alhora, una necessitat i un estimul, una rea-
litat que ens reclama estar disposats a des-
aprendre, a arriscar, a ser creatius, a com-
partir...

Probablement, la principal conclusié de tot
el contingut d’aquesta publicacio, i alld que
ens agradaria que quedés molt palés, és que
la dimensi6 i la complexitat del canvi que
ens plantegem amb la implantacié del Mo-
del de Serveis Socials Basics son tan relle-
vants i comporten tanta complexitat, que fa
que tots i totes siguem necessaris: politics,
directius i professionals. Per aixd, només té
sentit pensar el Model de Serveis Socials Ba-
sics, i el Projecte CINTRA a partir del qual
el desplegarem, des d’un progressiu i deci-
dit moviment d’apropiaci6é conjunta i de co-
responsabilitat, com un projecte col-lectiu,
com un compromis compartit forjat des de
la confluéncia de mirades, i des de la suma
d’il-lusions, voluntats i esforgos.




Barcelona inclusiva y solidaria

Mas informacion:

www.bcn.cat/acciosocialiciutadania
www.bcn.cat/serveissocials

www.bcn.cat/serveissocials



