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Els models i dissenys organitzatius,
per ser sostinguts en el temps, neces-
siten suports externs que amplifiquen
les mirades i ens proporcionen senyals
de moviment i canvis socials i suports
interns que ens permetin disposar de
moments d’estudi, de reflexio i de ca-
pacitacio tecnica i de creixement per-
sonal per poder dissenyar estrategies
organitzatives d’aplicaci6 practica en
el camp del treball social.

Jo us explico un model organitzatiu des
d’una comarca de P'interior de Catalunya,
la Segarra, un territori que presenta un
paisatge natural amb evolucio constant, on
cls colors de la terra 1 dels arbres ens asse-
nyalen constantment el transcurs de les
estacions de 'any 1 percebem vivament les
inclemencies del temps, el vent, la boira,
la pluja que rarament cau, la neu que ens
aflla encara més de 'entorn, la calor sufo-
cant... Soc de 'opinid que aquest paisatge
en evolucié constant ens ajuda a estar
amatents als senyals, en aquest cas els
condicionants socials, per adaptar-nos al
canvi, ¢s allo que he anomenat al principi
suports.

Aquests son els factors estructurals per
fer-vos una aproximacid més exacta de la
comarca:

— E/ territori: es caracteritza per una dis-
persio geografica. Les persones viuen
en 108 nuclis de poblacio, agrupats
en 21 municipis 1 amb extensid de
722 Km?.

— La poblacié: 23.365 persones, de les
quals el 69,35% wviu a les poblacions
de Cervera 1 Guissona. Aquestes dues
poblacions han crescut en els ultims
anys en 2000 persones Cervera, 1 en
3.424 Guissona, la qual presenta una

taxa de naixement per damunt de la
mitjana de Catalunya. Aquest creixe-
ment s’ha produit majoritartament
amb persones immigrades.

Actualment Cervera presenta una taxa
d’atur del 25%, en contrast amb Guissona,
on ¢s del 5,6%. La taxa d’atur total de la
comarca ¢s del 13,1%.

També trobem 9 municipis amb menys
de 200 habitants, distribuits en pobles
agregats 1 masies aillades on hi viu gent
gran 1 gent envellida.

En aquest marc ens preguntem:

Quin ¢s el repte 1 les principals dificul-
tats per la prestacio de serveis?

El principal repte eés fer front a les dzfe-
rents realitats comarcals tenint presents les
dificultats seglients:

® La mobilitat 1 una xarxa de transport

public deficient 1 amb horaris reduits
que condiciona la dependencia del
vehicle privat. Les persones tenen
dificultats de mobilitat per accedir als
serveis basics —sanitaris, educatius,
serveis socials, aixi com per accedir
a altres servets de lleure, per formar-
se, per buscar feina... Aquest ¢s un
factor de risc d’exclusio que perdura
en el temps 1 que ha acompanyat els
servets socials en el seu model
organitzatiu, com anirem veient al
llarg de 'exposicio.

® La concentracio de serveis basics a

Cervera 1 Guissona, 1 alhora una
manca de serveis en relacio amb les
necessitats de la poblacio, com ara
oficina de treball, delegacions de ser-
veis tributaris o de la seguretat so-
cial, especialitats mediques, serveis
formatius per a persones adultes, que
fa que municipis de fora comarca
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que cls disposen adquireixin més pes
1 rellevancia.

® Divisions territorials de serveis que
no son coincidents amb els limits de
la comarca; son especialment desta-
cables els judicials 1 els sanitaris.

Entrem ara a explicar ’evolucié del
nostre model organitzatiu, ens situem a
Pany 2002. En aquells moments els ser-
veis socials basics els formaven 3 treba-
lladores socials, una de les quals amb
funcions de coordinacid/administracio i
una educadora social, 1 es feien atencions
a la comarca en els municipis més grans,
en concret a 4 que tenien més de 1.000
habitants, 1 a la resta s’hi anava segons la
demanda del server

I.a cobertura era escassa i sense con-
tinuitat.

Quins van ser els elements que varen
precipitar 1 condicionar positivament un
canvi de model que anomenem de prime-
ra generacio?

L’existencia de suport institucional, la
col-laboracié de la supervisid, junta-
ment amb formacio i recerca, van ser
els eixos fonamentals perque el canvi
es pogués produir i sostenir en el
temps.

Al mateix moment van confluir dos
condicionants que empenyien cap un can-
vi de model:

Condicionant extern: la comarca va ser
objecte d’un creixement economic 1 demo-
grafic. I’economia local va precisar ma
d’obra 1 es produi una arribada massiva
d’immigrants 1 de diferents nacionalitats
que inicialment se situaven a les poblacions
de Cervera 1 Guissona 1 s’estenien cap a
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altres pobles. Després d’anys d’estanca-
ment, el canvi va ser molt sobtat 1 la po-
blacio autoctona se sentia molt amenacada
quant a I'as dels serveis insuficients que
es tenien 1 prenia molta rellevancia el sen-
timent de perdua d’identitat.

Condicionant intern: de la propia institu-
ci6 del Consell Comarcal, que va voler
sustentar el canvi social 1 professional que
es generava 1 ens va proporcionar dife-
rents elements de suport 1 atencions als
professionals per dissenyar 1 implantar uns
serveis socials de qualitat que donessin res-
posta a les necessitats emergents 1 les ma-
nifestades.

Els elements de suport obtinguts varen
sef:

La supervisio dels professionals dels ser-
veis socials basics com un espai on s’arti-
culen 1 es faciliten processos d’intervencid
i canvi des d’un model d’organitzacio fle-
xible, coherent 1 estable que incorpori nous
elements per a la realitzacid de la tasca.

La supervisio ¢s I'analisi de la practica
dels professionals. Bs un metatreball que
se situa entre la formacio 1 el suport pro-
fessional, conduida per un consultor ex-
tern a organitzacio.

Permet adquirir confianga en les pro-
pies capacitats 1 obtenir un coneixement
de Tacci6 professional compartida 1 revi-
sada amb els membres de 'equip 1 pel propi
supervisor, fet que facilita que emergeixin
elements de transformacio que millorin el
funcionament de P'equip.

La formacié per construir 1 ampliar cl
nostre marc teoric 1 basada en les necessi-
tats de 'entorn 1 dels professionals per al
desenvolupament de la tasca. En aquesta
fase es va centrar principalment en el tre-
ball en equip dels propis serveis socials 1



en els fets migratoris, Penteniment de les
diferents cultures 1 els models d’adaptacio
de la societat d’acollida, 1 el paper dels pro-
fessional en el proces.
La recerca: varem encarregar al Grup de
recerca 1 interculturalitat de la Universitat
de Lleida Pestudi Nevessitats presents i futn-
res en maltéria de serveis socials a la comarca de
la Segarra.
Aquesta recerca-estudi ens va aportar
nous indicadors de planificacio que ens van
servir per a P'organitzacid dels serveis so-
cials basics 1 per a la planificacio d’altres
servets.
Passem a descriure els elements que
impulsen a definir una nova estructura que
ens permeti passar d’'un model de presta-
ci6 de serveis generalistes a un model adap-
tat a la realitat 1 diagnosi del territort 1 a
les necessitats de les persones 1 com els
servets soctals basics prenen posicio en el
nou model.
El resultat de la diagnosi participativa 1
les observacions aportades pel treball dia-
r1 de les tecniques dels serveis socials ens
indicava una manca d’adequacio de les ne-
cessitats socials amb la cartera de serveis:
m Haviem d’acostar més els serveis a
la ciutadania 1 calia créixer en serveis
per atendre noves 1 velles necessitats.

® Les perspectives de futur ens indica-
ven un canvi d’estructura familiar
creixent, les llars nuclears, individu-
als 1 monoparentals.

® Els serveis s’havien d’encarar cap a

I’atenci6 a la infancia 1 la gent gran,
ates que la familia extensa deixava de
complir la seva funcid protectora 1
cuidadora vers aquests collectius
més vulnerables, en especial a les lo-
calitats mes grans de la comarca.

w E/ paper rellevant de la dona a la nostra
comarca. Un paper socialitzador
important que prenia especial re-
llevancia en la dona immigrada, que
era (1 encara €s) qui sustenta el can-
vi cultural en la propia familia 1
alhora un element modernitzador
perque incorpora nous costums en
I’educaci6 dels fills 1 en els seus pro-
pis valors.

B D’altra banda, la dona rural de la
comarca destacava per la seva fun-
ci6 de dona pagesa que ajudava en
I'economia familiar tradicional 1 fa-
cilitava mantenir en vida els pobles
perque s’hi continuava vivint 1 exer-
cia el rol de cuidadora tant de la fa-
milia propta com de 'extensa.

= En un moment social en que podiem
créixer en contractacions de nous tec-
nics 1 organitzar les atencions socials
als municipis per equips 1 per funcions.

® Introduim una nova metodologia de
treball en acollida 1 tractament, el tre-
ball especific de families amb infants
1 un nou programa comunitari ano-
menat Gent Gran Rural.

Que permet la nova organitzacio?

Aquesta nova organitzacio ens va per-
metre prestar servets directament a tots
els municipis, 1 la proximitat ens va apor-
tar un nou valor al treball social: escoltar
les necessitats directament, planificar ser-
veis amb els propis usuaris 1 amb els ajun-
taments, reconeixer 1 ser reconeguts.

Varem ampliar les veus 1 les mirades
en el nostre disseny organitzatiu.

Els ajuntaments van prendre prota-
gonisme, van ser consultats (alcaldes 1 regi-
dors) 1 els demanavem suport per realitzar
atencions als diferents pobles, tant a ni-
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vell administratiu en la col'laboracié per
organitzar les agendes, horaris, atencio de
trucades telefoniques, distribucid de car-
tells 1 propagandes, xerrades... com en les
adequacions de despatxos o locals munici-
pals, 1 també¢ aportacions economiques.

Varem buscar persones amb “veu re-
concguda” als pobles, persones que ens
podien informar de les necessitats tant a
nivell comunitars com fer-nos arribar una
aproximacio de situacions individuals a
atendre. Varem crear una xarxa de suport
informal que ens va facilitar concixer la
gent dels pobles 1 donar-nos a coneixer.

Sense aquests suports la tasca d’esten-
dre’ns pel territori no s’hauria produit amb
bons resultats. I.’experiencia ens ha ense-
nyat que des d’un despatx no pots conei-
xer 1 atendre les demandes de les persones.
Cal un treball previ de guanyar-se la con-
fianca perque les persones texpliquin les
seves diverses necessitats 1 les expectati-
ves en les solucions.

El programa Gent Gran Rural ens va
ajudar molt en aquest sentit. Il desplega-
ment de servets assistencials, ludics 1 cul-
turals ens va facilitar passar d’una atencio
més comunitaria 1 grupal a una atencio
individual centrada en la necessitat 1 no
tant en la mera gestio de recursos.

Responent a les necessitats abans des-
crites, vam desplegar el servet de suport a
la dona basat en els elements de treball de
la diagnosi participativa de I'estudi-recer-
ca 1 mcorporant les directrius de treball
del servei d’informacio 1 atencio a la dona.

I vam posar especial emfasi en el tre-
ball del fenomen migratori: I"arribada de
nous habitants vinguts majoritariament dels
paisos de Pest i de PAfrica i el xoc i Iim-
pacte inicial que va provocar per als habi-
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tants de la comarca i també per a les ad-
ministracions, que van haver de correr a
crear serveis sanitaris 1 educatius. La tec-
nica en politiques migratories es dedica de
manera eficac a accions d’acollida, sensi-
bilitzacio 1 acomodacio.

La formaci6 lingtidstica 1 la formacid
ocupacional varen ser eixos centrals de
treball, aixt com la formacio del fet mi-
eratort 1 de coneixer les diferents cultures
que conviuen a la comarca, destinada als
diferents agents socials 1 ciutadania en ge-
neral.

Les fases del procés d’implementacio
d’un canvi de model organitzatiu han
d’estructurar-se en un temps, i en el
nostre cas aquesta primera fase d’im-
plementacié del model de primera
generacio va durar 2 anys.

En aquesta fase les treballadores 1 edu-
cadores socials s’estructuren en un treball
en equip i estableixen coordinacions amb
altres professionals 1 serveis de suport cre-
ats, com la tecnica de la dona, la tecnica
d’tmmigracio 1 altres agents de 'ambit mi-
gratori, com ara traductors 1 mediadors
culturals.

Aquesta primera fase del model és molt
dinamica, inclou tots els elements que con-
dicionen Pevolucio, i a més ha de contem-
plar la incorporacio de nous fenomens
emergents que esdevenen la propia dina-
mica de canvi.

Ens apareix, doncs, un nou element de
suport extern —nous agents socials— que
permet ser incorporat en el nou model
organitzatiu gracies als elements de suport
interns que sempre ens han acompanyat 1
que abans hem descrit com la supervisio,
la formacid 1 Pestudi 1 recerca.



El creixement dels serveis so-
cials tant en P’aspecte quanti-
tatiu com qualitatiu també es
produia en altres serveis, tant
publics com privats, d’iniciativa
social 1 mercantil.

El creixement dels serveis socials tant
en I'aspecte quantitatiu com qualitatiu tam-
bé es produia en altres servets, tant publics
com privats, d’iniciativa social 1 mercantil.
Per exemple, en ambits de treball emer-
gents per al treball social, com la malaltia
mental, es creaven serveis de centre de
dia 1 d’atenci6 psicologica al CAP de salut,
1 també entitats de suport com l’associa-
ci6 de familiars de malalts mentals.

El treball en xarxa va esdevenir una
nova necessitat de treball, 1 per poder 1n-
corporar aquest nou escenari amb tants
actors i tan variats en el nostre model
organitzatiu varem recorrer a la recerca
de nou 1 es va fer un estudi de la xarxa de
serveis socials incorporant tots els agents
socials del territori, encara que el seu am-
bit de treball no fos propiament el dels
serveis socials. s va estudiar quines rela-
cions s’establien en les dinamiques quoti-
dianes de treball, amb quin objectiu, 1
varem tenir una visié de tots els noduls
relacionals 1 quins eren els actors de la xarxa
relacional.

[l resultat obtingut ens mostra la ne-
cessitat de fer un pas més en Porganitzacio
del model de treball. El gran nombre de
participants va posar de manifest la quan-
titat de relacions que s’establien 11a neces-
sitat d’abordar les necessitats socials de

forma interdisciplinaria 1 interdeparta-

mental en un entorn estable, és a dir for-
malitzar les relacions dins un marc for-
mal mitjancant protocols, signatures de
compromis 1 altres escenaris formals.

Per generar un context estable que ge-
neri model de treball en xarxa s’han es-
tructurat tres dispositius que han donat
estructura als resultats de D'estudi de la
xarxa de serveis socials:

® Lspai de participacio. El Consell de
Participacio de Servets Socials, on un
cop Pany diferents grups 1 entitats
exposen el seu treball participatiu i
en xarxa, i la web de participacié on
dia a dia es mostren les diferents ac-
cions que fan els membres de la xar-
xa de participacio.

m [lorgem vincles. Protocol integrador
de violencia vers les dones, la infan-
cia 1 adolescencia 1 la gent gran. Du-
rant dos anys es varen formar taules
de treball setmanals entre els dife-
rents actors implicats en 'abordatge
de la violencia, per treballar de for-
ma participada el nostre protocol in-
tegrador. D’aquest nou treball n’ha
sorgit que en Pactualitat es treballen
els casos de violencia 1/o maltracta-
ment en taules de treball ordinaries
o urgents on s’exposen les situacions
1 s’acorden les accions a fer per cada
membre tmplicat. Les taules de tre-
ball s6n per als diferents ambits des-
crits.

m Taules de treball sobre Inclusid 1 Co-
hesio Social. Abordatge de les noves
necessitats emergents a la comarca per
la nova realitat estructural 1 afec-
tacio de Patur 1 la pobresa, que ¢s
colpidora per a moltes families 1 per-
sones de la comarca. En aquestes tau-
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les de treball es decideixen les accions
prioritaries de treball tant en Pambit
dels serveis socials com en altres
ambits, 1 son aprovades pel Ple del
Consell Comarcal.

Aquest treball participatiu 1 en xarxa
que podem anomenar model de segona
generacio va anar acompanyat tamb¢ per
eix de la supervisio 1 assessorament tec-
nic, aixi com per la formacioé exhaustiva
dels professionals de la xarxa per capa-
citar-los en el seu rol de membres d’un
col-lectiu o grup i en seva funcid més so-
cial de tot el procés participatiu. La for-
maci6 va distribuir-se en quatre blocs, amb
les tematiques de: Gestio del temps, Reu-
nions eficaces, Comunicacio 1 Negociacio.

També es van crear eines TIC d’infor-
maci6 1 suport, com el Mapa Comarcal de
de Recursos, 'observatort social 1 espat
de participacio amb informaci6 de les dife-
rents taules de treball participatives creades.”

Com s’han vist modificats els serveis
socials basics en aquest model organitzatiu
de segona generacio?

Els servets socials basics han adquirit
rellevancia dins la xarxa social. Exposar-se,
escoltar i ser escoltat els fa adquirir responsabili-
lat, representativital i han assumit un lideraige
nou 7 més exigent gue els requercix més rigor i
fonamentacié en cada accio que emprenen.
Aquest nou marc de treball els ha suposat
prendre consciencia de la notorietat per-
sonal 1 col'lectiva dins els nou entorn la-
boral 1 comunitari.

El treball en xarxa ha possibilitat al tre-
ball social definir-se, acotar funcions, ser
transparent davant les mirades de Daltre 1

eliminar els elements que no generen va-
lor 1 que les trajectories professionals ar-
rosseguen sense ser-ne conscients.

I’agenda laboral dels professionals ja
incorpora de forma estable les taules de
treball en que participen 1 els compromi-
sos soctals que van adquirint.

La maduracid en PPorganitzacio
del treball per funcions ens va
portar, a Pequip de professionals,
a fer un pas més en aquest
model de segona generacid.

La maduraci6 en Porganitzacio del tre-
ball per funcions ens va portar, a Pequip
de professionals, a fer un pas més en aquest
model de segona generacid. Organitzar el
treball per processos que es realitzen amb
les persones 1 en funcio de Patencio a les
necessitats.

La definicid de successio de passos 1
de decisions ens ha conduit a comprendre
millor les persones que hi participen —tant
els clients com els proveidors—, les rela-
cions que s’estableixen 1 els fluxos d’infor-
macio que es generen.

1 manual de processos integrat pel
conjunt de procediments i claborat a par-
tir de Pexpertesa compartida dels profes-
stonals de Pequip, amb el suport d’una
empresa consultora, presenta una descrip-
ci6 detallada de cada procediment amb
objectius, documentacio associada, parti-
cipants (relacid de persones, institucions
i/o empreses contractades), activitats

*Tots aquests suports es poden consultar a la web del Consell Comarcal de la Segarra, www.ccsegarra.cat, a

apartat Espais de comunicacio.
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claus, aspectes critics, requeriments basics,
eines 1 materials, 1 indicadors 1 la font de
cada indicador.

Un dels elements de mes rellevancia del
treball per processos ha estat la introduc-
ci6 de la millora continua mitjancant 'ava-
luacio dels indicadors tant de procés com
de resultats, ja que permeten poder mesu-
rar s1 s’han dut a terme les accions neces-
saries per a I'assoliment dels objectius,
controlar els costos, despeses 1 recursos
emprats 1 el grau de satisfaccio de 'usuari
final del servei.

Un eix nou del nou model és la millo-
ra continua, que es constitueix com
Pelement clau que ens defineix 'evo-
lucié del nou model organitzatiu.

He de dir que en aquesta fase de mo-
del hem superat un gran repte en el camp
del treball social, en incorporar procés i
metodologia compartida, la utilitzacio de
suports de tecnologia digitals 1 establir ca-
nals de comunicacié amb la ciutadania.

Quines son les nostres perspectives
futures davant d’aquest canvi de model
social esdevingut amb la crist del 20087

Els canvis organitzatius cfectuats, I’es-
tabliment de les formalitzacions necessa-
ries per al treball en xarxa, 1 Penfortiment
personal 1 professional dels tecnics, ens ha
de permetre adaptar-nos a la nova realitat
de pobresa, desigualtats 1 malestar indivi-
dual 1 col'lectiu.

Ara estem davant d’un nou enfocament
del treball soctal on ben segur la prioritzacio
de les situacions a atendre, I'enfocament
del treball en les diagnosis 1 planificar in-
tervencions amb resultats 1 la rellevancia
més que mai del treball grupal 1 comunita-
r1 han de ser els nous eixos de treball.

Ens encaminem a gestar un model
organitzatiu de tercera generacid on hem
de tenir espat per a la col-laboracio amb el
tercer sector, crear i/o enfortir la relacid
amb el mon empresarial 1 Penfocament cap
a la xarxa relacional en materia de forma-
ci16, ocupacio 1 habitatge. Nosaltres estem
disposats a treballar per trobar noves for-
mes de collaboracid que sense malbara-
tar els servets publics incorporin altres
sistemes sostenibles.

Per acabar aquest article vull fer una
manifestacid altament positiva sobre els
efectes de la supervisio.

La supervisio ens ha acompanyat, a
Pequip professional 1 a mi mateixa, com a
directora del servei, durant el trajecte
d’aquesta etapa evolutiva de canvi de
model.

Aquest dispositiu de reflexio 1 analisi
ha complementat la formacio, la que ja
teniem 1 la que hem anat adquirint al llarg
d’aquestes etapes. La supervisio revisa la
practica 1 I’etica 1 se situa entre el suport 1
’assessorament tecnic. Permet elaborar un
dialeg permanent entre ¢l coneixement
intern d’una accio 1 altes formes de conei-
xement 1 de saber per acabar construint
una nova forma de procedir.

La practica de la supervisio realitzada
mitjangant P'art de la conversa m’ha per-
mes anar generant, mitjancant la paraula 1
el llenguatge, un nou coneixement.

Quant a equip, els reforca 1 responsa-
bilitza en Pexercict de la seva tasca diaria,
passant de la incertesa d’una actuacio da-
vant la dificultat d’un cas a explorar i
construir altres formes d’analist de com
intervenir, 1 aquesta construccio beneficia
les parts: els professionals 1 els usuaris dels

serveis.
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Permet mirar la persona que formalit-
za una demanda des d’una altra mirada
més apreciativa.

I aquest aprenentatge que fan en equip
afavoreix el coneixement mutu, constru-
eixen un saber col-lectiu 1 el sentit de per-
tinenca, tan necessari per a un mateix com
per la propia organitzacio.

Pel que fa a la direccio del servet, em
permet assumir 'apoderament del rol,
contrastant continuament els marcs teo-
rics amb la praxi quotidiana tot revisant
els sentiments que m’acompanyen en
Pexercict de la funci6.

Coneixement construit mitjancant un
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