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socials en i per al seu procés d’universalitzacié
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Introduccié

Els serveis socials estan vivint a Espa-
nya un moment de canvis i expec-
tatives, i es parla, s’escriu i sobretot

es legisla en clau de drets subjectius
exigibles i universalitzaci6 dels sis-
temes publics de serveis socials. Al
desembre del 2006 s’aprova a les Corts
Generals la Llei 39/2006, de promoci6
de ’autonomia personal i atenci6 a les
persones en situaci6 de dependéncia, i
al’octubre de I’any segiient, al Parla-
ment de Catalunya, la Llei 12/2007, de
serveis socials.

El procés d’universalitzacié dels
serveis socials, des d’'una perspectiva
d’extensi6 i aprofundiment de la ga-
rantia i ’exercici de drets socials, s’ha
d’estudiar i fer viable, sens dubte, des
d’enfocaments de tipus juridic i econo-
mic, perspectives que s’acostumen a
adoptar, normalment, des d’ambits o
instancies més aviat externes als ma-
teixos serveis socials. No obstant aixo,
aquest procés, avui i aqui, necessita
també mirades i aportacions fetes, més
aviat, des de dintre dels serveis socials
realment existents, que posin I’atenci6
en les necessitats de les persones a les
quals es respon des dels serveis socials,
al valor afegit de contingut técnic que
aporten, i a la seva estructuracio i ges-
ti6 en un context determinat.

En aquest article, per tant, intentaré
adoptar una posicié més propera als
processos operatius d’intervenci6 social
que tenen lloc en els serveis socials,
més proxima a la tasca quotidiana dels
diferents professionals dels serveis

118

socials, per intentar identificar, també
des d’aquesta posicid, condicions
afavoridores de la desitjada universalit-
zacio dels serveis socials com a dret de
ciutadania. Aquestes condicions tenen
a veure amb la manera d’enfocar les
activitats operatives, amb les metodo-
logies que cal fer servir, amb la gestio
dels serveis... Condicions que, al costat
d’altres, imprescindibles, com les de ca-
racter juridic i economic, facin possible
la construccié efectiva d’aquests serveis
socials de qualitat als quals aspirem per
a totes les persones per a qui treballem.
Pretenc, per tant, compartir una
reflexi6 analitica, critica i propositiva
que faig a partir d’experiéncies prac-
tiques de disseny, implementacio6 i
avaluaci6 de processos de transformaci6
d’organitzacions i sistemes de serveis
socials, i en dialeg amb altres textos
produits més o menys recentment en
la comunitat de persones interessades
pels serveis socials, i la politica social
en general, en el nostre entorn. I, per
descomptat, desitjés que qui llegeixi
Iarticle s’animi a continuar la conversa.

Drets socials i necessitats socials
Anoén i Garcia An6n han assenyalat que
«els drets humans existeixen perque
satisfan necessitats basiques» (Afién i
Garcia Afién, 2004: 94), entenent que
«les necessitats son estats de dependén-
cia o, en altres termes, expressi6 de la
relaci6 de dependencia de ’home res-
pecte al moén al qual pertany» (Afién i
Garcia Afién: 2004: 96). S’anomenarien
basiques aquelles necessitats que s6n

identificades com a requisits comuns
i universals per a qualsevol projecte
de vida que qualsevol persona pogués
tenir (i s’anomenarien fonamentals
els drets corresponents a la satisfaccio
d’aquestes necessitats).

Assumeixo que el llenguatge dels
drets humans és el llenguatge comu
més aconseguit i admes al nostre mén
per referir-nos a les necessitats hu-
manes. Per tant, a primera vista, no
sembla un mal ganxo per penjar-hi la
reflexi6 sobre els serveis socials, ja que
si es tracta de serveis, caldra suposar
que donen resposta a alguna necessitat
de les persones. I, per descomptat, la
dels drets humans sembla un ganxo
imprescindible si volem parlar de la
universalitzacié d’aquests serveis.

La doctrina sobre els drets humans
acostuma a distingir diversos tipus o
generacions de drets, i en relacié amb
aixo s’acostuma a considerar funda-
cional i referencial un text de Thomas
Humphrey Marshall titulat «Ciutadania
i classe social» (Marshall, 1997), que
recull una conferéncia dictada I'any
1949. Per a Marshall la ciutadania
social (és a dir, disposar de drets socials)
seria una mena de tercer estadi que
ve a perfeccionar els dos anteriors (els
de la ciutadania civil i la ciudadania
politica). Si ens estalviem la discussié
—que ara no ve al cas— sobre si els drets
arriben per generacions o no, alldo que
la comunitat que estudia i defensa els
drets humans assumeix cada vegada
més clarament com a lloc comu és que
els drets humans sén interdependents



(IDHPA, 2007: 11-12), i esta en contra de
qualsevol proposta de selecci6 o jerar-
quitzaci6 entre ells.

La nota que més sovint s’acostuma a
fer servir per distingir els drets socials
dels drets civils i politics és el seu ca-
racter «prestacional» (Vicente Giménez,
2006: 85), és a dir, el fet que I’exercici
del dret es tradueix, necessariament,
en I'ts o gaudi, per part de la perso-
na, d’un recurs o servei. Al contrari,
I’exercici dels drets civils i politics
s’acostuma a entendre, més aviat, com
una qiiesti6 de llibertat, i allo que la
persona pot esperar d’altres agents no
és tant una prestacié (en positiu) com
que (en sentit negatiu) s’abstinguin de
retallar aquesta llibertat.

Si fem un parallelisme, anomena-
riem necessitats socials les correspo-
nents als drets socials. El que volem dir
quan parlem de necessitats socials, se-
gurament, és que la resposta a aquestes
necessitats importa i implica, d’alguna
manera especial, la collectivitat, la
societat. Un plantejament similar a
aquest s’ha fet per definir els riscos que
s’adjectiven com a socials (Bergham,
2000). Aixi doncs, dins del conjunt dels
drets humans, els drets socials connec-
taran amb l’existéncia d’uns recursos
i unes atencions que ens proporcio-
nem reciprocament en un determinat
context social i que, en aquest context
social (tendencialment global), es
consideren especialment protegibles
al si d’aquesta relacié reciproca que
ens permet construir-nos, cohesionar-
nos, articular-nos i considerar-nos
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com a collectivitat, com a societat.
Crida I’atencié que en la Carta de
Drets Fonamentals de la Uni6 Europea
aquests s’ordenen en titols encapcalats
pels segiients temes: dignitat, lliber-
tats, igualtat, solidaritat, ciutadania,
justicia. Els drets socials es recullen,
fonamentalment, al titol relatiu a la
solidaritat (Unié Europea, 2007).

Podriem dir que aquests drets so-
cials, necessitats socials, riscos socials
dels quals venim parlant, tindrien com
a correlat, en un context com el nostre
i en el moment actual, la proteccié
social, la politica social o I'accié pro
benestar (social). En societats de mercat
com les nostres, es tractaria de neces-
sitats i activitats que, collectivament,
decidim, almenys en alguna mesura,
no deixar al lliure joc del mercat. Per
aixo cal parlar de desmercantilitzacié
(Esping-Andersen, 2007), en el sentit
que es tracta de necessitats que desit-
gem que obtinguin, en alguna mesura,
resposta amb independencia de la
solvencia en el mercat de les persones
que les tenen.

La finalitat especifica dels serveis
socials en clau positiva i universal
Des del meu punt de vista, per poder
ubicar correctament els serveis socials
en aquest marc d’accié pro benestar i
de drets socials que s’acaba de presen-
tar breument (i, per tant, per pensar la
seva universalitzaci6), cal identificar
quina ésla necessitat a la qual res-
ponen els serveis socials o, dit d'una
altra manera, quin és el bé protegible

per part d’aquesta branca de I’acci6
pro benestar. Si aquesta necessitat a
la qual responen els serveis socials és
veritablement universal, si aquest bé
que protegeixen o promouen interessa,
certament, a tot el moén, estarem en
un bon cami per poder parlar després
d’universalitzaci6 i, en definitiva, dels
serveis socials com a dret de ciutadania.
Al contrari, per molt que es garantis
juridicament el dret als serveis socials,
per molt que es financés pressupos-
tariament, si no hi hagués sentit, soli-
desa i sostenibilitat en el contingut, en
I’activitat, en el producte... estariem, al
meu parer, edificant sobre fonaments
fragils.

Aquest tipus de consideracions
em semblen especialment rellevants
si acceptem que, com diu Demetrio
Casado, la dels serveis socials és una
branca d’activitats en construccié
(Casado, 2007: 35). Aquest autor mateix
entén que, almenys en el cas espanyol,
el procés d’institucionalitzacié juridica
en el sector public ha estat alldo que
ha contribuit més a la decantacié dels
serveis socials com a ambit diferenciat
al nostre pais. En canvi, si revisem les
lleis de serveis socials de les comunitats
autonomes espanyoles, comprovem
que, com a minim al meu parer, no hi
ha una identificacié, definicié i deli-
mitacio precisa dels serveis socials i
que, més aviat, s’observa la tendencia
oposada, a abracar per escrit un ambit
molt més ampli que el que s’assumeix
en la realitat (i, en tot cas, segons la
meva opinié, molt imprecis).
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Examinem, sense anar més lluny,
el que diu la Llei 12/2007, de serveis
socials de Catalunya, als tres primers
apartats de l’article 3:

«1. Els serveis socials tenen com a
finalitat assegurar el dret de les per-
sones a viure dignament durant totes
les etapes de la seva vida mitjancant
la cobertura de les seves necessitats
personals basiques i de les necessitats
socials en el marc de la justicia social i
del benestar de les persones.

2. S6n necessitats socials, a I’efecte
del que estableix I’apartat 1, les que
repercuteixen en I’autonomia perso-
nal i el suport a la dependencia, en
una millor qualitat de vida personal,
familiar i de grup, i en el benestar de la
collectivitat. Les necessitats personals
basiques sén les propies de la subsis-
téncia i la qualitat de vida de cada
persona.

3. Els serveis socials es dirigeixen
especialment a la prevencié de les si-
tuacions de risc, a la compensacio dels
deficits de suport social i econdmic i de
situacions de vulnerabilitat i dependén-
cia, i ala promoci6 d’actituds i capa-
citats de les persones com a principals
protagonistes de la seva vida.»

Al meu parer, aquesta llei, com la
resta de les lleis espanyoles de serveis
socials, admeten com a objecte dels
serveis socials un ampli ventall de
necessitats i aspiracions, necessitats i
aspiracions que, d’altra banda, també
son considerades o ateses per altres
branques d’activitat, politiques publi-
ques o sistemes de serveis. Com s’entén

120

aix0? Com és possible que les lleis que
pretenen delimitar un ambit de neces-
sitats i activitats recullin com a propies
de ’ambit necessitats i activitats que ja
estan considerades com a propies en al-
tres ambits? Com es pot encarregar als
serveis socials que s’ocupin de tantes
arees de la vida de la gent? Segons la
meva opinid, aixo és possible perque hi
ha un missatge, més o menys implicit,
que és que es tractaria de respondre

a aquest ampli ventall de necessitats,
si, pero no de tothom, sin6 d’algunes
categories especials de persones.

Dit d’una altra manera, ja fa temps
vam parlar d’universalitat (els ser-
veis socials, sobre el paper, sén per
a tothom), pero hi ha un sobreentes
en el sentit que els serveis socials, en
realitat, son per a uns collectius espe-
cials, i que la generalitat de la poblacié
no els necessita ni els necessitara. I
possiblement el text legal que acabo
d’esmentar és expressié d’un cert com-
promis entre una visio tradicional dels
serveis socials (amb un ampli espectre
de necessitats i un ventall restringit de
destinataries i destinataris), i ’avang en
clau de precisi6 del tipus de necessitats
i ampliaci6 (cap a la universalitzaci6)
de la poblacié diana.

Personalment, crec que aquest equi-
libri de compromis, aquesta situaci6 pa-
radoxal, comprensible i reveladora, pot
ser ’antesala de noves formulacions en
les quals, clarament, s’identifiqui un bé
protegible, especific i propi, formulat
en positiu i efectivament universal,
com a objecte dels serveis socials sense

que aixo sigui, certament, al preu de
proposar als serveis socials una ruptura
amb la seva tradici6, amb la seva his-
toria, amb els seus valors, amb les seves
consecucions, que estan vinculats en
gran mesura a ’atencié a molt diverses
necessitats de collectius vulnerables i,
en principi, quantitativament minori-
taris en una societat com la nostra. Es
possible, aix0?

Jo crec que si, i 1a meva proposta per
al debat, segurament atrevida, és en-
tendre que els serveis socials s’ocupen
de la interaccid. I proposo definir aqui
la interaccié com l’'ajustament dinamic
entre la capacitat de desenvolupament
autonom de la persona en els seus en-
torns vitals i el suport social disponible
a través dels vincles familiars, conviven-
cials o comunitaris en general. Proposo
la paraula interacci6 perqué permet fer
referencia tant al que la persona fa i és
capac de fer com al suport o ’ajuda que
rep gracies als vincles informals que
manté.

Des del meu punt de vista, entenem
i situem millor el que s6n els serveis
socials si destaquem que el que els
interessa no és I’autonomia personal (o
dependeéncia funcional) com a tal. Ni
tampoc, com a tal, la integracio relacio-
nal (els vincles familiars o comunitaris
de caracter informal). El que interessa
és ’ajustament dinamic entre autono-
mia personal i integracié relacional.

I aquest ajustament és un bé valués. I
aquest ajustament pot ser molt bo en
el cas d’un bebe huma o d’una persona
de vuitanta anys en situaci6 de depen-



dencia quan tenen una tupida i potent
xarxa familiar i comunitaria de suport.
I'ho és en el cas d’'un ermita célibe o
una executiva internacional soltera i
viatgera sense a penes vincles informals
perd amb una gran capacitat de desen-
volupament autonom.

Al llarg de la nostra vida hi pot
haver moltes i molt diverses situacions
en les quals no ajusti bé el nostre grau
d’autonomia personal i la qualitat de la
nostra integraci6 relacional. Doncs bé,
proposo definir els serveis socials com
aquells serveis que s’encarreguen de la
prevencid, la compensaci6 i la modi-
ficaci6é d’aquestes situacions i, en tot
cas, de promoure el millor ajustament
possible entre autonomia personal i
integracio relacional a cada moment
del cicle vital i en cada context i entorn
en el qual es trobin les persones.

Logicament, els serveis socials no-
més sén una part de I’accié pro benes-
tar, i el desitjable és la sinergia entre
la seva actuaci6 i ’actuacié d’altres
branques de la politica social, com
la sanitat, el bé protegible de la qual
seria la salut; I’educacio, que promou
I’aprenentatge; ’acci6é en I’ambit de
I’habitatge, que respon a les necessitats
d’allotjament; la intervencié en relacié
amb l'ocupacid, el bé protegible de
la qual seria el treball... i, finalment,
allo que considero branca o politica de
tancament d’aquest entramat pro-
tector, que és la garantia d’ingressos,
mitjancant la qual se’ns proporciona
els diners amb els quals comprar, si és
possible, els béns que no aporten les
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altres branques. Si s’accepta aquesta
conceptualitzacid, al meu parer, caldria
intentar treure dels serveis socials
aquelles prestacions economiques que
siguin de garantia d’ingressos.

Des d’aquest enfocament, certa-
ment, em sembla que un dels aspectes
criticables de la —d’altra banda inte-
ressant— Llei 39/2006, de promocié de
l’autonomia personal i atenci6 a les
persones en situaci6 de dependéncia,
és que només es fonamenta en un dels
pilars del sistema del benestar, els ser-
veis socials, i poc en els altres, tot i que
son tan rellevants com el dels serveis
socials per a la prevenci6 i ’atenci6 de
les situacions de dependéncia.

Sigui com sigui, crec que sén una
serie de canvis socials els que ens
permeten, i en certa manera ens poden
dur a veure, els serveis socials d’aquesta
manera. [ em refereixo, com a minim, a:

* La lluita i el progrés de collectius
vulnerables I’atenci6 dels quals s’ha
considerat en algun moment propia
d’una branca o un sistema especific
(com els serveis socials), que han reivin-
dicat i van exercint el dret que totes les
branques o sistemes (educacio, habitat-
ge, ocupacié...) siguin universalment
accessibles i que, d’altra banda, van
mostrant com mesures i prestacions
que es consideraven especifiques per a
determinats segments poblacionals es
revelin beneficioses per al conjunt de la
poblacié.

 Canvis socials com I'increment
de les situacions de dependéncia
funcional o la diversificaci6 dels

processos d’exclusio6 social que han fet
que determinades necessitats que es
consideraven excepcionals o, en tot cas,
propies de predeterminades poblacio-
ns de risc, es vagin assumint com a
propies o probables per part de capes
més amplies de la ciutadania, en un
context d’individualizaci6 de les trajec-
tories i de fragmentacié dels segments
poblacionals anteriorment existents

en funcié d’eixos diversos de geénere,
étnic, generacional, funcional, familiar,
cultural, laboral, economic... (Goma i
Subirats, 2005).

* El fet que determinats béns re-
lacionals (Donati, 1999: 123; Herrera i
Jaime: 2005: 183) dels quals s’ocupaven
basicament les dones en les xarxes
familiars i comunitaries (i de manera
gratuita) vagin escassejant, almenys
en el format en queé es trobaven en les
societats tradicionals, fa que es visibi-
litzin i siguin valorats.

Des del meu punt de vista, I’efecte
que tenen aquests processos socials és
el segiient:

* Es va superant la visié segons la
qual hi ha d’haver una branca o un
sistema dintre de 1’accié pro benestar
que s’ocupi globalment dels collectius
vulnerables, entenent que totes les
branques o els sistemes (educaci6, sani-
tat, serveis socials...) ho han de fer de la
mateixa manera, ja que s6n universal-
ment accessibles.

e Determinats riscos socials (o
necessitats de suport) que tradicio-
nalment s’havien considerat privats,
particulars, especials, minoritaris... es
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comencen a veure com a collectius,
socials, publics, compartits... Espe-
cificament, es configura i emergeix
amb forca la interacci6 (entesa com
I’ajustament entre autonomia personal
iintegraci6 relacional) com a necessitat
social o bé susceptible de protecci6 i
promoci6 i capac de donar prou con-
tingut a una branca o sistema dintre de
I’entramat de I’accié pro benestar.

e Per tant, es va deixant de pensar
i de fer els serveis socials com a serveis
per a totes les necessitats (o0 moltes)
d’algunes persones (collectius vulnera-
bles) per passar a percebre’ls i configu-
rar-los com a serveis dedicats a un tipus
de necessitats (interaccié: autonomia i
integracid) de tot el mén.

En tot cas, soc conscient que aixo
de la interaccid, aix0 de I’ajustament
dinamic entre I’autonomia personal i
la integraci6 relacional sona estrany,
perd com a minim crec que pot ser-
vir en el procés de recerca d’aquest
referent positiu i universal que, al meu
parer, necessiten els serveis socials
si volem que puguin ser entesos i
configurats com una branca més de
la politica social que, com les altres,
s’ocupa d’alguna necessitat que totes
les persones podem tenir en diferents
moments de la nostra vida. Si volem
oferir una base solida perque puguin
superar la condici6 residual, inespeci-
fica i marginal que en molts moments
i circumstancies se’ls ha atribuit i
han tingut. Crec, d’altra banda, que el
concepte d’interacci6 (d’ajustament
dinamic entre autonomia personal i
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integracio relacional) pot servir per
continuar recollint i emmarcant tot
allo genui i valués que desenvolupen
els serveis socials realment existents.
Crec que permet una lectura prou flexi-
ble i oberta per avancar fermament en
la configuracié d’uns serveis socials per
a totes les persones sense deixar desates
cap dels grups poblacionals que més
proteccié han rebut tradicionalment
des dels serveis socials.

Contingut técnic de la intervencié
en serveis socials

Al meu parer, si haguéssim identificat
aquesta necessitat universal, aquest bé
protegible, podriem tenir un leitmotiv
poderds perque la gent entengués per a
que li serveixen els serveis socials. Pero,
en tot cas, dificilment arribariem a la
gent, dificilment ampliariem I’espectre
d’usuaries i usuaris potencials i reals
dels serveis socials si no els mostréssim
el producte que permet respondre a
aquesta necessitat, si no disposéssim
dels serveis que efectivament perme-
tessin protegir i promoure aquest bé
desitjable.

La meva percepci6 personal és que
aquest producte existeix, que disposem
dels serveis que permeten protegir i
promoure aquest bé, que tenim aquesta
activitat que permet respondre a aques-
ta necessitat de la qual estem parlant.
Posats a anomenar-la d’alguna manera,
I’anomenaria intervencié social, encara
que només sigui perque és un terme
que no és propietat de cap de les disci-
plines o professions relacionades amb

els serveis socials, i encara que accepti
que no sols es fa intervencio social en
els serveis socials (Fantova, en premsa).

He de reconeixer que aquesta
intervencio social de la qual parlo, tant
se val com I’'anomenem, també és una
realitat en construccié. Per aixo0, en els
serveis socials realment existents, i en
la comunitat cientifica i tecnica que
hi esta interessada, trobarem al costat
d’experiencies i eines valuoses, unes al-
tres que, a manera d’impureses o vicis,
resten rigor i eficacia a la intervencié
que es du a terme als serveis socials.
D’altra banda, també és un fet que als
serveis socials trobem, al costat de pres-
tacions i serveis propis de la branca, al-
tres prestacions i serveis que més aviat
encaixarien, segons I’esquema que he
proposat, en altres branques de ’accié
pro benestar.

Tal com ho veig, el procés de debat
per a la delimitaci6 de I’'objecte dels
serveis socials i el procés de desenvo-
lupament técnic basat en I’evidencia
que vagi perfeccionant la intervencié
social s6n processos que s’alimenten
i es potencien muituament, ja que en
la mesura que perfilem millor I’efecte
per desencadenar, millor podrem
desenvolupar les eines per fer-ho, i en
la mesura que millorem la tecnologia
d’intervencid, més visible sera el seu
impacte en la vida de les persones
destinataries. En tot cas, la idea que
vull plantejar i subratllar és que també
en la manera de dur a terme, operati-
vament, la intervencié social, crearem
condicions de possibilitat o, per contra,



posarem obstacles a la universalitzaci6
dels serveis socials.

En coheréncia amb la finalitat que
he proposat per a ella, assumeixo que
la intervencio6 social (que es du a terme
als serveis socials) és una activitat
fonamentalment relacional, és a dir,
que es desenvolupa sobretot (encara
que no Unicament) en o a través de
les relacions interpersonals entre els
agents d’intervencio (o prestacio del
servei) i les destinataries i els destinata-
ris. Em baso lliurement en un esquema
de Josep Maria Rueda (Rueda, 1998:
158-164) per afirmar que la intervencié
social pot tenir un caracter més aviat (o
conjuntament):

* Assistencial, palliatiu...: quan
la pretensio de la intervenci6 s’entén
com a compensacio del desajustament
entre autonomia personal i integraci6
relacional pero sense modificar neces-
sariament la capacitat autonoma de la
persona o els seus vincles relacionals
en 'entorn.

e Promocional, habilitador...: quan
pretén provocar aprenentatge en les
persones, increment de la seva autono-
mia...

 Transformador de situacions,
estructures, xarxes, sistemes....

Al llarg del seu desenvolupament,
I’evidéncia disponible a través de la
investigacio, la sistematitzaci6 de la
practica i els consensos professionals
han permes decantar i construir un
conjunt de principis filosofics, eixos
metodologics... Em vull aturar una
mica en aquells que, al meu entendre,
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empenyerien més els serveis socials cap
a la universalitzacié:

¢ Enfocament comunitari. Que la
intervencio, en clau de proximitat, es
fonamenti en les xarxes familiars i co-
munitaries i els doni suport (Govern de
Navarra, sense data; Navarro, 2002).

* Personalitzaci6. Recerca flexible
del grau més alt d’adequacié o adap-
tacio de I’atencio a les necessitats,
demandes i expectatives de cadascun
dels individus.

e Sinergia. Recerca del grau més
alt d’ajustament, la maxima fluidesa i
I’efecte multiplicador entre les dife-
rents prestacions i serveis que rep la
persona, de manera que la intervencio
amb la persona sigui tan amigable i
tan poc disruptiva com sigui possible, i
I’abordatge sigui tan integral com sigui
necessari.

* Promoci6 de ’autonomia, en
el doble sentit de treballar perque la
persona conservi i desenvolupi més i
millor les capacitats i que decideixi,
tant com sigui possible, sobretot el que
I’afecta.

* Normalitzacié. Oferir a les
persones destinataries els entorns, les
activitats, els recursos i les oportunitats
culturalment normatives o socialment
valorades, amb especial atenci6 a
qiiestions com la confidencialitat, la
intimitat, la privacitat i la imatge.

* Integraci6. Oferir els entorns,
les activitats, els serveis i els recursos
menys restrictius que sigui possible, és
a dir, els que representin més contacte
amb la comunitat.

Crec que uns serveis socials que es
vagin plantejant, tecnicament i ope-
rativament, a partir d’aquestes claus,
sén uns serveis socials més universali-
zables, més tendents a la universalitza-
cid. Aix0 esta sent possible i sera cada
vegada més possible, al meu parer, a
mesura que:

¢ Es va reforcant i visibilitzant la
tasca de diagnostic social (Martin, sense
data) i la prescripci6 teécnica com a fun-
ci6 clau en I’'ambit dels serveis socials,
precisament perque el diagnostic social
(i la prescripci6 técnica corresponent)
permet identificar les necessitats a les
quals poden donar resposta els serveis
socials i diferenciar-les d’aquelles que
cal abordar des d’altres branques de
I’accié pro benestar.

 Es potencien i es déna valor a les
prestacions tecniques propies dels ser-
veis socials (com I’assisténcia personal,
I’acompanyament social, la inter-
vencié comunitaria...) i s’entén que
altres prestacions (com ’allotjament,
I’alimentacid, les prestacions de
caracter sanitari...) tenen, si escau, un
caracter complementari en els serveis
socials.

e Se separen de I'ambit dels serveis
socials aquelles prestacions economi-
ques (com les rendes minimes o les pres-
tacions per a habitatge) que corresponen
conceptualment a altres branques de
I’acci6 pro benestar i que contribueixen,
segons la meva opini6, a distorsionar la
imatge dels serveis socials, desviar part
de les seves energies i condicionar la
tasca d’intervenci6 social.
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* Es potencia I’atencié generalista
i personalitzada, superant progressiva-
ment la segmentaci6 tradicional per
collectius vulnerables atesos de mane-
ra segregada i apostant pels formats i
enfocaments més amigables amb les
xarxes familiars i comunitaries en clau
de proximitat en el territori (Leichsen-
ring, 2005: 24).

 Es desenvolupa la intervenci6
proactiva amb els dispositius i agents
d’altres branques d’activitat en la re-
cerca, des de I'especificitat dels serveis
socials, d’objectius comuns que no so6n
propis de cap de les branques com, per
exemple, la prevencié de les dependen-
cies, ’atenci6 a la diversitat funcional,
la inclusié social, la conciliaci6 de la
vida personal, familiar i laboral, la
igualtat de genere...

Aixi doncs, entenc que la tas-
ca de desenvolupament técnic,
d’investigacid, desenvolupament i inno-
vacio, de sistematitzacié de la interven-
ci6 social és condicié necessaria, encara
que no suficient, per a una adequada
universalitzacid, entre altres coses
perque no serveix per a res declarar, ju-
ridicament, un dret subjectiu si aquest
no va associat a un cataleg o cartera de
prestacions i serveis. I no hi ha manera
de construir un cataleg o una cartera
de prestacions i serveis si no hi ha per
sota una labor rigorosa i sostinguda de
creaci6 i ordenacié d’aquestes presta-
cions i serveis als quals instruments
com el cataleg o la cartera garanteixen
I’accés universal, en funcié de les neces-
sitats de cada persona.

124

De fet la mateixa Llei 12/2007, de
serveis socials de Catalunya, en un
lloable intent, possiblement, de no
deixar fora res del que existeix, recull
al llarg de quatre pagines un cataleg
de prestacions i serveis en el qual, no
obstant aix0, dona carta de naturalesa
a modalitats d’atencié i a formes de
segmentacié que no necessariament
s’haurien de mantenir en el futur. Al
meu entendre, de vegades pesa mas-
sa la inercia institucional o la 1dogica
clientelar, per sobre dels desenvolu-
paments que suggeririen 1’evidencia
comparada, la sistematitzaci6 de les
millors practiques o els consensos de la
comunitat cientifica, professional i ciu-
tadana vinculada als serveis socials. Per
posar un altre exemple, en el cataleg de
serveis de I’article 15 de la Llei 39/2006,
de promocié de I'autonomia personal
i atencio a les persones en situaci6 de
dependeéncia, al costat d’un servei la
denominaci6 i configuracié del qual
pot estar relativament establerta, com
el servei d’ajuda a domicili, es parla
del «centre de dia per a gent gran», del
«centre de dia per a menors de 65 anys»
i del «centre de dia d’atenci6 especiali-
tzada», sense que aquesta classificacié
tripartida es basi en cap consens técnic
o realitat institucional, que jo sapiga.

Estructuracid i gestié d'organitzacions
Sense allunyar-me del dia a dia dels
serveis socials, voldria identificar ara
un ultim conjunt de condicions de pos-
sibilitats per a I’efectiva universalitza-
cié dels serveis socials com sén els que

tenen a veure amb la seva estructuracié
i gestio (particularment en els sistemes
publics de serveis socials), sempre recor-
dant que en aquest article no entraré
en aspectes que tenen a veure amb la
institucionalitzacié juridificada dels
serveis socials, ni tampoc amb el seu
financament, tot i que —no em cansaré
de dir-ho— sén aspectes absolutament
clau per a la desitjada universalitzacio.

Aixi doncs, em pregunto que
poden aportar I’estructuracié i la
gestio dels serveis socials en el procés
d’universalitzaci6 i, en primer lloc, crec
que no hi haura dubtes sobre el fet que
no es pot parlar d’un dret universal
als serveis socials si no es configura un
sistema public de serveis socials, com
a instrument mitjancant el qual els
poders publics garanteixen 1’exercici
d’aquest dret. A I’hora d’estructurar
aquest sistema public de serveis socials,
crec que hi ha algunes notes caracte-
ristiques que contribuiran al procés
d’universalitzacid.

La primera té a veure amb
I’accessibilitat dels serveis socials. No
sembla dificil establir el vincle entre ac-
cés facil i universalitzacié efectiva dels
serveis socials. I aquesta accessibilitat té
a veure, per exemple, amb I’absencia de
barreres fisiques als centres de serveis
socials, amb la qualitat i la quantitat
de la informacié que els serveis socials
ofereixen sobre si mateixos o amb la
proximitat de les unitats prestadores
de serveis a la poblaci6, proximitat que
s’aconsegueix potenciant les unitats o
els programes de dimensions reduides



i caracter polivalent, més susceptibles,
per raons de massa critica, de territo-
rialitzar-se, desconcentrar-se o descen-
tralitzar-se.

En aquesta linia, per exemple, Pilar
Rodriguez ha recomanat que, «a més
del desenvolupament en quantitat, va-
rietat i qualitat dels recursos d’atenci6
(...) se’ls doti de flexibilitat per adap-
tar-se a les necessitats de cada cas. Pel
que fa als serveis d’ajuda a domicili,
que sén els que cal impulsar més, cal
que es produeixi una ampliacié i una
reorientacio dels serveis que ofereixen
per tenir en compte els suports en
I’entorn i ’assisténcia personal. Els
centres de dia i altres recursos interme-
dis han d’ajustar els seus objectius i les
prestacions a la diversitat de situacions
que cal atendre. També es recomana
la inclusi6 sistematica de programes
i serveis dirigits directament a les fami-
lies, avui practicament inexistents.
Quant als allotjaments i les residen-
cies, es proposa fer una revisié critica i
profunda del model predominant per
millorar-ne la qualitat, produir innova-
cié i més diversificacié en I’oferta que
permeti la capacitat d’eleccié» (Rodri-
guez, 2006: 6).

Una segona qiiesti6 de caracter orga-
nitzatiu té a veure amb totes aquelles
previsions que facilitin la coordinacié
amb els altres sistemes d’atencid i la
continuitat de I’atencié. Em refereixo,
per exemple, a la delimitacié de divi-
sions territorials compatibles entre els
diferents sistemes; a la creaci6 d’organs
de coordinacié entre sistemes (per
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exemple, entre el sanitari i el de serveis
socials) en els diferents nivells de
P’estructura, o a la previsi6 de sistemes
de gestio de casos (Hall, 2002) en els
quals intervinguin de manera intensa
més d’un sistema o branca...

En tercer lloc, em referiria a
I’estructuracid, en totes les escales,
de processos i dinamiques participa-
tives, que comencen amb la previsio
d’intervenci6 de la persona usuaria
en I’elaboraci6 del pla d’atencié que li
correspon, continuen per experiencies
d’autogestié comunitaria i collaboraci6
entre el sector publici la iniciativa
social en la resposta a necessitats en el
territori, i es completen amb espais sig-
nificatius per al dialeg social, el dialeg
civil i, en definitiva, la participaci6
ciutadana en els ambits on es prenen
les decisions sobre el sistema publicila
politica publica de serveis socials.

D’altra banda, les organitzacions,

a més d’estructurar-se, han de ser
gestionades. Tot i que m’he ocupat

més extensament de la qiiesti6 de la
gesti6 dels serveis socials en altres

llocs (Fantova, 2006), no voldria acabar
aquest article sense esmentar, si més
no telegraficament, algunes aportacio-
ns que la gesti6 de centres i programes
de serveis socials pot fer en el procés de
la seva universalitzacio:

* Desenvolupament d’enfocaments
de gestio estratégica adaptats al par-
ticular mix de benestar present en els
serveis socials, en els quals cada tipus
d’agent (public, social...) haura de ser
capac de construir, mantenir i millorar

una posicié que li permeti agregar el
tipus de valor afegit que li correspon
en més mesura (en cada cas: garantir,
avaluar, innovar, coordinar, interve-
nir...), en un joc de suma positiva amb
els altres agents.

* Aplicacio de les tecniques de
marqueting a ’hora de segmentar de
noves maneres la poblacié destinataria
de I’atenci6, superant enfocaments que
tendeixen la localitzacié de les perso-
nes en collectius definits en funcié
d’una unica caracteristica de les perso-
nes (edat, funcionalitat...).

+ Emfasi en la gesti6 del talent
huma i en la qualitat de ’ocupacio,
amb particular interes en els nivells
auxiliars, en els quals els serveis socials
poden trobar, ara o a curt termini, el
seu tal6é d’Aquilles o coll d’ampolla en
el procés d’universalitzaci6.

e Acci6 combinada d’iniciatives
de gesti6 de qualitat (amb estandar-
ditzaci6 de processos i compromisos
de resultats) i gesti6 del coneixement
(especialment orientades a enfortir
competeéncies relacionals en tots els
nivells del sistema).

Considero que aquestes claus de
gestid i estructuracié que acabo de
suggerir, juntament amb les altres
presentades al llarg de I’article sobre
el tipus de necessitats i activitats que
cal considerar en els serveis socials,
poden contribuir, al costat de decisions
normatives i econdmiques, en una
accié combinada i estratégica de molts
agents per a la universalitzaci6 efectiva
dels serveis socials.
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Des del punt de vista de I’estruc-
turacio i la gestid dels sistemes, cal
assenyalar que la recent aprovacié
de la Llei 39/2006, de promoci6 de
I’autonomia personal i atencié a les
persones en situacié de dependeéncia, i
de la Llei 12/2007, de serveis socials de
Catalunya, ens situa davant la incerte-
sa sobre I’articulacié efectiva entre el
sistema per a ’autonomia i ’atenci6
a la dependencia i el sistema catala de
serveis socials. Des del meu punt de
vista, en el desenvolupament i I’aplica-
cié d’ambdues lleis s’haura de fer un
esfor¢ d’estructuracid i gestié que per-
meti minimitzar els previsibles costos
de transaccio (en forma d’interferénci-
es politiques, conflictes competencials,
deficiencies de I’arquitectura institu-
cional, fragilitat de mecanismes...) i
desencadenar les sinergies tant com
sigui possible.

Consideracions finals

Comencavem aquest article fent re-
ferencia a canvis legislatius que poden
empenyer els serveis socials cap a la
desitjada universalitzacié. No obstant

126

aix0, hem insistit, sobretot, a identifi-
car condicions de la universalitzacié
que no depenen tant de les lleis com
del compromis quotidia i de I’encert
eficag dels agents involucrats en els
nostres serveis socials.

En diversos moments de I’article he
pogut fer indicacions critiques a la Llei
39/2006, de promoci6 de 'autonomia
personal i atenci6 a les persones en
situacié de dependencia, o a la Llei
12/2007, de serveis socials de Catalunya.
No obstant aix0, en aquestes considera-
cions finals m’agradaria subratllar dues
coses. En primer lloc, que, segurament,
ambdues lleis sén, en els seus encerts
ien les seves limitacions, reflex del
sector que pretenen regular. Dit d'una
altra manera, no crec que existeixi
a Espanya una comunitat cientifica,
técnica, professional, institucional o
social en la qual haguem arribat a uns
consensos que vagin especialment per
davant d’aquestes lleis o per un lloc
particularment diferent.

En segon lloc voldria dir que amb-
dues lleis, en les seves declaracions,
poden ser coincidents amb molts dels

plantejaments que aqui hem intentat
fer o que poden fer-se des de dintre dels
serveis socials. I que, en tot cas, les lleis
arriben fins a on arriben, que sempre
hi haura, afortunadament, una gran
quantitat de qiiestions que no depenen
tant de la regulacié normativa (o la
despesa publica, per fonamental que
sigui) com d’altres processos com els
d’investigaci6 cientifica, desenvolupa-
ment técnic, compromis professional,
enfortiment de les organitzacions, ges-
tid estrategica, participacié ciutadana,
canvi social...

Aquestes lleis, aprovades per am-
plies majories en els respectius parla-
ments, ens obren la porta a les perso-
nes que treballem en els serveis socials
per poder impulsar una nova etapa en
aquesta important branca de ’accié pro
benestar. Possiblement només el temps
ens permetra analitzar fins a quin punt
vam ser capacos, en aquest moment
historic, d’empényer cadascu des
d’on esta, per al perfeccionamentila
universalitzacié dels serveis socials que
efectivament repercuteixi en la qualitat
de vida de totes les persones. '
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