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CAPITOL 18:

CONCLUSIONS FINALS DE LA TESI | PROPOSTES PER
A LA MILLORA DE L'AVALUACIO DE SERVEIS
| PROGRAMES SOCIALS

A continuacié presentem les conclusions de la tesi. Aquestes conclusions es re-
fereixen a aquelles idees, afirmacions o preses de posicié que valorem com a més
significatives i que, per tant, volem destacar.

L'ordre d'aquestes conclusions no obeeix a una prelacié d'importancia o de sig-
nificacid, siné que s'estructuren segons els objectius que ens haviem proposat en
la introduccié de la tesi. Es a dir, les conclusions que presentem s'agrupen en
funcié de la seva afinitat amb els continguts dels objectius que préviament ha-
viem establert. Perd aquest no és 1inic criteri d'ordenacié que hem seguit, ja que
dintre de cada grup de conclusions associades a un determinat objectiu, aques-
tes estan ordenades seguint, encara que de forma aproximada, la seqiienciacio
logica dels capitols i els apartats que formen la tesi. Pensem que d'aquesta
manera facilitem I'activitat del lector, ja que trobara les conclusions agrupades en
funci6 dels objectius, i, dintre de les conclusions referents a un mateix objectiu,
aquestes segueixen un ordre similar al de I'estructura interna del treball d'inves-
tigacié que hem presentat.

Hem pensat que en relacié amb el tema especific del nostre treball d'investigacio
(I'avaluaci6 de serveis i programes socials), no n'hi havia prou d'acabar amb unes
conclusions, siné que calia anar més enlla, tot atrevint-nos a formular algunes
propostes que entenem que poden facilitar el desenvolupament de dissenys es-
pecifics i contextuals d'avaluacié de serveis i programes socials. Sabem que
aquest punt representa un risc i que hem estat agosarats en la seva formulaci6,
perd també és cert que considerem que paga la pena aquest risc. Per tant, les
conclusions que s'exposen tot seguit s'associen a unes propostes que, segons la
nostra opinid, haurien de guiar el disseny i 'elaboracié de models d'avaluacié de
serveis i programes socials.

Aquestes s6n les conclusions i les propostes derivades del treball d'investigaci6
que hem presentat:



Primer objectiu: Definir i caracteritzar el Sistema catala de serveis socials,
tenint present que aquest sistema s'ha de contextualitzar en relacié amb el
desenvolupament dels diversos mecanismes de proteccio i promocié social
que configuren l'actual Estat del benestar.

1.

Els serveis i programes socials es contextualitzen dintre d'un marc sociopo-
litic configurat per un model d'Estat social, democratic i de dret que ha de-
senvolupat tot un conjunt de mecanismes i de sistemes de proteccié social
per tal d'aconseguir el benestar dels seus ciutadans, essent els serveis i
programes socials un d'aquests mecanismes.

Aquest model d'Estat s'ha denominat Estat del benestar, existint dues ac-
cepcions del mateix: a) 'Estat del benestar en sentit ampli, el qual engloba
el marc politic democratic, la regulacié de 'activitat econdmica i la politica -
de benestar social; i b) 1'Estat del benestar en sentit restringit, el qual garan-
teix la provisi6 de serveis basics en els camps de la sanitat, ['educacid, I'habi-
tatge, 1'assisteéncia social, I'ocupacidé i la transferéncia de rendes.

Aquesta doble accepcié (amplia i restringida) és també aplicable als serveis
socials. L'accepcié amplia identifica els serveis socials amb el conjunt de
sistemes de proteccié social (educacid, sanitat, habitatge, assisténcia social
ocupaci6 i pensions), mentre 'accepcid restringida de serveis socials reserva
aquest concepte per a un d'aquests sistemes de proteccid: 1'assisténcia
social.

Al llarg de tot el treball, s'ha utilitzat l'expressio serveis socials per fer re-
feréncia al sistema d'assisténcia social en sentit restringit. Per tant, I'ava-
Iuacié de serveis i programes socials fa referéncia a aquesta accepcié
restringida de serveis socials. S'entén que els serveis socials sén una de les
arees que configuren els sistemes de proteccid social, els quals constituei-
xen un dels trets caracteristics de 1'Estat del benestar.

S'afirma que els serveis socials han de dirigir-se al conjunt de la poblacid,
d'acord amb els principis d'universalitzacié i de normalitzacid, i que no
Unicament han de facilitar accions de caracter assistencial, siné també de
prevencid, promocié i desenvolupament en 1'ambit individual, grupal i co-
munitari. Ara bé, aquesta universalitzacié dels serveis socials (atencié a
tota la poblacié independentment de les necessitats socials) no significa
que aquests serveis no hagin de prioritzar I'atencié d'aquells col-lectius que
presenten necessitats socials més acusades.

En aquest sentit, s'entén que els serveis socials han de facilitar als ciuta-

dans les condicions objectives i elementals que poden millorar llur qua-
litat de vida, prioritzant la intervencié en aquells sectors de poblacié

- pagina 414 -



que manifesten uns nivells més acusats d'insatisfaccio en relacié amb les
seves necessitats més elementals.

Per tant, els serveis socials han de desenvolupar un paper corrector i com-
pensador dels deéficits sociopersonals, facilitant i promocionant recursos es-
pecifics, aixi com potenciar 1 facilitar I'accés d'aquests grups de poblacié a la
resta de recursos i de serveis que integren els sistemes de proteccié de
benestar social.

Pel que fa als serveis socials de Catalunya, s'ha introduit el concepte de Sis-
tema catala de serveis socials (SCSS), el qual consisteix en el conjunt
coordinat de serveis socials, establiments, prestacions economiques i activi-
tats generals de prevencid, atencié i promoci6 social que es duen a terme a
Catalunya i comprén totes les activitats organitzades que, mitjancant la
intervencié de personal preparat i amb el suport d'equipaments i recursos
adequats, s'orienten a prevenir l'exclusié social i a promoure la prestacid
social de suport personal, d'informacid, d'atencié i d'ajut a tots els ciutadans,
especialment a les persones, les families o els col-lectius que, per raé de difi-
cultats de desenvolupament i d'integracio en la societat, manca d'autonomia
personal, disminucions fisiques, psiquiques o sensorials, problemes familiars
o marginacié social, sén creditors de 'esforg collectiu solidari.

4.1. El Sistema catala de serveis socials esta configurat per dos nivells
funcionals: els serveis socials d'atencié primaria (SSAP) i els serveis
socials d'atenci6 especialitzada (SSE).

4.1.1. Els serveis socials d'atencio primaria (SSAP) sén el punt
d'accés immediat al sistema de serveis socials, el primer nivell
d'aquest i el més proper a l'usuari i als ambits familiar i social,
prestant-se mitjancant equips multiprofessionals, I'ambit d'ac-
tuaci6é dels quals és l'area basica de serveis socials. Aquests
equips porten a terme funcions d'informacid, orientacié i
assessorament, de treball social comunitari i de deteccid i pre-
vencid, al mateix temps que formulen propostes de derivacié
als serveis socials d'atencié especialitzada, apliquen tracta-
ments de suport a persones, families i grups i gestionen, entre
d'altres, els serveis d'atencidé domiciliaria.

4.1.2. Els serveis socials d'atencio especialitzada (SSE) consti-
tueixen el nivell d'actuacié6 especifica dirigida al diagnostic, la
valoracid, el tractament, el suport i la rehabilitacié dels deficits
socials de les persones pertanyents a col-lectius o segments de
la poblacié caracteritzats per la singularitat de les seves ne-
cessitats i actuen mitjancant professionals especialitzats i, se-
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gons els casos, amb recursos comunitaris, dilirns o residencials,
o amb els altres recursos que siguin adequats.

Aquests serveis especialitzats estan formats per dues modali-
tats de serveis: a) Els serveis socials especialitzats d'acolli-
ment ditirn (establiments que presten atencid en horari diiirn,
en els quals es desenvolupen activitats d'acolliment, esbarjo 1
convivencia, suport comunitari i/0 accions preventives de 1'in-
ternament), i b) Els serveis socials especialitzats d'acolliment
residencial (establiments que tenen una funcid substitutoria
de la llar, ja sigui de forma temporal o permanent, per a aque-
lles persones que per diverses circumstancies no tenen o no
poden restar a casa seva).

4.2. Es remarca que existeix una tipologia especifica de serveis i esta-
bliments socials. Aquesta tipologia es desenvolupa d'acord amb els
nivells funcionals abans esmentats (atencié primaria i atenci6 espe-
cialitzada; si bé dintre de 1'atencié especialitzada es distingeix entre
I'acolliment diiirn i residencial) i en funcié de les arees d'actuacié o
sectors especifics de poblacié als quals van dirigits (infancia, gent
gran, persones amb disminucio, etc.).

Per tant, i donada aquesta diversitat i pluralitat de serveis i establi-
ments socials, s'entén com a necessari que els dissenys d'avaluacié
aplicats als serveis i programes socials tinguin present aquesta carac-
teristica i s'adaptin a les singularitats d'aquests serveis i programes.

En conseqiiéncia, es proposa que els dissenys d'avaluacio aplicats
als serveis i programes socials s'ajustin i adaptin a aquesta tipo-
logia de serveis i establiments, defensant-se dissenys d'avaluacié de
serveis i programes socials que siguin especifics (propis de 1'ambit
concret d'aplicacié) i contextuals (adaptats a les caracteristiques
singulars del servei o programa que es vol avaluar).

5. S'ha constatat que els serveis socials sén un camp d'accié interdiscipli-
nari, en el qual intervenen diverses professions des de diverses disciplines i
arees del coneixement. En conseqiiéncia, s'afirma que l'avaluacié de serveis
i programes socials ha de ser un treball d'equip, preferentment de caracter
interdisciplinari.

Per tant, es proposa que les avaluacions de serveis i programes socials

siguin dissenyades i realitzades per equips avaluadors de caracter inter-
disciplinari.
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Segon objectiu: Oferir una aproximacio conceptual i epistemologica a la teo-
ria general de l'avaluacid, ja que s'entén que si bé la tesi se centra en un
ambit especific d'aquesta, com és l'avaluacio de serveis i programes socials,
aquest topic s'ha de contextualitzar i sistematitzar dintre del marc cientific
més general de la teoria avaluativa.

6.

S'entén l'avaluaci6 de serveis i programes socials com una forma d'investi-
gacié social aplicada, de caracter sistematic, que vol obtenir informacié
significativa sobre la planificacid, el desenvolupament i els resultats d'un
determinat servei o programa, per tal de valorar-ne el grau d'adequacié a
les previsions inicials, amb la finalitat d'establir uns judicis de valor (basats
en l'analisi comparativa d'allo que s'ha produit amb allo que s'havia previst)
que han de facilitar els processos de presa de decisions que afecten el
servei o programa avaluat, tenint sempre present la seva utilitat social, en
el sentit que les seves conclusions permetin millorar i optimitzar 1'esmentat
servei o programa.

L'avaluacié és una modalitat d'investigacié cientifica aplicada que presenta
unes caracteristiques i uns requisits particulars. En conseqiiéncia, les
reflexions epistemologiques i metodologiques referents a la investigacid
cientifica sén també valides per a 1'avaluacid, essent possible parlar, com fan
diversos autors, d'investigacié avaluativa.

Es defensa 1'avaluacié de serveis i programes socials com un procés conti-
nuat i planificat que té lloc al llarg de totes les etapes de desenvolupament
d'un servei o programa, i no inicament en la seva etapa final.

S'han identificat diverses modalitats d'avaluacié en funcié de l'aplicacid
de quatre criteris de classificacié: a) Quan té lloc I'avaluacié; b) Qui la fa i
des de quina posicié institucional; ¢) Amb quina finalitat; d) Quin és el
disseny metodologic triat.

Respecte al primer criteri de classificacié (quan té lloc 1'avaluacid) s'han
identificat les modalitats de les avaluacions formativa i sumativa; mentre
que el segon criteri (la posicid institucional de I'avaluador) ha permes parlar
de l'avaluacio externa i de l'avaluaci6 interna (amb la variant de l'autoava-
lnacid). L'aplicacié del tercer criteri (els objectius de ['avaluacid) ha fet pos-
sible exposar 1'avaluacié de necessitats, 1'avaluacié de disseny i de valoracid
de l'avaluabilitat, 1'avaluacié d'execucié o de procés i l'avaluacié de
producte (amb les respectives submodalitats); mentre que, en referéncia al
quart i darrer criteri (el disseny metodologic triat), s'han desenvolupat els
dissenys experimental, quasi-experimental i no experimental d'avaluacid,
aixi com també els models basats en la utilitzacié de metodologies quantita-
tives i qualitatives.
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7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Davant d'aquestes modalitats s'ha pres posicid a favor de I'avaluacio
formativa, de Yavaluacié externa (de caracter participatiu i demo-
cratic) i de l1a pluralitat metodologica que accepta tant l'aplicacié de
metodologies quantitatives com qualitatives (aixi com també integra-
des) d'avaluacié. No s'ha pres posicié en relacié amb les diverses
modalitats existents en funcié dels objectius, ja que s'entén que
aquestes presenten caracter complementari, essent necessari que una
avaluacio global les contempli totes, si bé en diferents moments del
procés avaluatiu.

Per tant, es proposa que les avaluacions, especialment en 1'ambit es-
pecific dels serveis i programes socials, siguin formatives, externes
(perd amb participacié de tots els collectius implicats o afectats),
globals (en el sentit de considerar la complementarietat entre les
avaluacions de necessitats, de disseny, de procés i de producte) i -
metodologicament plurals (tot i que en el camp dels serveis i progra-
mes socials s'ha destacat la utilitat i la idoneitat de la metodologia

~qualitativa).

S'entén que l'avaluaci6 ha de ser un instrument de millora i d'opti-
mitzacié dels serveis i dels programes avaluats, ja que la seva finalitat
no és tnicament establir judicis de valor, sind també orientar els
processos de presa de decisions que afecten la millora i I'optimitzaci6
del servei o programa avaluat.

Per tant, es proposa prioritzar les avaluacions formatives en un
sentit triple: a) L'avaluacié ha de tenir lloc al llarg de tot el procés de
disseny, implementacié i execucié del servei o programa avaluat; b)
L'avaluacié ha de ser continuada, i ¢) Els seus resultats han de ser im-
mediatament aplicats, per tal de facilitar I'optimitzacié del servei o
programa avaluat.

Pel que fa a les modalitats d'avaluaci6 segons la posici6 institucional
de l'equip avaluador, es proposa fomentar les avaluacions externes
de serveis i programes, si bé la demanda de ['avaluaci6 ha de ser in-
terna a la propia organitzacié que gestiona el servei o programa
avaluat i el disseny d'avaluacié ha de tenir en compte la participacié
de tots els col:lectius implicats o afectats en el procés d'avaluacid.

L'avaluacié de serveis i programes socials ha d'incloure 'avaluacié de
necessitats, 1'avaluacié de disseny i la valoracié de I'avaluabilitat del
servei o del programa que es vol avaluar. Un punt critic de tot procés
d'avaluaci6 és la valoraci6 de l'avaluabilitat, ja que no tots els serveis
1 programes socials sén avaluables. En aquests casos, la prévia valo-
racié de l'avaluabilitat evita la realitzacié de posteriors avaluacions
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d'execucié o de producte que no s'ajusten a requisits metodologics i
que, per tant, no sén valides o viables.

7.5. S'afirma que cal tenir presents els aspectes processals 1 no inicament
de resultats. Aquest fet és especialment significatiu en 'avaluacié de
serveis i programes socials, ja que 1'avaluacié dels resultats i de 1'im-
pacte aconseguits, si bé és una perspectiva necessaria (i tal vegada
ineludible) no és suficient per aprehendre la totalitat i la globalitat de
I'acci6 dels programes i dels serveis socials. L'avaluacié de producte
sempre haura de considerar-se i complementar-se amb I'avaluaci6
d'execucid o de procés. No és possible, ni tampoc convenient, tenir
unicament presents els resultats o I'impacte aconseguits mitjancant
I'execucio i el desplegament dels programes i dels serveis socials, ja
que existeixen molts efectes o resultats de tipus indirecte o secundari,
al mateix temps que els processos generats per aquests serveis i pro-
grames produeixen canvis.

Es defensa, per tant, l'avaluacio de procés i no vinicament de pro-
ducte, ja que s'entén que l'avaluacio dels resultats i de 1'impacte acon-
seguits pels serveis i programes socials és important, perd en aquest
camp de l'accié social és també important tenir presents els aspectes
qualitatius i processals, els quals a vegades sén tan importants o més
que els mateixos resultats.

7.6. Conseqiiencia de tot aix0 és la importancia que tenen els métodes
qualitatius en el camp de 1'avaluacié dels programes i dels serveis
socials. Per tant, l'aplicaci6 de la metodologia quantitativa sempre ha
de fer-se tenint present 1'existencia d'aspectes i de dimensions que
son dificils de mesurar i de quantificar, essent convenient completar
la perspectiva quantitativa amb aportacions de la perspectiva
qualitativa.

La reflexié al voltant de 1'evolucié dels conceptes de ciéncia i de métode
cientific permet afirmar que la moderna epistemologia de la ciéncia ha signi-
ficat una evolucio dels conceptes de coneixement i de metode cientifics.
El model positivista de ciencia, considerat, per 1'epistemologia de la primera
meitat del segle XX, com I'inic model possible i com I'inic model valid, ha
entrat en crisi, qiiestionant-se en l'actualitat la seva hegemonia epistemold-
gica i metodologica.

El trencament de I'hegemonia del paradigma positivista ha significat també
el trencament del monisme metodologic que considerava el métode expe-
rimental com 1'inic métode cientific possible i valid, acceptant-se, actual-
ment, el pluralisme metodologic que admet la diversitat i la pluralitat de
metodes. En conseqiiéncia, l'avaluacid, com a coneixement cientific, no ha
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de limitar-se a la utilitzacié del model experimental (metodologia quanti-
tativa d'investigacié i d'avaluacid), siné que pot utilitzar una pluralitat de
models i de metodologies.

Existeix una pluralitat de paradigmes epistemologics i una pluralitat de
metodologies d'investigacio cientifica. En qualsevol época historica
coexisteixen diversos paradigmes que influeixen i condicionen el desenvo-
lupament del saber i de la produccié cientifica, existint entre aquests para-
digmes relacions de poder que determinen quin paradigma €s I'hegemonic
0 dominant dintre del context d'época.

Es a dir, dintre de cada &poca histdrica coexisteixen diversos paradigmes
cientifics i un d'aquests presenta caracter hegemonic i dominant, mentre que
els altres, en oposicié al primer, presenten caracter secundari o subordinat.
Per tant, és possible afirmar que no existeix un dnic paradigma (1inic para- -
digma possible, el paradigma, segons determinades concepcions de la
ciéncia), sind que coexisteix una pluralitat de paradigmes, amb les correspo-
nents relacions de poder entre ells.

9.1. Es reconeix l'existéncia de tres paradigmes (el positivista, l'interpre-
tatiu i el critic), cadascun dels quals representa una determinada
forma d'entendre el coneixement, la ciéncia i el métode cientific, aixi
com també una visi6 particular del mén i de la realitat. Aquests tres
paradigmes generen dues metodologies d'analisi de la realitat: la me-
todologia quantitativa que es fonamenta en els conceptes de ciéncia
i metode cientific del paradigma positivista, i la metodologia qualita-
tiva que es fonamenta en els conceptes de ciéncia i meétode cientific
del paradigma interpretatiu i, en menor mesura, del paradigma critic.

9.2. L'adscripcié paradigmatica de l'investigador no ha de ser sectaria ni
excloent. Posicionar-se en una determinada perspectiva no significa
ignorar o rebutjar les aportacions de les altres perspectives. Es de-
fensa una sintesi creativa que, reconeixent l'adscripcié de 1'investi-
gador a un paradigma especific, inclogui aportacions i construccions
conceptuals dels altres paradigmes, ja que independentment de quin
sigui el paradigma de referéncia d'un determinat equip investigador o
avaluador, aquest no podra desenvolupar el seu treball en relacié
amb un determinat aspecte de la realitat social sense tenir presents les
aportacions dels altres marcs paradigmatics. Es a dir, independent-
ment del marc paradigmatic de 1'equip investigador o avaluador,
aquest haura d'adoptar idees, perspectives i conceptes que han estat
desenvolupats des d'altres marcs paradigmatics, sense que aix0 signi-
fiqui abandonar el marc inicial de referéncia.
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10. En el present treball d'investigacié s'entén l'avaluacid des de les posicions
aportades pel paradigma critic, encara que des d'una perspectiva oberta
i integradora que no exclou les aportacions dels altres paradigmes.

Per tant, es proposa una avaluaci6 de serveis i programes socials que tingui
presents els aspectes objectius de la realitat i dels fets avaluats, perd que
també tingui presents els aspectes subjectius associats amb els diversos
subjectes i col-lectius implicats en el procés. Es vol una avaluacié que inte-
gri l'observacio (objectiva) dels fets i I'analisi de les interpretacions
(subjectives) que d'aquests fets fan les diverses parts implicades. Es defensa
una avaluacié que, fonamentada en les metodologies qualitatives, també
incorpori les metodologies quantitatives.

Es propugna una avaluacid els resultats i les conclusions de la qual no s6n
generalitzables de forma universal, perd poden ser interpretats dintre d'un
context d'época forca més ampli que el context particular de l'experiéncia
avaluada. Es vol una avaluacié que entén que els resultats i l'impacte
aconseguits pel programa o pel servei avaluat sén tan importants i signifi-
catius com els processos que shan generat al llarg del seu desenvolupa-
ment. No sols s'han d'avaluar els resultats o I'impacte aconseguits (avaluacié
de producte), sin6é també els processos que els han generat (avaluacié
d'execucié o de procés).

Es proposa una avaluacié que té per finalitat optimitzar els programes, els
serveis, els projectes o les actuacions que han estat objecte d'avaluaci6, per
tal d'incrementar-ne la utilitat social. Es vol una avaluacié que cerqui la
transformacié social i que estigui implicada en la millora de les condicions
de vida i de benestar del conjunt de la col-lectivitat, que estigui preocupada
per la rellevancia social dels seus temes d'estudi i per les implicacions di-
rectes i indirectes dels seus resultats i conclusions. Es defensa una avalua-
cié6 democratica, basada en la participacio de tots els sectors implicats
(patrocinadors, avaluadors, gestors 1 professionals, usuaris o destinataris,
col-lectivitat) i que fomenti la negociacio.

Tercer objectiu: Identificar els principals temes de debat i/o de reflexio que
s'associen amb l'avaluacid, independentment del seu camp especific d'apli-
cacid, reflexionant principalment sobre els aspectes étics i ideologics asso-
ciats a tota activitat avaluativa i fent especial referéncia als factors que
tenen una incidéncia més directa en l'avaluacio de serveis i programes
socials.

11. S'han identificat diverses giiestions actuals de reflexio i de debat en el

camp de 1'avaluacié. Aquests temes de debat son diversos i plurals, existint
diferents propostes i reflexions al seu voltant, ja que no tots els autors iden-
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tifiquen els mateixos temes de debat, al mateix temps que, com és logic, la
seva resolucié (la posicié adoptada davant de cada polémica concreta) va-
ria enormement d'un autor a un altre.

Aquestes qiiestions actuals de reflexi6 i de debat en el camp de 1'avaluacié
s6n les segiients: a) El caracter cientific o ideologic de l'avaluacié; b) Meto-
dologies quantitatives versus metodologies qualitatives d'avaluacié; c) La
democratitzaci6 del procés d'avaluacié; d) La formacié dels avaluadors, i e)
La participaci6 dels diversos sectors implicats en els processos d'avaluacio.

En relacié amb el camp especific de 1'avaluacié de serveis i programes so-
cials s'han destacat els debats referents al caracter cientific o ideologic
de l'avaluacid, la democratitzacio del procés d'avaluacio, la formacio
dels avaluadors i la participacio dels diversos col-lectius implicats en els
processos d'avaluacio.

11.1. Pel que fa al caracter cientific o ideologic de l'avaluacid, s’ha cons-
tatat que 1'avaluaci6 de serveis i programes socials, com qualsevol al-
tre producte cientific, és un constructe d'epoca 1, per tant, influit i
condicionat per la ideologia, les creences i els valors dominants. Per
tant, s'afirma que l'avaluacié de serveis i programes socials no és un
producte objectiu i independent del context social, econdmic i cultu-
ral en el qual es construeix, sind que €s un producte condicionat per
aquests elements i influit per la subjectivitat dels cientifics i experts.

L'avaluacié és una activitat cientifica que presenta aspectes ideo-
logics i de valor que afecten totes les etapes que formen part del seu
procés, existint tres moments en que aquests aspectes ideologics sén
especialment significatius: 1r.) La tria de 'opcié metodologica; 2n.)
L'assignacié de judicis de valor que permetran discriminar quina
informacié és considerada ttil i significativa, i 3r.) L'elaboracié de les
conclusions i llur impacte en la posterior presa de decisions. ”

11.2. En relacié amb la democratitzacié de les avaluacions de serveis i
programes socials, s'ha constatat que la presa de decisions sobre el
procés d'avaluacié no ha de ser una competencia exclusiva de 1'ex-
pert, sindé una competéncia compartida amb el conjunt de persones
que intervenen en el projecte d'investigacid, independentment del
seu rol o funci6, afirmant que la presa de decisions no sols correspon
als avaluadors, siné al conjunt de persones implicades en el procés
d'avaluacié.

Des d'una perspectiva democratica i progressista es proposa que l'a-
valuacio de serveis i programes socials faciliti els processos de
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11.3.

114.

presa de decisions en benefici del conjunt de la comunitat, i no
inicament en benefici dels patrocinadors de l'avaluacio.

Referent a la formacic dels avaluadors que desenvolupen llur exer-
cici professional en el camp de 'avaluacié de serveis i programes so-
cials, s'han apuntat dos aspectes critics: a) Els aprenentatges propis,
especifics i diferenciats que sén necessaris per a desenvolupar una
correcta tasca professional dintre del camp de l'avaluacid no es cor-
responen amb els aprenentatges que tenen lloc dintre de la formacié
inicial d'aquests avaluadors (els quals acostumen a tenir una formacié
inicial en altres disciplines), i b) Habitualment, la formacié especifica
dels avaluadors (dintre dels seus itineraris de formaci6é continuada)
acostuma a tenir lloc un cop ja han iniciat llur tasca professional en el
camp de l'avaluacid, és a dir, I'especialitzacié formativa en relacié amb
els aprenentatges especifics no té lloc de forma previa, sind quan
aquests avaluadors ja han iniciat llur exercici professional.

Tenint en compte les dues observacions anteriors, s'afirma que en el
camp de l'avaluacid de serveis i programes socials els avaluadors han
de coneixer el camp dels serveis i programes socials, perod també han
de tenir una formacié especifica en l'avaluacid, evitant que sols cone-
guin un dels dos vessants (els serveis socials o 1'avaluacié). S'afirma
que els professionals que desenvolupen llur exercici professional en
el camp de 1'avaluaci6 dels serveis i programes socials han de dominar
els dos vessants que intervenen en aquest ambit: han de coneixer la
realitat, les caracteristiques i les particularitats dels serveis i programes
socials, al mateix temps que han de dominar els coneixements i les
tecniques especifiques associades amb I'avaluacié.

En conseqiiencia, en el camp de l'avaluaci6é de serveis i programes
socials, es proposa que els avaluadors tinguin una formacio especi-

fica, especialitzada i diferenciada (sigui aquesta formaci6 inicial o

continuada) des de dos vessants complementaris: a) La teoria i les
técniques d'avaluacid, i b) L'ambit especific d'aplicacié (els serveis i
programes socials) d'aquesta teoria i d'aquestes técniques.

En relaci6 amb la preséncia i la participacié dels diversos
col-lectius implicats en els processos d'avaluacié de serveis i progra-
mes socials, s'ha afirmat que en tot procés d'avaluacié hi ha diversos
col-lectius implicats: els clients, els avaluadors, els professionals, els
usuaris i el conjunt de la ciutadania. Aquests diversos col-lectius
presenten interessos i expectatives particulars que no sempre sén
coincidents.
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Davant d'aquesta pluralitat de sectors implicats, es proposa la
defensa d'un model democratic d'avaluacio, que tingui present
aquesta diversitat de col-lectius i d'interessos, i que inclogui la
participacio de tots aquests col-lectius en les diverses etapes que
formen l'avaluacio.

S'afirma que, en el camp social, la col:laboracié i la participaci6 activa
dels professionals afectats és sempre necessaria. La implicacié i la
participacid de professionals i d'usuaris en les avaluacions pot ser un
principi etic i ideoldgic de caracter general, pero en el camp social és
també un requisit per a poder efectuar una avaluacié correcta, ja que
el tipus i la qualitat d'informaci6 que cal processar fa necessaria i im-
prescindible aquesta col-laboracié. Les caracteristiques quantitatives
i qualitatives d'aquesta informaci6 fan necessaria la col-laboracié dels
professionals i dels usuaris implicats en el desenvolupament del pro- -
grama o servei avaluat. S'entén que en el camp social s'han de
complementar ambdues modalitats d'avaluacid, ja que les dades
quantitatives, sense una interpretacié qualitativa del procés i de la
seva significacié, poden perdre sentit. Les dades quantitatives poden
aconseguir-se (almenys una part important d'aquestes) indepen-
dentment de la col‘laboracié dels subjectes; no aixi les dades quali-
tatives, l'obtencié de les quals necessita la col-laboracié dels
subjectes implicats.

12. Abans, s'ha defensat que 1'avaluacié és una activitat cientifica aplicada que
implica I'adopcié d'uns determinats judicis de valor, els quals s'associen amb
aspectes étics i ideologics. Per tant, 'avaluador no és un expert neutral i
allunyat de controveérsies i de polémiques relacionades amb els valors, sind
que ha de prendre un posicionament étic en relacié amb tots els aspectes
de llur activitat.

En aquest sentit, es pensa que cal recordar que els aspectes &tics no dnica-
ment sén presents en les grans decisions que afecten una avaluacid, siné
que sOn presents en tots i en cadascun dels petits actes que formen aquest
procés. S'entén que les consideracions etiques son inseparables de les inter-
accions quotidianes amb els altres i amb la informaci6 i les dades recollides.

Actualment, el paper de les investigacions cientifiques com a valor absolut, i
prevalent sobre els drets i els interessos de les persones particulars, esta
forca qiiestionat, impulsant-se 'elaboracié de codis étics que volen protegir
els drets individuals a la dignitat, la privacitat, la confidencialitat i el benes-
tar de les persones que afecten 1'activitat investigadora i cientifica.
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13. S'ha constatat que alguns dels dilemes etics més freqiients associats amb els
processos d'investigacié i d'avaluacié sén els segiients: a) El lliure consenti-
ment informat dels participants; b) La confidencialitat i el dret a la privaci-
tat; ¢) L'equitat en les relacions; d) L'impacte dels resultats i dels beneficis
de la investigacid.

13.1.

13.2.

13.3.

134.

En relacié amb el consentiment i el dret a la informacid, es proposa
que els subjectes han de manifestar llur consentiment a participar
en una avaluacié i que aquest consentiment ha de ser lliure, explicit,
conscient i justificat (amb prou informaci6 prévia).

Pel que fa a la confidencialitat i al dret a la privacitat, es proposa que
tota avaluacié ha de preservar el dret a la privacitat del subjecte,
aixi com garantir la confidencialitat de les dades i de la informa-
cié obtinguda. En aquells casos en que existeixi conflicte entre el
dret a la privacitat del subjecte i el dret a la informacié de l'investiga-
dor, s'afirma que, com a norma general, ha de prevaler el primer sobre
el segon.

Referent a l'equitat en les relacions, s'ha defensat un estil democratic
i participatiu d'avaluacié. En conseqiiéncia, es proposa [l'establi-
ment de relacions reciproques i equitatives entre les diverses parts
implicades, essent especialment importants les relacions que s'esta-
bleixen entre els avaluadors (com a experts) i els subjectes directa-
ment implicats en el procés (siguin aquests professionals o usuaris).

Reivindicar aquestes relacions reciproques i equitatives no ha de fer
oblidar que existeix una relacié de poder asimeétrica derivada de la
posici6 institucional i del domini del coneixement i de les tecniques
associats a l'avaluacié. Es a dir, cal recongixer, i no negar o amagar,
aquest desequilibri per tal d'intentar-lo controlar i modificar. Establir
una relacié reciproca i simeétrica entre 1'avaluador i els subjectes no
s'aconsegueix negant el desequilibri de poder existent entre ambdds,
sind reconeixent l'existéncia d'aquest desequilibri per tal de fer-lo vi-
sible (aspecte que en facilitara el control i la possible transformaci6).

En relacié amb l'impacte dels resultats i dels beneficis de la investi-
gaci6, s'han constatat dues qiiestions: a) Cal preveure els efectes que
poden generar els resultats i les conclusions de I'avaluacié; i b) Cal
potenciar la utilitat social (i no unicament cientifica o académica)
dels resultats obtinguts.

S'entén que l'avaluador ha de defensar els resultats i les conclusions

que ha obtingut, perd tenint en compte els efectes positius i negatius
que aquestes conclusions poden tenir sobre el servei o programa
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avaluat. Es a dir, 'avaluador ha de ser conscient dels possibles
efectes secundaris generats per les conclusions del seu treball
d'investigacio.

Per tant, es proposa fomentar la utilitat social dels resultats i de les
conclusions de qualsevol avaluacid, ja que aquests resultats no
tnicament han de ser qtils per a la comunitat cientifica o per a la
institucié patrocinadora de la investigacid, siné que també han de
representar una opcid per a millorar la situacié de tots els col-lectius
implicats.

14. S'afirma que es donen implicacions étiques en tota avaluaci6é de serveis i
programes socials, essent necessari, perod no suficient, que I'avaluador sigui
conscient i sensible envers aquestes implicacions. Un dels aspectes étics
més importants en relacié amb l'avaluacié de serveis i programes socials és
identificar quina és la finalitat de l'avaluacio. La finalitat de I'avaluaci6 és
el benefici dels interessos particulars de la institucié o dels professionals
implicats? o bé és el benefici dels interessos generals de la poblacié i de la
societat?

D'acord amb el model democratic d'avaluaci6 de serveis i programes socials,
es proposa que l'avaluacid sigui un instrument de millora i de transfor-
macid positiva i progressista de la realitat, ja que 1'avaluacié de progra-
mes i serveis socials pot permetre introduir millores que optimitzin les ac-
cions i els resultats d'aquests serveis i programes. Des d'aquesta perspectiva,
s'ha remarcat que l'avaluacié de serveis i programes socials ha de partir de la
premissa que 'objectiu és incrementar el nivell de benestar de la poblacié i
dels usuaris directes, no pas el nivell d'activitat dels serveis.

Quart objectiu: Revisar la literatura cientificotécnica més important sobre el
topic especific de la tesi —l'avaluacié de serveis i programes socials—, tot ofe-
rint una proposta de linies generals que han de configurar els dissenys d'ava-
luacio d'aquests serveis i programes.

15. Es constata que existeix una feble tradicié avaluativa (tant pel que fa a
produccid tedrica com a aplicacié practica) en el camp especific dels serveis
1 programes socials, si bé s'han identificat un seguit d'experiéncies de dis-
seny 1 d'aplicacié de models d'avaluacié de serveis i programes socials
desenvolupades a 1'Estat espanyol al llarg dels darrers anys que permeten
afirmar que la produccié teorica i I'aplicacié practica de dissenys d'avalua-
ci6 de serveis i programes socials s'ha incrementat i intensificat notable-
ment. Tal vegada els serveis i programes socials constitueixen un camp en el
qual la cultura avaluativa encara no esta del tot consolidada ni generalit-
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16.

zada, perd possiblement s'ha iniciat el cami que fard possible aquesta
consolidaci6 en un futur immediat.

S'apunta ['avaluabilitat dels serveis i programes socials com un dels as-
pectes critics d'aquest ambit especific de I'avaluacié. Entre els principals
problemes associats a la valoracié de 1'avaluabilitat dels serveis i programes
socials, s'han destacat els segiients: a) La falta de cultura i de tradici6 ava-
luatives en aquest camp de l'accié social; b) Les possibles resisténcies dels
diversos col'lectius (politics, directius, administradors, teécnics i professionals,
usuaris, etc.) afectats, sense la collaboracié dels quals és dificil de dur a
terme aquesta avaluacid; c) La precarietat econdmica dels serveis i progra-
mes socials, que fa que el cost econdmic generat per l'avaluacié sigui vist
des d'una perspectiva critica i negativa; d) El context extremament canviant
i complex en qué tenen lloc les intervencions socials; e) El caracter dinamic
dels mateixos serveis i programes socials; f) Els resultats i els efectes acon-
seguits (alguns sén visibles a curt termini, altres son efectes secundaris, a
mitja o llarg termini); g) Els dissenys inicials parcials o poc rigorosos
(especialment pel que fa a la definici6 i la concrecié d'objectius generals i
especifics); h) La falta de dissenys especifics i apropiats d'avaluacié que
s'adaptin a les caracteristiques qualitatives dels serveis i programes socials; i,
finalment, i) La no inclusié de l'avaluaci6 en el disseny inicial del servei o
programa que posteriorment es voldra avaluar (de tal manera que aquesta
avaluacié haura de dissenyar-se amb posterioritat, un cop el programa ja es
troba en ple funcionament).

Per tal de corregir aquesta situacid, es proposa promocionar i implantar
una cultura de l'avaluacio en el camp dels serveis i programes socials, de
tal manera que els responsables i els professionals implicats en el desenvo-
lupament d'aquests serveis i programes no entenguin l'avaluacié com un
mecanisme de control, generador d'una despesa economica addicional que
no aporta cap tipus de benefici o millora, siné que l'entenguin com un ins-
trument que incrementa l'eficiéncia del programa o servel avaluat, possibi-
litant una optimitzacié de la utilitzaci6 dels recursos disponibles i, per tant,
dels resultats i de 1'impacte obtinguts.

L'anterior proposta permet parlar de la relacié existent entre les necessitats
detectades i els recursos oferts, ja que quan hi ha un fort desequilibri entre
necessitats i recursos (com acostuma a passar en el camp dels serveis i pro-
grames socials) es fa dificil destinar una part del pressupost a una activitat
que no incrementa (d'una manera directa i immediata) la provisié de recur-
sos. Cal canviar aquesta mentalitat, ja que l'avaluacié permet millorar I'efi-
ciéncia i, per tant, és un instrument que permet aconseguir millors resultats
amb els mateixos mitjans. A més, una avaluacié positiva €s un immillorable
instrument per a aconseguir un increment dels recursos assignats a un
programa o servei.
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17.

18.

S'ha evidenciat la complexitat i el dinamisme dels serveis i programes so-
cials. La seva complexitat es relaciona, entre altres factors, amb el mateix
enrevessament de dues de les disciplines basiques i fonamentals d'aquest
camp d'accié, com sén el treball social i la pedagogia social. Aquesta com-
plexitat del camp de I'accié social fa necessaria una pluralitat metodolc‘)gica
que combini o utilitzi indistintament les metodologies quantitatives i quali-
tatives d'avaluaci6. Es a dir, la pluralitat metodologica no tnicament es
justifica per una opcié paradigmatica que defensa aquesta pluralitat, siné
que també es justifica per les caracteristiques del mateix objecte d'avaluacid,
els serveis i programes socials, els quals sén extremament dinamics i
complexos.

Tota avaluaci6 d'una acci6é complexa, com és el cas dels serveis i programes
socials, ha d'incloure la dimensié quantitativa i qualitativa d'aquesta accid.
Aquestes dues dimensions tenen sempre caracter complementari i no ex-
cloent. Tota metodologia d'avaluacié que tnicament tingui en compte una
d'aquestes dues dimensions sera sempre parcial i es limitara a un determinat
aspecte de la realitat, encara que aquest caracter limitat i parcial no signifi-
qui que no pugui ser viable i valida. En altres paraules, les alternatives
metodologiques que sols enfoquen una d'aquestes dimensions (sigui
aquesta quantitativa o qualitativa) presenten unes conclusions que no re-
presenten la complexitat i la integritat del programa o del servei avaluat, la
qual cosa no significa que aquestes conclusions no puguin ser valides,
fiables, significatives i indicatives.

S'entén que els patrons d'avaluacié han d'adequar-se a les particularitats i a
les caracteristiques especifiques del programa, del servei o de l'establiment
social que és objecte d'avaluacid. Per tant, no existeix un tunic model d'ava-
luacié6 aplicat al camp dels programes i dels serveis socials, siné que existeix
una pluralitat de dissenys d'avaluacio, els quals han d'ajustar-se a la reali-
tat especifica d'aquests programes, serveis i establiments.

18.1. S'afirma que no existeix un disseny d'avaluacié universalment valid
i que sempre sigui el patr$ idoni, afirmant que els dissenys d'avalua-
cié estandarditzats aplicats als serveis i programes socials presenten
dificultats i limitacions donada la pluralitat i la diversitat d'aquests
serveis i programes.

La idoneitat del disseny d'avaluacié sempre depen de les condicions
i de les caracteristiques particulars de la situacid o del programa que
es vol investigar o avaluar: Quin és el millor disseny d'avaluacié?
Quina és l'estratégia que ens aportara les respostes més ttils? No hi
ha una resposta senzilla, immediata i universal a aquestes preguntes,
siné que la resposta dependra en cada cas d'alld que es vol congixer,
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19.

18.2.

dels proposits de 1'avaluacid, de la disponibilitat pressupostaria, i dels
interessos, les habilitats i les capacitats de I'equip avaluador implicat.
Diversos dissenys d'avaluacié produeixen diferent informacio, per
tant, el repte rau a identificar quina és, en una situacié concreta, la in-
formacié més necessaria i util, i llavors utilitzar el disseny d'avaluaci6
que sigui idoni per a aconseguir l'esmentada informacio.

No es considera convenient la utilitzacié de patrons estandarditzats
o de models elaborats i dissenyats en funcié d'altres sectors de I'accié
social (per exemple, la sanitat o I'ensenyament). Aquests dissenys po-
den ser valids en els seus ambits respectius d'aplicacid, perd poden
no ser-ho en el camp especific dels serveis i programes socials, ja que
existeixen paral-lelismes i analogies, perd no identitats entre aquests
camps.

Es defensa I'especificitat dels programes i dels serveis socials 1, per tant,
I'especificitat de les seves metodologies, de les seves tecniques i dels seus
instruments d'avaluacié. Cal que les diverses metodologies d'avaluacié de
servels i programes socials tinguin presents dos requisits, com ara la seva
adequacid i la seva adaptacié a les realitats concretes d'aquests programes i
serveis.

19.1.

La diversitat i les caracteristiques particulars dels programes i dels
serveis socials fan necessaria 'elaboracié de dissenys d'avaluacio es-
pecifics 1 adaptats a aquesta diversitat i a aquestes caracteristiques.
Ara bé, els patrons d'avaluacié de serveis i programes socials no sols
han de ser especifics, sind que també han de ser dissenys contextua-
litzats que s'adaptin a les caracteristiques i les particularitats del
programa o del servei que es vol valorar.

El camp dels serveis socials té les seves propies caracteristiques

‘generiques, al mateix temps que cada area d'actuacié especifica

(familia i infancia, persones amb disminucions, gent gran, etc.), cada
nivell funcional (atenci6 primaria o atencié especialitzada, acolliment
diiirn o acolliment residencial) i cada servei o establiment (centre de
dia, centre obert, centre residencial, etc.) tenen també les seves pro-
pies caracteristiques especifiques i particulars. En conseqii¢ncia, els
dissenys d'avaluacio de programes i de serveis socials no tnicament
han de ser especifics d'aquest camp (incorporant en el seu disseny
les caracteristiques i particularitats dels serveis socials), siné que
també han d'estar contextualitzats en funcié de I'area d'actuacio, del
nivell funcional i del servei o establiment avaluat.

En altres paraules, els serveis i programes socials intervenen en rela-
cié amb diversos sectors de poblacié i pel que fa a diverses
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problematiques, estan integrats per una pluralitat de serveis i establi-
ments, desenvolupant diverses funcions i perseguint objectius diver-
sos, al mateix temps que responen a realitats territorials plurals i a di-
verses dependencies institucionals, essent, per tant, necessari que els
dissenys d'avaluacié aplicats estiguin contextualitzats, aixo és, que
s'adaptin a aquesta diversitat de caracteristiques i particularitats dels
serveis i programes socials.

19.2. Per tant, es proposa el desenvolupament de dissenys plurals d'ava-
luacio aplicats a les caracteristiques i les particularitats especifi-
ques del servei o del programa social avaluat. S'han d'evitar
patrons d'avaluacié que siguin estandarditzats i que no s'adaptin a
les particularitats del servei o programa que es pretén avaluar. Es de-
fensa que cada servei o programa té la seva propia singularitat i, per
tant, cal adaptar els dissenys d'avaluacié a aquesta particularitat.
Aix0 no vol dir que aquests dissenys siguin radicalment diferents, ja
que en molts casos tan sols caldra adaptar un disseny preestablert a
les caracteristiques qualitatives del servei o programa que es pretén
avaluar.

20. S'han identificat diverses aportacions al voltant de la caracteritzacio dels
dissenys especifics d'avaluacié de serveis i programes socials i sha dit
que aquestes aportacions sén diverses i plurals, si bé hi ha un seguit de
caracteristiques que presenten un nivell de consens elevat.

20.1. Entre les caracteristiques definitories dels dissenys d'avaluacio de
serveis i programes socials s'han apuntat les segiients: a) L'avalua-
ci6 ha de ser un procés dinamic, flexible, obert i contextualitzat que
integri les metodologies quantitatives i qualitatives d'avaluacid; b)
L'avaluacié ha de centrar-se tant en els processos generats, com en
els resultats i I'impacte aconseguits; ¢) L'avaluaci6 ha de tenir carac-
ter formatiu, de tal manera que sigui un procé€s permanent 1 continuat
que permeti introduir millores en el procés d'implementaci6 del servei
o programa avaluat; d) Els resultats i les conclusions de l'avaluacié
han d'optimitzar el servei o el programa avaluat, remarcant la utilitat
social d'aquests resultats; ¢) Ha de ser una avaluacié democratica i
participativa que incorpori els diversos col:lectius implicats en el
procés d'avaluacié; f) Ha de tenir presents les dimensions etiques i
ideologiques implicites en tota avaluacid; g) Els avaluadors han de
preservar llur independéncia envers les agéncies o les administra-
cions que formulen els encarrecs d'avaluacio, i h) Han de ser avalua-
cions practiques (senzilles i de facil implementacid), ttils (aplicabilitat
dels resultats i de les conclusions) 1 oportunes (en la seva tempora-
litzacié i en la seva acceptacid institucional).
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20.2. Altres caracteristiques definitories dels dissenys d'avaluacié de ser-
veis 1 programes socials també apuntades sén les segiients: 1. Ava-
luaci6 de procés, no unicament de producte; 2. Avaluacié externa,
perd d'iniciativa interna, i amb participacié dels diversos sectors im-
plicats; 3. Quantitat i qualitat s6n dues dimensions complementaries
que sempre han d'anar associades; 4. Pluralitat metodologica: quanti-
tativa, qualitativa i mixta; 5. Contra els models estandarditzats i
estereotipats, a favor de models especifics i contextualitzats; 6. Plura-
litat de models, a causa de la pluralitat de serveis i programes; 7.
Avaluaci6 dels efectes secundaris i dels efectes no previstos inicial-
ment: avaluacié de l'eficacia i dels resultats, perd també de 1'efectivitat
i de I'impacte; 8. Avaluacié6 dels efectes a llarg termini; 9. Evoluci6 de
les avaluacions mitjangant series temporals llargues; 10. Avaluacié
aproximativa, no absoluta ni definitiva; 11. Complementarietat entre
les avaluacions de necessitats, de disseny, de procés i de producte,
essent també necessaria la valoracid del cost de la no intervencid; 12.
Disseny avaluatiu segons criteris i requisits cientifics, perd d'aplicacid
flexible i dinamica; 13. Avaluacié aplicada, i 14. Avaluacié com a
element de canvi i transformacid, no de control.

21. En relacié amb les diverses modalitats d'avaluacio, s'entén que unes sén
més adequades que altres en 1'ambit especific dels serveis i programes
socials.

21.1. Es defensa l'avaluacio formativa versus la sumativa, ja que en el
camp social els processos sén tan importants com els resultats.

Es defensen les avaluacions internes 1 externes, ja que ambdues sén
valides en 1'ambit social, si bé cal plantejar la possibilitat d'avalua-
cions mixtes que combinin les modalitats interna i externa, tot i que
en aquesta tesi s'ha pres posicid per la modalitat externa, perd amb
dues condicions: la iniciativa de I'avaluacié ha de ser interna (la de-
manda ha de partir de la propia organitzacid) i el procés ha de ser
participatiu, fonamentat en la negociacié amb el conjunt de sectors
implicats.

Finalment, es defensen les quatre modalitats derivades dels objectius
de I'avaluacid (les avaluacions de necessitats, de disseny, de procés i
de producte), associant cadascuna d'aquestes modalitats a diversos
moments del procés de planificacié i d'execucié d'un servei o
programa social. Probablement aquestes quatre modalitats derivades
dels objectius de l'avaluacié sén complementaries, la qual cosa no
significa que una determinada avaluacié no pugui prioritzar una
determinada modalitat. L'avaluaci6 de serveis i programes socials es
fonamenta en la complementarietat de totes quatre modalitats, si bé
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és cert que en funci6 del programa i/o de 'encarrec institucional es
prioritzara i intensificara una de les modalitats d'avaluacié segons
objectius.

21.2. Per tant, i respecte a les diverses modalitats d'avaluacid, es proposa
que els dissenys d'avaluacio de serveis i programes socials siguin
formatius, externs i participatius, globals, processals, quantitatius
i qualitatius, tot incorporant al llarg del procés les diverses moda-
litats d'avaluacié segons objectius: I'avaluacidé de necessitats, 1'ava-
luacié de disseny i de valoraci6 de l'avaluabilitat, l'avaluacié de
procés i, finalment, l'avaluaci6 de producte.

22. Respecte als dissenys d'avaluaci6 aplicats en el camp dels serveis 1 progra-
mes socials, s'afirma que tot sovint finicament s'avalua la implementacié de
l'accié o l'eficacia dels resultats aconseguits, perd no es valoren ni l'efectivi-
tat ni l'impacte del servei o programa avaluat. Un dels factors que expliquen

~aquest fet és que al llarg del desenvolupament dels serveis i programes
avaluats apareixen noves dimensions i €s generen nous processos que no
havien estat previstos en la seva formulacié inicial, de tal manera que alguns
dels resultats previstos no s'aconsegueixen mentre que se n'aconsegueixen
d'altres de no previstos. S'ha de tenir present que la complexitat de l'ambit
social facilita l'aparicié de variables no incloses en el disseny inicial del
programa, perd que si poden ser significatives en el moment de valorar
l'eficacia i l'efectivitat del servei o programa avaluat.

22.1. Es constata que tot sovint en el disseny dels programes i dels serveis
socials es marquen objectius tedrics, genérics, ambiciosos, que des-
prés no s6n pas aconseguibles. Per contra, molts d'aquests programes
presenten resultats positius en aspectes més concrets i limitats, al ma-
teix temps que permeten descobrir noves hipotesis de treball que
permeten optimitzar el mateix sistema de serveis socials. S'entén que
els febles resultats en relacié amb els objectius inicialment previstos
(eficacia), no han de significar la supressi6é del servei o programa
quan aquest presenta altres resultats positius complementaris i signi-
ficatius (efectivitat). En aquests casos és convenient reformular el
disseny inicial del programa (especialment pel que fa als objectius),
adaptant-lo a alld que realment és possible de treballar.

Es convenient consolidar les avaluacions externes d'impacte, encara
que les conclusions haurien de tenir caracter reflexiu, perd no deter-
minantl. Per tant, es proposa valorar els resultats i l'impacte en re-

1 Ens expliquem: un programa concret pot perseguir uns objectius determinats (per exemple els objectius
A, B, CiD). La implementacié i el desenvolupament del programa té efectes complementaris en altres
dimensions no previstes, les quals permeten identificar objectius nous o complementaris (per exemple,
Al, Bl, C1, E, F). Tal vegada, en el moment d'avaluar els resultats obtinguts es doni més importancia
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lacié amb tots els objectius: els inicialment formulats i els incorpo-
rats amb posterioritat. Es possible que els resultats obtinguts res-
pecte amb els primers siguin febles, mentre que els resultats dels
segons siguin for¢ca més positius. Aix0 no ha de qiiestionar la
continuitat del programa, pero si, la redaccié i la formulacié dels seus
objectius especifics, essent necessari redissenyar el programa en
funcié d'aquells objectius que realment s'aconsegueixen, tot millorant
la dialéctica entre teoria i practica.

22.2. L'avaluaci6 de programes i de serveis socials no sempre significa eli-
minar un programa en cas de febles resultats, siné que també pot
significar reformular i redissenyar el servei o programa avaluat en
funcid6 dels resultats i de 1'impacte realment aconseguits.

Per exemple, en l'avaluacié del Projecte DAI presentada en el capitol
setze d'aquesta tesi, si un dels objectius era evitar els internaments,
llavors els resultats aconseguits eren febles. Pero el projecte presen-
tava altres resultats positius, directament i indirectament relacionats
amb l'objectiu abans esmentat, encara que no significaven evitar
l'internament. L'avaluacié del Projecte DAI va permetre detectar
altres resultats positius inicialment no previstos (l'atencié global a la
familia, la conscienciaci6 de la familia envers les seves limitacions i
envers la necessitat de canvi, 1'establiment de pactes de treball, la
maduracié dels processos interns de la familia i de l'infant en cas
d'internament, i I'acceptacié d'aquesta mesura, etc.), els quals justifica-
ven la continuitat del Projecte, independentment de si s'aconseguien
0 no evitar els internaments.

Per tant, la conclusié no seria tant la supressié del projecte, siné la
seva reformulacid operativa, especialment pel que fa als objectius:
eliminar els objectius inicials, generics i maximalistes (de l'estil "evitar
l'internament"), en favor d'objectius reals, operatius i possibles d'a-
conseguir (de 1'estil "establir pactes de treball amb la familia" o "acon-
seguir uns canvis concrets en la dinamica familiar"). En una segona
fase, 'avaluaci6 del projecte seria més facil 1 factible, perque els ob-
jectius ja estarien adaptats als resultats que realment poden esperar-
se del programa. De totes formes s'ha de tenir present que aquesta
reflexi6é no és valida universalment, ja que poden haver-hi serveis i
programes socials que no presentin resultats positius directes ni tam-
poc indirectes, casos en els quals cal procedir a la supressié del

als resultats associats als objectius perfilats amb posterioritat, tot marginant la valoracié dels objectius
inicialment previstos. O tal vegada passi just el contrari: sols es valoren els objectius previstos inicial-
ment, sense tenir en compte els resultats associats amb altres objectius.
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22.3.

programa o del servei avaluat (ja que aquest no presenta eficacia, ni
tampoc efectivitat).

Es considera significatiu incorporar a I'avaluacié de serveis i progra-
mes socials reflexions aportades per l'avaluacié lliure d'objectius,
no tant en el sentit de no englobar els objectius inicialment previstos,
sin6 en el sentit de valorar tots els aspectes i els processos generats
pel servei o programa avaluat, independentment de si aquests aspec-
tes i processos havien estat inicialment previstos.

Tot sovint els serveis i programes socials generen uns efectes que no
s'havien previst quan se n'havia realitzat el disseny, mentre que al-
guns dels efectes previstos no s'aconsegueixen. L'avaluacié de
serveis i programes socials ha de ser sensible a aquesta realitat, en
conseqiieéncia, ha de valorar el grau de consecucié dels objectius pre-
vistos en el disseny inicial (I'eficacia del servei o programa avaluat),
perd també ha de tenir en compte i valorar altres resultats o efectes

" que no havien estat previstos i que poden ser tan importants o més

22.4.

22.5.

que els primers (I'efectivitat del servei o programa avaluat). En aquest
sentit, 'avaluacié de serveis i programes socials ha de facilitar la
reformulacié dels objectius inicialment previstos, els quals han
d'adaptar-se als efectes positius que realment es poden assolir.

S'afirma que és convenient formular objectius i indicadors de
cardacter especific, concret, operatiu i, en la mesura del possible,
quantificable; si bé cal preveure l'aparici6é o formulacié de possibles
nous objectius a mesura que es desenvolupa el procés d'execucio i
desplegament del programa o del servei social avaluat. El disseny
inicial d'objectius i d'indicadors ha d'incloure aquestes tres dimen-
sions: a) Precisar i operativitzar en indicadors mesurables tot alld que
sigui possible de quantificar; b) Acceptar I'existéncia d'aspectes qua-
litatius que no seran possible de quantificar i per als quals caldra cer-
car altres vies de valoraci6; i ¢) Preveure I'aparici6 d'aspectes no pre-
vistos inicialment, els quals implicaran una reformulacié dels objectius
inicials (modificant-ne alguns o bé formulant-ne algun de nou).

En definitiva, l'avaluacié de qualsevol programa o servei social pre-
senta aspectes quantitatius i qualitatius, essent també necessari
quantificar els aspectes qualitatius, tot i recon¢ixer que no tots els
aspectes podran ser reduits a xifres, ja que és possible quantificar una
part de la qualitat, pero no tota.

En relacié amb els continguts dels anteriors punts, es proposa valo-

rar l'eficacia (grau d'aconseguiment dels objectius inicialment
previstos) i l'efectivitat (valoracié dels efectes reals, tant si aquests
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estaven previstos com si no ho estaven) dels serveis i programes
socials, tant pel que fa als resultats (efectes aconseguits respecte als
usuaris o destinataris) com impacte (efectes aconseguits respecte al
conjunt de la poblacid) d'aquests serveis i programes.

23. Es constata que poden haver-hi avaluacions de serveis i programes socials
que siguin puntuals i concretes, pero sempre s'han d'interpretar dintre d'una
evolucié en el temps que permeti introduir de forma progressiva modifica-
cions i correccions, 1 que aquestes modificacions siguin al seu torn avalua-
des de nou i de nou corregides. S'entén que una de les limitacions més
serioses dels programes i dels serveis socials és la seva poca estabilitat i per-
manencia al llarg del temps, tant pel que fa a les avaluacions, com a la seva
propia aplicacio.

23.1.

23.2.

S'afirma que l'avaluacié de programes i de serveis socials ha de ser
processal i progressiva, per la qual cosa aquests serveis i programes
han de tenir permanéncia temporal. La millor manera d'optimitzar el
funcionament i I'impacte dels programes i dels serveis socials és que
aquests disposin del temps d'aplicacié necessari per tal de produir
efectes, evitant la constant alteracid, supressio i creacié de serveis i
programes, al mateix temps que cal avaluar el procés per tal d'intro-
duir les correccions oportunes. S'entén que sols després d'un temps
d'aplicacid, i de la introduccié de les oportunes i progressives modifi-
cacions i correccions, és possible valorar quin és l'impacte d'un
programa o d'un servei. Per tant, es defensa l'estabilitat critica i
reconstructiva dels serveis 1 programes socials, al mateix temps que
se'n rebutja la constant i permanent supressio i creacio.

En conseqiiéncia, es proposa que les avaluacions de serveis i pro-
grames socials siguin permanents i repetides al llarg del temps, de
tal manera que es puguin introduir progressives correccions en el dis-
seny, el funcionament i l'impacte dels serveis i programes avaluats
que permetin valorar i modificar el seu funcionament al llarg del
temps.

S'entén que les avaluacions dels programes i dels serveis socials sem-
pre son indicatives i aproximatives, ja que els resultats i les conclu-
sions que se n'extreuen no poden ser interpretats en sentit definitiu
ni absolut. Les conclusions de les avaluacions de programes i de
serveis socials sempre tenen caracter indicatiu, de tal manera que
permeten detectar i identificar tendéncies més que no pas dades
precises i concretes. Aquesta reflexié és especialment valida per als
models qualitatius d'avaluacid, perd s'entén que també és adequada,
encara que amb menor mesura, per als models quantitatius o integrats
d'avaluaci6 de serveis i programes socials.
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24. S'afirma que les avaluacions de serveis i programes socials han de ser
practiques, tils i oportunes.

24.1.

24.2.

24.3.

24.4.

Una avaluacié ha de ser practica respecte al disseny i als instru-
ments, ja que sempre ha de cercar el disseny més simple i senzill
d'acord amb el topic especific d'avaluacid, defugint de visions
simplistes del programa o del servei avaluat, pero cercant la simpli-
citat de les tecniques i dels instruments d'avaluacid. La interpretacié i
la visi6 de la realitat i dels possibles sistemes d'avaluacié han de ser
complexes, perd els instruments especifics d'avaluacid han de ser com
més simples millor. La complexitat de I'instrument no necessariament
significa complexitat en els resultats obtinguts, ja que tot sovint les
avaluacions més completes es fan amb instruments for¢a senzills.

Una avaluaci6 ha de ser #til en relacié amb les seves conclusions, ja
que aquestes han de permetre millorar i optimitzar el funcionament i

els resultats del programa o servei avaluat. S'entén que els resultats i

les conclusions d'una avaluacié sempre han de ser aplicables i utilit-
zables per part dels tecnics responsables d'administrar 1 gestionar el
programa o servei avaluat. En altres paraules, les conclusions i les
recomanacions d'una avaluacié han de permetre optimitzar el servei o
programa avaluat.

Una avaluacié ha de ser oportuna pel que fa als terminis temporals i
als centres de decisi6 operativa: ha de fer-se en un moment en el qual
sigui possible introduir modificacions en el procés de gesti6 i execu-
ci6 d'un programa o servei, o d'introduir-les amb prou rapidesa quan
siguin processos molt dinamics, i ha de fer-se amb la plena acceptacié
dels responsables politics, tecnics i administratius que tenen facultats
per a la presa de decisions. Una avaluaci6 és oportuna quan té lloc
en el moment adequat i amb el vist i plau d'aquells que tenen capaci-
tat per a introduir possibles modificacions. L'oportunitat d'una ava-
luacié facilita la posterior aplicacié de les seves conclusions i
recomanacions. Si una avaluacié no és oportuna (bé des de la
perspectiva temporal, bé des de la perspectiva dels Organs de
decisid), les seves recomanacions dificilment podran ser aplicades i,
per tant, tampoc sera una avaluacio Ttil.

En conseqiiéncia, es proposa que les avaluacions de serveis i pro-
grames socials siguin practiques, utils i oportunes.

25. Es considera que 'avaluacié de serveis i programes socials ha de tenir en
compte la participacié de tots els col-lectius afectats o implicats en el seu
procés. Probablement aquesta sigui una caracteristica associada a posicions
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26.

27.

ideologiques dels avaluadors, perd en el cas particular dels serveis i progra-
mes socials aquesta caracteristica és necessaria, independentment de la
posicié ideologica o paradigmatica de I'avaluador, ja que hi ha caracte-
ristiques dels serveis i programes socials que justifiquen aquesta afirmacid.

Per tant, els models d'avaluacié aplicats en aquest ambit necessariament han
de tenir presents I'opinié6 i la participacié de tots els col-lectius afectats o
implicats, ja que l'objectiu ultim dels serveis i programes socials és incremen-
tar la qualitat de vida dels ciutadans (i aix0 no unicament dependra de
condicions objectives, siné també de percepcions i sentiments subjectius).
D'altra banda, cal tenir present que l'accessibilitat de determinades informa-
cions esta condicionada a la col-laboracié dels usuaris i dels professionals, ja
que les informacions quantitatives de caracter objectiu han de complemen-
tar-se amb informacions qualitatives de caracter subjectiu.

Els programes i els serveis socials sén dinamics i canviants, en conseqiien-
cia, els dissenys d'avaluacié aplicats han de tenir presents aquestes
caracteristiques.

La planificaci6 de 'avaluacié ha de ser rigorosa i estricta, d'acord amb els
criteris i els requisits metodologics, perd incorporant flexibilitat en el seu
disseny. En altres paraules, els dissenys dels patrons d'avaluaci6 aplicats als
serveis i programes socials han de seguir els criteris i els requisits de les me-
todologies d'investigacié i d'avaluacid, evitant, perd, dissenys estatics, i
potenciant dissenys de caracter dinamic i flexible que tinguin la capacitat
d'incorporar els possibles canvis 0 modificacions que es produeixen al llarg
del procés d'avaluacio.

S'entén 1'avaluacié com una etapa dintre del procés de planificacié d'un
programa. L'avaluaci6 ha d'incloure's en el procés inicial de planificacié del
programa o del servei social i ha de formar part de la planificacié d'aquest
servei o programa des de I'inici. L'avaluacié no és la darrera etapa d'un pro-
cés d'execucid, sind que és una etapa més del procés de planificacié, no
essent possible, o si més no convenient, dissenyar 'avaluacié a posteriori,
quan el programa o servei ja esta en ple procés d'execucio i desplegament,
ja que en aquests casos l'avaluacié sempre sera limitada i presentara punts
febles. En conseqii¢ncia, I'avaluacio ha de ser prevista abans de l'execuci6
del programa o del servei, formant part del mateix procés de planificacid.

El disseny inicial dels serveis i programes socials hauria d'establir els objec-
tius especifics i operatius, perfilant clarament quins son els resultats que es
volen aconseguir amb 1'aplicacié de les mesures i de les activitats conside-
rades en el programa avaluat, i en funcié d'aquests objectius i d'aquests
hipoteétics resultats es formulara 1'estrategia i els indicadors d'avaluacié.
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S'ha de tenir present que tot sovint els programes i els serveis socials no
incorporen l'estrategia d'avaluacié en el seu disseny inicial, la qual cosa difi-
culta molt, i de vegades impossibilita, la seva posterior avaluacié (aspecte
directament associat a la valoracié de 'avaluabilitat dels serveis 1 programes
socials). En els programes i els serveis socials s'acostuma a demanar una
estratégia d'avaluaci6 quan el programa o el servei ja porta un cert temps en
execucio, essent, llavors, molt dificil establir una adequada estrategia d'ava-
luacié (si més no aquesta estrateégia d'avaluacié estara fortament condicio-
nada per la informacié disponible i per tot el procés d'execucid anterior).

El disseny inicial dels serveis, dels programes i dels establiments socials
sempre ha d'incorporar una estratégia d'avaluacid, la qual estara en funcié
de l'especificitat del programa, servei o establiment social que es vol avaluar,
dels objectius especifics i dels resultats per aquests previstos.

En relacié amb tot el que hem dit anteriorment, es proposa incloure l'ava-
luacio com una fase més del disseny i la planificacié inicial de qualsevol
servei o programa social. Es a dir, I'avaluacié no és la darrera etapa en el
procés de desenvolupament d'un programa (que té lloc a I'acabament), siné
que és una activitat continuada que es preveu a l'inici i que té lloc al llarg
de tot el procés de desenvolupament de I'esmentat programa.

Cinqué objectiu: Revisar les aportacions existents sobre les diverses alterna-
tives metodologiques existents en el camp de l'avaluacio en general i de
l'avaluacio de serveis i programes socials en particular.

28. Anteriorment s'ha reconegut l'existéncia d'una pluralitat de paradigmes
epistemologics i d'una pluralitat de metodologies d'investigacié cientifica,
afirmant que en tota época historica coexisteixen diversos paradigmes, ha-
vent-hi relacions de poder asimeétriques entre aquests. En relacié amb
aquest tema, s'ha exposat 1'existéncia de tres paradigmes (el positivista, 1'in-
terpretatiu i el critic), cadascun dels quals representa una determinada forma
d'entendre el coneixement, la ciéncia i el metode cientific, aixi com també
una visi6 particular del mén i de la realitat.

Aquests tres paradigmes generen dues metodologies d'analisi de la realitat:
la metodologia quantitativa, que es fonamenta en els conceptes de ciéncia
i metode cientific del paradigma positivista, i la metodologia qualitativa,
que es fonamenta en els conceptes de ciéncia i metode cientific del para-
digma interpretatiu i, en menor mesura, del paradigma critic.
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29. Pel que fa a la polémica existent entre metodologies quantitatives i qualita-
tives d'avaluacid, es defensa una opcio plural que les considera valides
totes dues (aixi com també les metodologies mixtes o integrades, derivades
de la complementarietat entre les aportacions d'ambdues).

També s'afirma que l'eleccio metodologica esta en funcié de dues varia-
bles: 1a posicié epistemologica de 1'investigador i 'aspecte concret de la rea-
litat que es vol avaluar. En relacié amb la segona variable, es considera que
sén les caracteristiques qualitatives d'alld que es vol valorar les que deter-
minen la viabilitat i la utilitat d'una o altra opcié metodologica, reconeixent
que existeixen situacions en que la metodologia quantitativa pot ser consi-
derada adequada, situacions en les quals €s idonia la qualitativa i situacions
en que és adient una metodologia mixta que integri aportacions d'ambdues.
Ara bé, tot i reconeixer aquesta pluralitat metodologica, en aquesta tesi, i
com a resultat de les caracteristiques dels serveis i programes socials, es
remarca la viabilitat i la utilitat de la metodologia qualitativa d'avaluacid.

29.1. En l'actualitat, les metodologies mixtes o integrades d'avaluacio
constitueixen una alternativa a la utilitzacié exclusiva de les metodo-
logies quantitatives o qualitatives. Les metodologies mixtes sén
programes d'investigaci6 o d'avaluacié que combinen la utilitzacié de
metodes i de tecniques aportades per la metodologia quantitativa i de
metodes i de tecniques aportades per la metodologia qualitativa. Es a
dir, les tecniques d'investigaci6 i d'avaluacié aportades per les meto-
dologies quantitativa i qualitativa no sén incompatibles i excloents,
siné que s6n compatibles 1 complementaries. La utilitzacié d'una o
una altra metodologia, aixi com la utilitzacié combinada de les teécni-
ques respectivament aportades, dependra, tal com ja s'ha dit anterior-
ment, de dos factors: a) Quin és el paradigma de referéncia de I'equip
investigador; i b) Quin és 'aspecte o la dimensid concreta i especifica
del servei o programa que es vol estudiar o avaluar.

Des d'una metodologia quantitativa, i emprant de forma principal,
pero no exclusiva, t&cniques quantitatives, poden també utilitzar-se,
en funcié del tema concret d'avaluacid, tecniques derivades de la me-
todologia qualitativa, si bé aquestes sempre presentaran caracter
suplementari i complementari. Per contra, des d'una metodologia
qualitativa, i emprant de forma principal, perd no exclusiva, tecniques
qualitatives, poden també utilitzar-se, en funcié del tema concret
d'avaluacid, tecniques derivades de la metodologia quantitativa, si bé
aquestes també sempre presentaran caracter suplementari i comple-
mentari.
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29.2.

Aquest treball d'investigacié s'ha centrat en el disseny de models d'a-
valuacié de serveis i programes socials fonamentats en técniques
qualitatives de recollida i d'analisi de la informacid. Tot i recongixer
la pluralitat metodologica, i la mateixa existéncia de metodologies in-
tegratives, els dissenys que s'han aportat es fonamenten en l'aplicaci6
de tecniques qualitatives. Aquesta eleccié no sols té a veure amb
I'adscripcié paradigmatica de 1'investigador, siné que fonamentalment
s'explica per les caracteristiques especifiques dels topics que s'han
avaluat (diverses experiéncies de serveis 1 programes socials).

30. S'ha constatat que els punts forts i febles de les metodologies quantitati-
ves, qualitatives i mixtes s'associen directament a les seves caracteristiques.
Es a dir, cada una de les caracterfstiques que defineixen cadascuna d'aques-
tes opcions metodoldgiques presenta uns determinats aspectes positius i
negatius. En aquest sentit, s'ha afirmat que les metodologies quantitativa i
qualitativa d'avaluaci6 presenten punts forts i febles divergents, mentre que
la utilitzacié combinada d'aportacions d'ambdues permet potenciar els
punts forts i controlar els punts febles d'una i altra metodologia.

30.1.

30.2.

Entre les caracteristiques que configuren les metodologies quantita-
tives i qualitatives, i en relacié amb la identificacié dels seus punts
forts i febles, s'han identificat les oposicions segiients: 1. Objectivitat
versus subjectivitat; 2. Quantitat versus qualitat; 3. Marc experimen-
tal versus marc natural; 4. Disseny planificat versus disseny flexible;
5. Avaluacié de producte versus avaluacié de procés; i 6. Efectes
immediats versus efectes secundaris.

El primer element de cada parella caracteritza la metodologia quanti-
tativa, mentre que el segon caracteritza la metodologia qualitativa,
presentant cadascun d'aquests elements aspectes forts i febles opo-
sats. La metodologia mixta, per la seva part, intenta construir una
relacié dialéctica entre els elements que configuren cadascuna
d'aquestes oposicions i, en conseqiiéncia, intenta rescatar els
aspectes positius de cada element de 1'aposicid, al mateix temps que
cerca afeblir els aspectes negatius associats.

Pel que fa a la seva aplicaci6 al camp especific dels serveis i progra-
mes socials, la metodologia quantitativa presenta limitacions asso-
ciades a la seva complexitat i dificultat d'aplicacid, a la relacié asime-
trica que existeix entre els seus laboriosos dissenys i els resultats
aconseguits, i la seva feble adequacié a les caracteristiques 1 particu-
laritats dels serveis i programes socials. Per contra, la metodologia
qualitativa presenta una major adequacié a les caracteristiques i
particularitats dels serveis i programes socials, perd té una seriosa
limitaci6 derivada dels aspectes personals de 'avaluador.
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31.

32.

33.

Al llarg del treball d'investigaci6 s'ha pres una posici6 favorable a les meto-
dologies integratives d'avaluacidé de serveis i programes socials, remarcant
la utilitat i la idoneitat de les técniques qualitatives d'investigacié i d'ava-
luacié. Per tant, es defensa l'aplicacié de metodologies integratives
d'avaluacié en el camp dels serveis i programes socials, si bé s'entén que,
dintre d'aquest camp especific de 1'accié social, les técniques qualitatives
tindran prioritat en la majoria de dissenys especifics d'avaluacié. En altres
paraules: tot i que les metodologies integratives d'avaluaci6 incorporen tant
técniques quantitatives com qualitatives, s'afirma que, en el cas de
I'avaluaci6 de serveis i programes socials, les segones s6n més significatives
en una majoria de dissenys d'avaluacid.

En conseqiiéncia, es proposen dissenys mixtes que incorporin aspectes
quantitatius i qualitatius, remarcant el paper destacat dels aspectes qua-
litatius en relacio amb els serveis i programes socials (especialment si es
pensa en algunes caracteristiques d'aquests serveis i programes socials, com
el fet que sén processos que tenen lloc al llarg d'un perfode de temps, que
presenten efectes secundaris a mitja termini i que no sempre sén directa-
ment observables).

Es constata que en l'avaluacid de serveis i programes socials existeix com-
plementarietat entre els aspectes quantitatius i qualitatius, essent, per
tant, necessaries ambdues metodologies d'investigaci6 i d'avaluacié. Les
metodologies quantitatives d'avaluaci6 sén valides per a avaluacions par-
cials, centrades en aspectes concrets, perd no poden constituir 1'inica
dimensié avaluadora. Aquestes metodologies aporten una visié parcial, en-
cara que forca 1til i valida, que no té present la complexitat i Ia qualitat de
les accions socials i, per tant, necessiten el complement de les metodologies
qualitatives.

Les metodologies quantitatives aporten l'avaluacié d'una determinada
dimensi6 parcial de la realitat, pero no l'avaluacié de la realitat en tota la
seva complexitat. Per contra, s'entén que les metodologies qualitatives d'a-
valuacié sén valides encara que han de complementar-se amb avaluacions
quantitatives, ja que aquestes metodologies s'apropen a la complexitat de
les accions socials, perd han de ser complementades i corregides amb ava-
luacions quantitatives que permetin objectivar i detectar tendencies.

S'afirma que no existeix una relacié mecanica o determinista entre la
perspectiva epistemologica de l'investigador i l'eleccié de la metodolo-
gia d'investigacié. Es reconeix que el paradigma positivista prioritza la uti-
litzacié de la metodologia quantitativa, mentre que els paradigmes interpre-
tatiu i critic prioritzen la utilitzacié de la metodologia qualitativa. Ara bé,
reconeixer que la posicié paradigmatica de l'investigador en condiciona la
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34.

preferéncia metodologica no significa que aquesta determini I'eleccié de
metodologia en les investigacions especifiques. Aquesta eleccié depén ba-
sicament, i tal com ja s'ha dit anteriorment, de dues variables: la perspectiva
paradigmatica de l'investigador i les caracteristiques del tema especific
d'investigacio.

L'eleccié de la metodologia d'avaluacié dependra del paradigma de re-
feréncia de l'equip avaluador, perd també dependra de quin és 1'objecte o
tema d'avaluacié. En altres paraules, en la ciéncia moderna existeix una
pluralitat metodologica representada per l'existéncia de les metodologies
quantitativa i qualitativa d'investigaci6 i d'avaluacid, cadascuna de les quals
aporta una pluralitat de metodes i de técniques. L'elecci6é de la metodologia
considerada idonia estara en funcidé de dues variables: el model paradigma-
tic de posicionament de 1'equip investigador o avaluador (cada paradigma

's'identifica amb una determinada metodologia) i l'aspecte concret de la reali-

tat que es vol estudiar (els diversos aspectes de la realitat requereixen 1'apli-
caci6 de diferents metodes i tecniques d'investigacié i d'avaluacio).

Pel que fa als possibles dissenys metodologics, s'ha remarcat la dificultat
que representa aplicar dissenys experimentals a I'avaluaci6 de serveis i pro-
grames socials, donada l'extrema complexitat i variabilitat d'aquests serveis i
programes. Es necessari, doncs, reflexionar sobre el fet que poden haver-hi
avaluacions de serveis i programes socials en que no existeixin grups expe-
rimentals i de control, ja que els efectes o resultats no sén directament ob-
servables o bé no tenen lloc sobre la poblacié. En altres casos si que és
possible 1'existéncia d'aquests grups experimentals i de control, perd poden
haver-hi altres alternatives forca més senzilles i simples d'avaluacid, per la
qual cosa els dissenys experimentals o quasi-experimentals poden no ser els
més idonis.

S'entén que no sempre és possible aplicar els dissenys experimentals o
quasi-experimentals en l'avaluaci6 de serveis i programes socials, sense que
aixo impossibiliti, pero, el disseny i I'execucié de processos avaluatius.
També es defensa que existeixen serveis 1 programes que poden ser ava-
luats mitjancant dissenys experimentals, per0 on aquests dissenys no
sempre sén els més idonis.

En definitiva, s'entén que hi ha tres possibles situacions davant dels dis-
senys metodologics aplicats a 'avaluacié de serveis i programes socials: a)
Hi ha serveis i programes socials avaluables mitjancant dissenys experimen-
tals o quasi-experimentals i en que aquests dissenys son els Optims i idonis;
b) Hi ha serveis i programes avaluables mitjancant dissenys experimentals o
quasi-experimentals, pero en que aquests dissenys metodologics no sén els
Optims i idonis, existint altres opcions no experimentals més simples, perd
també més utils, 1 ¢) Hi ha serveis i programes que no sén avaluables mit-
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jancant dissenys experimentals o quasi-experimentals i en els quals sols és
possible utilitzar dissenys no experimentals, en aquest darrer cas €s, pero,
necessari cercar el maxim rigor possible d'aquests dissenys.

Sise objectiu: Establir els trets caracteristics més significatius d'un model
d'avaluacio de serveis i programes socials que es fonamenti en principis de-
mocratics i participatius, i que tingui present la utilitat social dels resultats i
de les conclusions de qualsevol avaluacio.

35. S'afirma que s'estableix una relacié dialéctica i d'equilibri dinamic entre
les dimensions de control i de canvi social implicites en tot procés d'ava-
luacié de serveis i programes socials: no és possible eliminar-ne o supri-
mir-ne cap de les dues, perd si, incrementar la intensitat d'una d'aquestes
dues dimensions en funcié del disseny d'avaluacio i de la seva aplicacid.

La finalitat de 1'avaluacié de serveis i programes socials és optimitzar els
programes i els serveis avaluats. Per tant, I'avaluacié no dnicament és un
instrument de control, siné que també és un instrument de canvi i de millora
d'aquests programes i d'aquests serveis. S'entén que tota avaluacio de ser-
veis i programes socials presenta elements de control i elements de canvi,
existint una relacié dialéctica simetrica entre aquestes dues dimensions
implicites en tota avaluacid.

35.1. El model d'avaluacié defensat i implementat per 'avaluador poten-
ciara una o altra d'aquestes dues dimensions: el disseny d'avaluaci6
desenvolupat enfortira o afeblira els elements de control social, o bé
enfortira o afeblira els elements de canvi i transformacié social dels
resultats i de les conclusions de l'avaluacié. Per tant, s'afirma que
l'avaluacio de serveis i programes socials pot ser un element de
control o bé un element de transformacié de l'accié social, tot
depenent de quin sigui el model d'avaluacié implementat en funcié
de la posici6 ideologica i &tica de 1'equip avaluador.

Es per aixd que s'ha pres posici6é a favor d'un model democratic i
participatiu d'avaluacio de serveis 1 programes socials, ja que s'en-
tén que aquest model permet enfortir els elements de canvi social
representats per 'avaluacid, al mateix temps que permet afeblir (i no
pas eliminar) els elements de control social, sempre presents en tot
procés d'avaluacio.

35.2. Es considera que el control és positiu quan significa valorar I'eficacia,

l'efectivitat i l'eficiéncia d'un programa o servei social, sempre amb
I'objectiu d'optimitzar els seus resultats i el seu impacte en relacié amb
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la seva finalitat (millorar el benestar i la qualitat de vida dels afectats i
de la societat en general).

Es a dir, 'avaluacié és sempre un instrument de control en la mesura
que permet aplicar i avaluar un seguit de criteris valoratius respecte a
un determinat programa o servei social. I aquest control és positiu
quan possibilita I'optimitzacié dels serveis o programes socials quant
a la seva legitima finalitat: incrementar el benestar dels ciutadans.
Perd aquest control és negatiu quan la seva utilitzacié €s parcial o
sectaria, oblidant la finalitat abans apuntada, i servint a finalitats con-
traposades que sols sén 1tils o beneficioses per a una part dels impli-
cats (siguin aquests politics, administradors, técnics o usuaris).

36. S'ha pres posicié a favor d'un model democratic, social i participatiu
d'avaluacio de serveis i programes socials, en que el dialeg i la negociaci6
entre els diversos col-lectius implicats (les institucions que han formulat
'encarrec, els avaluadors, els professionals i els técnics dels serveis i pro-
grames avaluats, els usuaris o beneficiaris, el conjunt de la ciutadania) tenen
assignat un paper especific.

36.1.

36.2.

S'entén que 1'avaluacié de serveis i programes socials ha de ser de-
mocratica, ja que no ha d'estar al servei dels patrocinadors, siné dels
usuaris, essent un element de control democratic dels serveis i pro-
grames socials. L'avaluacié de serveis i programes socials ha de tenir
un marcat accent social, ja que ha de potenciar el bé comu i la millora
de les condicions generals de vida de la poblacid, incrementant la
qualitat de vida del conjunt de la ciutadania. Finalment, 1'avaluacié
de serveis i programes socials ha de ser participativa, ja que ha
d'incloure la participacié de tots els sectors implicats (avaluadors,
patrocinadors, professionals i usuaris implicats, poblacié en general)
en totes les fases del procés d'avaluacié.

Aquestes tres caracteristiques (democratica, social, participativa) de
I'avaluacié de serveis i programes socials presenten una relacié di-
recta amb la reflexié introduida en el punt anterior sobre 1'avaluaci6
com a element de control o de canvi social, ja que a mesura que s'in-
crementa el caracter democratic, social i participatiu d'una avaluacio,
s'aconsegueix afeblir la dimensié de control implicita en tot procés
d'avaluacid, al mateix temps que se n'intensifica la dimensié de canvi.

En altres paraules, tota avaluacié comporta elements de control i
elements de transformacid, essent possible intensificar-ne o
afeblir-ne els uns o els altres en funcié del model d'avaluacio
desenvolupat. En aquest sentit, es considera que potenciar un model
democratic, social i participatiu d'avaluaci6 de serveis i programes so-
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cials afebleix els elements de control social, alhora que intensifica els
elements de canvi i transformacié social de 'avaluacid.

36.3. Des d'aquesta perspectiva s'han remarcat quatre aspectes caracteris-
tics d'aquest model democratic, social i participatiu d'avaluacié que
permeten intensificar els elements de canvi i transformaci6 social: a)
El dialeg i la negociacié entre els diversos col'lectius implicats; b)
La incorporacié i la representacio dels interessos plurals, i no
sempre coincidents, de les diferents parts afectades; c) El foment de
la utilitat social dels resultats de les avaluacions; i d) La difusio pii-
blica dels resultats i de les conclusions de les avaluacions.

36.4. Per tant, es proposa un model democratic, social i participatiu que
tingui en compte tots els col:lectius implicats en el procés d'avaluacié
i no Gnicament els clients (entitat o institucié que formula I'encarrec) i
els mateixos avaluadors. En el camp dels serveis i programes socials
s'entén que €s especialment important incorporar els professionals i
els tecnics vinculats al servei o programa avaluat. Es també important
tenir en compte els usuaris, tot i que aquests poden representar algu-
nes limitacions a causa del mateix caracter del servei o programa
avaluat, encara que aquesta limitacié no ha d'afectar tant la seva par-
ticipacid, com la filtracié i I'objectivitzacié d'aquesta participacié per
part dels professionals que integren l'equip avaluador.

37. El model democratic, social i participatiu d'avaluacié de serveis i programes
socials, en el qual el dialeg i la negociaci6 tenen un paper destacat, es carac-
teritza pels principis definitoris segiients: independéncia, comunicacio,
representacid, participacio i difusié publica.

Independencia: 1'avaluaci6 ha de ser un procés imparcial i independent,
tant del patrocinador com dels actors. Els avaluadors sén uns intermediaris
d'informaci6 entre patrocinadors i actors mitjancant la utilitzacié de la
negociacié, des de l'inici fins al final del procés avaluatiu.

Comunicacio: I'avaluaci6 ha d'establir canals especifics, formals i informals,
de comunicacié entre totes les parts implicades, cercant sempre la millor
comprensio possible de la situacié avaluada.

Representacio: 1'avaluaci6 de serveis 1 programes socials ha de garantir la
representacié de les idees i dels valors de tots els sectors implicats, de tal
manera que l'avaluacié ajudi a aclarir les diverses posicions davant la presa
de decisions i faciliti la participacié de tots els implicats mitjangant I'explici-
taci6 de llurs opinions.
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38.

Participacio: 1'avaluacié ha de ser un instrument de participacid de tots els
implicats en el procés d'avaluacid, tot creant canals operatius de negociacié
i de confrontacié dialogada d'interessos i valors.

Difusio publica: 'avaluacié ha de garantir el dret dels ciutadans a ser infor-
mats sobre el funcionament i els resultats aconseguits pels serveis 1 progra-
mes socials avaluats. Per tant, tota avaluaci6 ha de ser documentada
mitjangant informes piiblics en els quals es mostrin els processos metodo-
logics emprats, els problemes identificats, les perspectives involucrades i les
alternatives inferides.

En relacié amb ['origen de la demanda de l'avaluacio en els serveis i pro-
grames socials, s'ha constatat que és important que els avaluadors siguin
conscients dels interessos representats pels diversos col-lectius implicats en
un procés d'avaluacid, ja que aquests interessos soén plurals i no sempre han
de coincidir amb els del patrocinador de 1'avaluacid, essent necessari cercar
un punt de dificil equilibri entre la independéncia cientifica de I'equip ava-
luador, els interessos particulars de la institucié que patrocina I'avaluacié i el
model democratic d'avaluacié que vol incorporar els interessos plurals
representats pels diversos col-lectius implicats. ’

En aquest sentit, és possible identificar quatre agents o actors implicats en
qualsevol procés d'avaluacié: a) Els responsables de l'accié avaluativa
(I'equip avaluador); b) Els responsables de 1'entitat o institucié que fa l'en-
carrec d'avaluacié (els patrocinadors); c) Els subjectes que responen a 1'ava-
luaci6 (els avaluats); i d) Els destinataris, beneficiaris o usuaris del programa
o servel avaluat.

38.1. En altres moments s'ha afirmat que les relacions de poder que s'esta-
bleixen entre les diverses parts implicades en un procés d'avaluacié
s6én de caracter asimeétric. Per tant, analitzar l'origen de la demanda
institucional d'avaluaci6 i contextualitzar-la dintre de les relacions
asimetriques de poder i dintre dels interessos plurals (i, a vegades,
oposats) dels diversos grups implicats, és una tasca necessaria si es
vol desenvolupar un model democratic d'avaluacié de serveis i
programes socials que incorpori els punts de vista, els interessos i la
participaci6 de tots els col:lectius implicats i/o afectats en aquestes
avaluacions. Sens dubte és la institucié patrocinadora de l'avaluaci6
qui té un pes especific més destacat en la definicié de 1'encarrec
institucional, perd 'equip avaluador ha de contextualitzar i recon-
vertir (en la mesura del possible) aquest encarrec, per tal d'incorporar
altres punts de vista i altres interessos que poden ser igualment
legitims o significatius.
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38.2. Els interessos particulars i corporatius entre els diversos col-lectius
implicats en una avaluacié poden generar conflictes, al mateix temps
que l'origen de la demanda de 1'avaluacié i qui la patrocina s6n fac-
tors que condicionen el procés. Per tant, es proposa cercar un equi-
libri dinamic entre els condicionants de la demanda
(patrocinadors) i el deure étic i la responsabilitat social i demo-
cratica de l'equip avaluador. Probablement, els patrocinadors
condicionin tots els moments del procés d'avaluacié, essent
especialment evident pel que fa als moments inicial (el disseny
d'avaluacié, especialment els objectius) i final (les conclusions elabo-
rades i publicades); mentre que les persones avaluades basicament
condicionaran el procés de recollida de la informacié.

39. Es remarca que l'avaluacié de serveis i programes socials ha de partir de la
premissa segiient: el seu objectiu és incrementar el nivell de benestar de la
poblacié i dels usuaris directes, perd no necessariament incrementar el ni-
vell d'activitat dels serveis. S'ha de tenir en compte que un increment del
nivell d'activitat no necessariament significa incrementar el nivell de benes-
tar dels usuaris.

Tot sovint 1'avaluacié de serveis i programes socials intenta valorar 1'efi-
ciéncia en termes de productes intermedis, oblidant que del que realment es
tracta és d'incrementar el benestar i no el nivell d'activitat. Aquest punt té
relacid directa amb la definicié d'objectius dels serveis i programes socials:
objectius de qualitat (generacié de benestar i de millors condicions de
vida) o bé objectius de produccié (incrementar 1'oferta de productes inter-
medis, independentment de si aquests incideixen en una millora de les
condicions de vida i de benestar de la poblacio).

39.1. En conseqiiencia, l'eficacia i 1'efectivitat dels serveis i programes so-

cials hauria d'associar-se al benestar i la millora de les condicions de

- vida dels ciutadans, introduint elements correctors en la logica

interna d'aquests serveis i programes, ja que tot sovint les dinamiques

internes identifiquen com a objectius del programa o del servei 1'in-

crement de l'activitat, sense qiiestionar-se si aquesta activitat té

incidéncia en la qualitat de vida del usuaris o si aquesta és, suposant

que tingui efectes positius, la millor manera possible de generar
aquests efectes.

Hi ha diverses estratégies per a incrementar l'eficiencia dels serveis i
programes socials: a) Reduir la generacié de despesa, mantenint el
mateix nivell de produccié de benestar; b) Incrementar el nivell de
produccié de benestar, mantenint la mateixa generacié de despesa; i
c¢) Incrementar la generacié de despesa, aconseguint un increment
notable del nivell de produccié de benestar.
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39.2. Es proposa incrementar la utilitat social dels resultats i de les
conclusions de les avaluacions. Els resultats i les conclusions de 1'a-
valuaci6 de serveis i programes socials no sols ha de presentar utilitat
per a la institucié que ha formulat 'encarrec o per als professionals
directament vinculats, siné que ha de ser 1til per al conjunt de la
societat i, en especial, per als usuaris o els beneficiaris del servei o
programa avaluat, essent necessari incorporar els punts de vista i els
interessos (objectius i subjectius) d'aquest col-lectiu. En altres pa-
raules, l'avaluacié de serveis i programes socials ha de perseguir
l'optimitzacié del funcionament i dels resultats aconseguits per
aquests serveis i programes, per tal de millorar les condicions de vida i
el benestar d'aquells sectors de poblacié directament o indirectament
afectats.

Seté objectiu: Identificar les fases que han de configurar tot procés d'avalua-

cio

de serveis i programes socials, fent especial mencié a dues etapes

d'aquest procés: la negociacié de l'encarrec institucional inicial i l'elabo-
racid i la presentacié dels informes finals d'avaluacio.

40.

41.

S'han analitzat les aportacions de diversos autors al voltant de les etapes o
fases que formen un procés d'avaluacié. Aquestes aportacions, tot i no ser
del tot coincidents, acostumen a girar al voltant d'una mateixa segiiencia-
cié logica: Contextualitzacié de I'avaluacié = Definicié de I'avaluaci6 i del
seu disseny metodologic = Execucié de l'avaluacié (recollida de la infor-
macié) = Analisi de la informacié obtinguda = Obtencié de resultats i
elaboraci6 de les conclusions (les quals han d'incloure l'aplicacié de possi-
bles mesures de retroalimentacid).

D'acord amb la seqiienciacié logica exposada en el punt anterior, es pro-
posa que tota avaluacio de serveis i programes socials segueixi les set
etapes segiients.

la. Identificacio del marc general de referencia: a) Negociaci6 de l'encar-
rec institucional inicial; b) Caracteritzaci6 del programa o servei que es
vol avaluar 1 analisi del seu entorn socioinstitucional; ¢) Valoracié de
I'avaluabilitat del programa o servei que es vol avaluar.

2a. Definicié del model d'avaluacio: a) Revisidé de les investigacions
prévies; b) Concrecié del topic especific de l'avaluaci6é i definicié
d'objectius generals; c) Eleccid de les modalitats d'avaluacid.

3a. Disseny de l'avaluacio: a) Definicié d'objectius especifics, seleccid de
variables significatives i definicié d'indicadors; b) Determinacié de tec-
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42.

43.

niques i elaboracié d'instruments de recollida i d'analisi de la informacié;
¢) Seleccié de la poblacid i de la mostra; d) Establiment del calendari
temporal i dels recursos necessaris.

4a. Execucid de l'avaluacio: aplicacié dels instruments de recollida de la
informaci.

5a. Analisi de la informacio.

6a. Formulacié de conclusions i presentacio de resultats: a) Formulaci6
de les conclusions inicials; b) Presentaci6 i discussié d'aquestes conclu-
sions; ¢) Elaboracié dels informes finals d'avaluacid.

7a. Mesures de retroalimentacio i la seva possible aplicacio.

Pel que fa al punt anterior, cal recordar que 1'ordenaci6 d'aquestes set fases
no sempre és lineal, ja que tot sovint el projecte inicial d'investigacié es
modifica en funcié de la seva execucié. No sempre es donen totes les fases,
ni aquestes es desenvolupen seguint una estricta ordenacié temporal: les
fases presentades sén indicatives 1 constitueixen 1'esquema a partir del qual
s'ha de desenvolupar una investigacié avaluativa, perd sense que aixo sig-
nifiqui que aquest esquema s'hagi de seguir de forma lineal i exacta.

En conseqiiéncia, es defensa un disseny obert i flexible d'avaluacié de ser-
veis 1 programes socials, en que les etapes abans indicades son indicatives i
recomanables, perd que en cap moment signifiquen una proposta rigida,
tancada i estatica. Es convenient seguir les etapes que s'’han apuntat, perd
és 'especificitat 1 la particularitat del disseny d'avaluacié aplicat el que
determinara la configuracio interna de cada procés d'avaluacio.

Es reconeix la importancia que té l'encarrec institucional inicial, perd
també s'afirma que és possible reconvertir-lo, des d'una perspectiva logica,
cientifica i progressista (en benefici dels usuaris i del conjunt de la societat),
i consensuada amb tots els sectors implicats. S'han d'evitar, o bé transformar,
els encarrecs "histérics" esbiaixats, remarcant la importancia de la continui-
tat en el concepte i en el temps dels processos d'avaluacio. Aquesta con-
tinuitat és especialment significativa pel que fa a l'establiment de sistemes
d'informacié i de sistemes d'avaluaci6 continuada dels programes, serveis i
establiments socials.

43.1. Sense qiiestionar la viabilitat de les avaluacions puntuals (per exem-
ple, les avaluacions del II Pla d'actuacié social o del Projecte DAI de-
senvolupades al llarg de la tercera part d'aquesta tesi), es defensen els
sistemes d'informacié i d'avaluacié de caracter sistematic i perma-
nent i que formen part de la planificacié i de l'estructura del mateix
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sistema de serveis socials. Aquests sistemes d'informacié i d'avaluacié
s'incorporen al funcionament quotidia i sén els que realment poden
aportar elements valoratius i de reflexié. En aquests casos cal garantir
la continuitat temporal del sistema d'avaluacid, ja que son les series
llargues les que realment aporten informacié significativa en relacid
amb els processos d'acci6 social.

43.2. Es proposa la continuitat temporal dels sistemes d'avaluacio de
serveis | programes socials, afavorint-se la realitzaci6é d'avaluacions
que presentin aquesta continuitat temporal, aixi com també donant
un termini de temps raonable als serveis o programes avaluats, evitant
avaluacions puntuals sobre els resultats i 1'impacte aconseguits que
afectin de forma immediata el procés de presa de decisions, tot afa-
vorint avaluacions continuades que afectin el procés d'implementa-
ci6 del servei o programa avaluat. Els resultats 1 les conclusions d'una
avaluacié no han de tenir caracter definitiu (excepte en casos molt
concrets), siné orientatiu i indicatiu. Aquests resultats i aquestes
conclusions han d'aplicar-se en el procés d'implementaci6 del servei o
programa avaluat per tal de facilitar-ne I'optimitzacid.

La continuitat dels sistemes d'avaluacié permet identificar les
tendéncies i els processos, aix{ com introduir les necessaries modifi-
cacions i valorar l'impacte d'aquestes modificacions. D'altra banda, la
continuitat també permet millorar els instruments i les tecniques
d'avaluacié. Dificilment es podran establir patrons d'avaluacio en el
camp social si no hi ha sistemes d'avaluacié que tinguin continuitat
temporal?.

44. S'entén que tota avaluacié ha de concloure en un informe final d'avalua-
cio on es presenten els resultats i les conclusions.

44.1. En conseqiiéncia, es proposa que els informes finals d'avaluacio de
serveis i programes socials presentin l'estructura interna segiient:

1. Definicid del marc de referéncia.

2. Definicid del model d'avaluacid

2 Un exemple d'aixd seria el sistema integrat d'informacié dissenyat pel Departament de Benestar Social
de la Generalitat de Catalunya en relacié amb l'activitat de les unitats basiques d'atencié social primaria:
T'aplicaci6 d'aquest sistema i la generacid d'informacié constant i regular permetria identificar tendéncies,
processos, biaixos, buits, etc., i amb el pas del temps podria convertir-se en un instrument estandarditzat
per avaluar l'activitat d'aquestes unitats. Perd aixd no és possible si la seva aplicacid, i també la seva
explotacié informativa, no presenta continuitat i regularitat temporals. Amb experiéncies i sistemes d'ava-
luacié irregulars i inconstants no s'aconsegueixen dades fiables ni significatives, essent preferible un
sistema d'informacié i d'avaluacié que sigui senzill, perd regular, a un sistema complex, perd no regular.
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44.2.

44.3.

44 .4.

3. Disseny de I'avaluacié: definicié dels objectius especifics, seleccid
de la mostra, disseny dels instruments de recollida i d'analisi de la
informacid.

4. Implementaci6 de 1'avaluacié: aplicacié dels instruments i recollida
de la informacio.

5. Analisi de la informacio.

6. Formulacié de les conclusions 1 redaccidé de l'informe final d'ava-
luacié.

7. Mesures de retroalimentacié i la seva aplicacié.

En relacié amb la presentaci6 dels informes finals d'avaluacié de ser-
veis i programes socials, és important tenir present 'estil literari i de
presentacié d'aquests informes finals d'avaluacid, ja que tot sovint
aquest informe sera l'inica font d'informacidé de que disposaran les
diverses audiencies implicades.

S'han identificat quatre aspectes que cal considerar abans de redactar
un informe final d'avaluaci6: A qui es dirigira? Quan es Iliurara? Que
incloura? Com es presentara? Es a dir, identificar-ne 1'audiéncia, els
terminis temporals, els continguts i els aspectes formals.

Aquests aspectes es poden resumir en quatre regles basiques de la
presentacié de les conclusions i dels resultats d'una avaluacié: 1. La
informacié ha de ser comunicada als adequats potencials destinataris;
2. Els informes han de centrar-se en alld que els destinataris conside-
ren important; 3. Els informes han de ser lliurats dintre d'un termini
temporal en el qual siguin utils; 4. La seva presentacié formal ha de
ser intel-ligible per als seus potencials destinataris.

En definitiva, I'elaboraci6 i la redaccié dels informes finals d'avaluacié
és una de les darreres, perd també més importants, etapes d'un procés
d'avaluacid, ja que sintetitzen i presenten tot el treball desenvolupat
per l'equip avaluador. Una excellent avaluacié pot perdre valor a
causa d'un feble informe final d'avaluacid, mentre que una avaluacié
regular pot guanyar valor amb un informe final correcte, ja que tot
sovint aquest informe sera l'inica font d'informacié de que disposa-
ran les diverses audiencies implicades.

Per tant, es proposa que els informes finals d'avaluacio tinguin una
estructura interna logica i coherent, estiguin redactats en un llen-
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45.

46.

guatge senzill i entenedor, i que els seus continguts i la seva
presentacio s'adaptin a les caracteristiques de les diverses audién-
cies a qui poden anar dirigits.

Es constata' que existeixen diverses audiéncies: 1'agéncia que ha fet i
patrocinat I'encarrec, els responsables del programa o servei avaluat, els pro-
fessionals implicats, els destinataris o beneficiaris, la comunitat. Cadascuna
d'aquestes audiéncies té unes necessitats i uns interessos particulars i, per
tant, necessiten una determinada informaci6é i uns metodes i técniques
especifics de presentacié d'aquesta informacié. S'ha de tenir present que ca-
dascuna d'aquestes diverses audi€ncies presenta uns interessos particulars
(i, per tant, estara interessada en unes determinades parts dels esmentats
informes) i té unes determinades capacitats d'analisi de la informacié (fet
que facilita o dificulta la lectura i la comprensid dels continguts dels infor-
mes finals d'avaluacid).

Per tant, es proposa que l'estructura i els continguts dels informes finals
d'avaluacio s'elaborin tenint presents aquests condicionants, ja que 1'ob-
jectiu principal d'aquests informes no és tant el lluiment cientific i literari de
I'equip avaluador, com el fet de donar a coneixer el procés d'avaluacié i els
resultats i les conclusions d'aquest procés a totes les parts implicades i/o
afectades per aquest.

Es constata que els resultats i les conclusions dels informes finals d'avalua-
ci6 tenen per objectiu orientar els responsables del servei o programa
avaluat, per tal que aquests puguin introduir les oportunes correccions o
modificacions que permetin optimitzar el funcionament i/o els resultats i
l'impacte de I'esmentat servei o programa. Per tant, tot informe final d'ava-
Iuacié ha d'incloure un conjunt de mesures correctives que, en cas d'aplicar-
se, permetrien optimitzar el servei o programa avaluat.

Ara bé, la incorporaci6 en el programa o servei avaluat de les oportunes me-
sures de correccié apuntades en l'informe final d'avaluacié ja no dependra,
ni tampoc sera responsabilitat, de 1'equip avaluador, siné de la voluntat dels
patrocinadors i dels responsables del programa.

46.1. S'entén que l'aplicacio de les mesures correctores apuntades en els
informes finals d'avaluacié no correspon a l'equip avaluador, siné
que és una decisié que correspon a la institucio patrocinadora i
als responsables del programa o servei avaluat. Aix0 no eximeix
els integrants de 1'equip avaluador d'una certa responsabilitat, ja que
I'oportunitat, la utilitat i la factibilitat de les recomanacions elabora-
des, 1 incloses en l'informe final d'avaluacid, en facilitaran o bé en difi-
cultaran 'aplicacid.
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46.2.

Determinades conclusions i determinades recomanacions sén gairebé
impossibles d'aplicar per part de les institucions responsables dels
programes i dels serveis avaluats, i en aquestes ocasions la respon-
sabilitat de la no aplicacié de les esmentades recomanacions no €és
unicament atribuible a la institucié patrocinadora, siné que és una
responsabilitat compartida entre aquesta institucié i els mateixos
avaluadors.

Es destaca que la probabilitat d'aplicacié de les mesures correctores
apuntades en els informes finals d'avaluacié depén de factors que
sOn responsabilitat de I'equip avaluador. Per tant, es proposa que les
mesures de correccio o retroalimentacio apuntades en els informes
finals d'avaluacio siguin iitils (han de permetre millorar i optimitzar
el funcionament, els resultats i 1'impacte del servei o programa ava-
luat), practiques (la seva formulacié ha de ser simple, senzilla i facil-
ment comprensible), factibles (han de ser facilment aplicables i realit-
zables) i oportunes (han de lliurar-se en el moment oporti i d'acord
amb els Organs que tenen capacitat de decisio).

47. Un altre aspecte critic pel que fa a I'avaluacié de serveis i programes socials
és la utilitzacio dels resultats i de les conclusions d'aquestes avaluacions.

47.1.

47.2.

S'ha detectat que hi ha dues formes d'us inadequat dels resultats i
de les conclusions de les avaluacions de serveis i programes socials:
a) Tot sovint les conclusions i les recomanacions incloses en els in-
formes finals d'avaluaci6 no tenen cap incidéncia practica ni real; i, b)
De vegades, aquestes conclusions i recomanacions sén utilitzades in-
correctament, essent diverses les formes que pren aquesta utilitzacié
incorrecta (si bé acostumen a associar-se a interessos particulars o
corporatius dels patrocinadors o dels avaluadors), fins i tot hi ha
autors que parlen d'abusos pel que fa a 1'ds inadequat dels resultats i

“de les conclusions de les avaluacions.

Entre les principals causes que faciliten aquest ds inadequat dels re-
sultats i de les conclusions de les avaluacions de serveis i programes
socials s'han identificat les tres segiients: a) La realitzacié d'avalua-
cions que no s6n practiques ni tampoc utils, bé sigui per la incom-
petencia tecnica de l'equip avaluador, per l'aplicacié de dissenys
metodologics inapropiats en relacid amb els topics especifics
d'avaluacié o bé per una redaccié o presentacié inadequada dels
informes finals d'avaluacid; b) L'existéncia d'encarrecs institucionals
que s6n un simple formalisme, pero sense cap interés ni cap voluntat
d'introduir modificacions en funci6 dels resultats i de les conclusions
de l'avaluacié; c¢) La reaccié institucional a no acceptar o negar
aquells resultats que son critics o negatius envers la propia institucio,
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o bé envers els interessos particulars o corporatius dels patrocinadors
de I'avaluacio.

47.3. Entre les estrategies que permeten evitar o controlar l'is inadequat
i els abusos dels resultats i de les conclusions de les avaluacions de
serveis i programes socials s'han destacat les sis segiients: a) La inde-
pendéncia econdmica, politica i ética dels avaluadors; b) La cons-
ciéncia i la sensibilitat democratica i social dels avaluadors; c) La
negociacié inicial dels objectius i del disseny d'avaluacié entre els
experts i els patrocinadors; d) L'existencia d'un compromis previ de
difusié publica dels resultats de 1'avaluacié; e) La transparéncia del
procés d'avaluacié en totes les seves fases; i f) La implicacié en el
procés d'avaluacid de les diverses parts vinculades, i no inicament de
I'equip avaluador i dels patrocinadors.

47.4. Per tal d'evitar 1'ds inadequat dels resultats i de les conclusions de les
avaluacions de serveis i programes socials, bé sigui per la no utilitza-
ci6 o per la utilitzaci6 incorrecta, es proposa l'execucié d'avalua-
cions que siguin utils, practiques, factibles i oportunes, de tal
manera que els resultats i les conclusions siguin tingudes en compte
(i correctament emprades) per part dels responsables del servei o del
programa avaluat.

47.5. Es important tenir presents les possibles repercussions institucio-
nals, professionals i socials dels resultats i de les conclusions
d'una determinada avaluacié. Tota avaluacié presenta uns resultats
que comporten efectes secundaris sobre el servei, programa o esta-
bliment social avaluat, essent necessari reflexionar sobre aquests
efectes secundaris, tot intentant potenciar la seva dimensié positiva i
progressista, la qual consisteix a incrementar el nivell de benestar del
conjunt de la societat.

Vuite objectiu: Generar tres dissenys d'avaluacié d'acord amb els principis
teorics abans exposats. Aquests tres dissenys han de mostrar la diversitat i la
pluralitat de serveis i programes que configuren l'actual sistema de serveis
socials, al mateix temps que han de servir com a element de reflexié i d'ana-
lisi critica de la teoria exposada.

48. Els tres dissenys d'avaluacié aplicats als serveis 1 programes socials que
s'han exposat en la tercera part de la tesi volen mostrar la diversitat i la
pluralitat de serveis i programes socials, aixi com també l'adequacio i
l'adaptacié dels dissenys d'avaluacié a les caracteristiques especifiques i
particulars de cada servei, programa o experiéncia que es vol avaluar.
Aquests tres dissenys s6n un exemple de la pluralitat i la complemen-
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49.

50.

51.

tarietat metodologica, si bé en el cas de 1'avaluaci6 de serveis i programes
socials remarcavem l'especial idoneitat i adequacié de la metodologia
qualitativa.

Els tres dissenys d'avaluaci6 aplicats als serveis i programes socials desen-
volupats constaten la dependéncia piblica de 1'avaluacié de serveis i pro-
grames socials, ja que en molts casos I'encarrec d'avaluacié prové de les
administracions publiques, i representen un treball en equip de caracter
interdisciplinari, si bé no tenen caracter experimental sind aplicat, ja que
no es tracta de simulacions o d'iniciatives que responen a un interes exclusi-
vament académic, siné que responen a demandes institucionals reals.

El primer disseny d'avaluacié aplicat, 1'avaluacié qualitativa del II Pla d'ac-
tuacié social, presenta un estudi qualitatiu d'opinid, basat en qiiestionaris
semioberts i en entrevistes personals semiestructurades entre experts quali-
ficats, en relacié amb quina era la valoracié dels continguts i del desplega-
ment del II Pla d'actuaci6 social del Govern de la Generalitat de Catalunya.

El segon disseny d'avaluaci6 aplicat, 1'avaluacié del Projecte dels Delegats
d'Atenci6 a I'Infant, exposa una avaluaci6é qualitativa basada en 1'analisi de
contingut de la documentacid inclosa en els expedients dels infants que ha-
vien estat sota una mesura de seguiment per part dels delegats, aixi com en
la realitzacié d'entrevistes personals semiestructurades a un conjunt de pro-
fessionals i tecnics qualificats i relacionats directament o indirectament amb
el desenvolupament de 1'esmentat Projecte DAL

El tercer disseny d'avaluacié aplicat, I'analisi d'activitat i el balang social dels
centres d'esplai de la Fundacié Catalana de I'Esplai, presenta 1'analisi d'acti-
vitat i d'impacte i 1'elaboraci del balang social dels centres d'esplai diari de
I'esmentada Fundacié. Aquesta analisi va fer-se mitjangant 1'aplicaci6 de
técniques quantitatives i qualitatives de recollida 1 d'analisi de la informacié
dels centres d'esplai esmentats, i consisti a identificar els temes i les caracte-
ristiques qualitatives més significatives d'aquests centres (a partir de les visi-
tes presencials i de l'estudi de la documentaci6 interna i de les publicacions
de la Fundacié i dels centres d'esplai adherits) i a quantificar aquestes carac-
teristiques mitjangant l'analisi de contingut de la documentacxo interna dels
centres d'esplai esmentats.
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