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@ Exemple

AVALUACIO DE SERVEIS @

Com a objectiu de qualitat d'un servei public podem plantejar la “rapidesa en la tramitacié d'un
expedient”. La forma de mesurar-lo, I'indicador, podria ser el “nombre de dies mitja de trami-
tacié” d'aquell tipus d’expedient. El nostre objectiu operatiu de millora de la rapidesa de la
tramitacié hauria d’estar vinculat amb un objectiu estratégic de la Institucié, com podria ser,

seguint amb I’'exemple, “prestar un servei public de qualitat”.

L'indicador el podem estandarditzar. L'estandard és el valor concret que volem
que l'indicador tingui per garantir el nostre objectiu. Seguint amb I'exemple
anterior, per a l'indicador “nombre de dies mitja de tramitacié” d'un tipus
d'expedient, podriem consensuar en la nostra corporacié que I'estandard fos,
per exemple, de 20 dies.

L'establiment de I'estandard concret dependra de les nostres capacitats opera-
tives, i I'hem de plantejar com a fita, perqué funcioni com a guia per a les dife-

L'estandard és la quantificacio con-
creta de l'indicador que creiem
adient per aconseguir |'objectiu (en
aquest cas, “rapidesa de tramita-
ci6") que ens hem plantejat.

rents unitats i treballadors integrats en aquell procés. Per aixo és important que I'estandard sigui consensuat

amb aquells que I'han d’aconseguir, de forma que sigui realista i que funcioni com a element d’estimul.

Juntament amb I'estandard podem posar unitats d’aproximacié a aquell nimero concret, per anar valorant, en

forma de “semafor”, el nostre grau d’aproximacié a I'objectiu al llarg del temps. Per exemple, si definim un

estandard de 20 dies en la quantificacié concreta de I'indicador, podriem esta-
blir que si la nostra tramitacié mitjana de I'expedient és d'entre 21 i 30 dies
estariem en “groc” (és a dir, propers al que volem, pero sense aconseguir-ho),
i si és de més de 30 dies suposa un “vermell” (és a dir, ens estem allunyant
molt del desitjat, i haurem de prendre mesures correctives). Aquesta aproxi-
macié semaforica facilita la comprensié visual del contingut informatiu del
quadre de comandament, i posa rapidament en evidéncia aquelles variables
que presenten problemes dins del servei.

Valora com un canvi en la definicio
de I'estandard pot variar radical-
ment la pressio de feina que esta-
blim a una determinada unitat
administrativa.

5.5. PRINCIPALS TECNIQUES D’INVESTIGACIO SOCIAL

Dues sén les metodologies basiques que podem utilitzar en un estudi dels serveis publics.

e  En primer lloc, la investigacié quantitativa, basicament formada per la informacié estadistica, que s'extreu

per exemple de realitzar un procés d'enquestes a una mostra representativa de la poblacié, o a tota la

poblacié, mitjancant un questionari.

e  Ensegon llog, la investigacio qualitativa, formada per entrevistes no estructurades a mostres petites de

la poblacié, que normalment tenen com a objecte generar hipotesi i idees.

Podem trobar diferents modalitats qualitatives, com les entrevistes en profunditat o les histories de vida,

les sessions de grups que es formen per debatre sobre temes relacionats amb els objectius del servei i

I'observacioé participant o I'experimentacio.
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La metodologia quantitativa

La metodologia quantitativa permet examinar les dades de manera numeérica, especialment en el camp de I'estadis-
tica. Es requereix que entre els elements del problema d'investigacié existeixi una relacié que sigui lineal,
és a dir, que hi hagi claredat entre els elements del problema d'investigacié que conformen el problema, que
sigui possible definir-lo, limitar-lo i conéixer exactament on s'inicia el problema, en quina adreca va i quin
tipus d'incidéncia existeix entre els seus elements.

& Atencio

L'aproximacié de les dades quantitatives és estadistica, fa demostracions, assigna significat

numeéric i fa inferéncies (Corbetta, 2007).

Generalment, el métode quantitatiu s'estructura a partir de la recol-leccié6 de dades a través de I'aplicacié
d'enquestes i sondejos a un univers o a una mostra de la poblacié (on per univers s'entén la totalitat de I'estruc-
tura a estudiar i per mostra s'entén una part d'aquest univers), mostra que pot ser triada a I'atzar o a través
del criteri de I'investigador.

Aquestes enquestes contenen una série de preguntes les respostes de les quals contenen les dades a estudiar
i que poden ser categoritzades com d'interval (huméric), de rang o de categoria (nominals), en ordre de
major a menor quantificacié. De fet, aquests dos Ultims requereixen que un valor els sigui assignat, per la
qual cosa el seu pes pot ser bastant menor a I'hora de formular les relacions

matematiques necessaries en la investigacié.

Després, aquestes dades passen per processos d'analisi i mesurament estadis-

tics, que intenten buscar la relacié que tenen aquestes dades amb els feno-  Creus que en el teu ajuntament hi
mens a estudiar, i que van des d'una analisi univariant, que simplement ha personal amb coneixement
estudia el comportament d'una sola variable dins del grup de dades, fins atéc-  expert en 'is de metodologies
niques multivariants, que intenten relacionar dues o més variables en l'intent  estadistiques multivariants?
d'explicar el fenomen investigat.

En conclusié, el métode quantitatiu busca acostar, a través de la recol-leccié, I'estudi i I'analisi de grans quan-
titats de dades, mitjancant técniques i tecnologia estadistica, les disciplines d’avaluacié social cap a les
ciéncies exactes, tot aixd gracies a la conversié de fenomens socials, capturats en forma de dades. Aixi,
aquests nombres poden ser sotmesos a tecniques estadistiques de determinacié de probabilitats i permeten
no només explicar fenomens socials, siné també predir possibles escenaris futurs.

La metodologia qualitativa

& Atencioé

La metodologia qualitativa consisteix en descripcions detallades de situacions, esdeveniments,

persones, interaccions i comportaments que sén observables. Incorpora el que els participants
diuen, les seves experiéncies, les seves actituds, les seves creences, els seus pensaments i les seves
reflexions tal com sén expressades per ells mateixos, i no com un els descriu.
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Una de les caracteristiques més importants de les técniques qualitatives d'investigacié és que procuren cap-
tar el sentit que les persones donen als seus actes, a les seves idees i al mén que els envolta. Es consideren,
entre els métodes qualitatius, I'etnografia, els estudis de cas, les entrevistes en profunditat, I'observacié par-
ticipant i la investigacio-accio.

Una primera caracteristica d'aquests métodes es manifesta en la seva estratégia per tractar de conéixer els fets,
els processos, les estructures i les persones en la seva totalitat, i no a través del mesurament d'alguns dels seus
elements. La mateixa estrategia indica ja I'ocupacié de procediments que donen un caracter Unic a les obser-
vacions. La segona caracteristica és I'Us de procediments que fan menys comparables les observacions en el temps i en
diferents circumstancies, és a dir, aquest métode busca menys la generalitzacio i s'acosta més a la fenomeno-
logia i a l'interaccionisme simbolic.

En conjunt, els métodes qualitatius sén relativament menys estructurats i més
intensius que les entrevistes estandarditzades basades en questionaris (Flick,

2004). En ells, existeix una relacié més perllongada i més flexible amb I'entrevis-  Aixo fa que moltes vegades el
tat, i per tant les dades resultants tenen més profunditat i riquesa de context,  métode qualitatiu sigui utilitzat
fet que significa també un major potencial per a nous coneixements i perspectives.  com a complementari del quantita-
Mitjancant I'as de metodologies d'analisi qualitativa, el nombre d’entrevistats  tiu, com a element de millora de la
amb el qual se sol treballar és sensiblement inferior al de les técniques quanti-  informacio que s'obté del public
tatives, per la qual cosa presenta majors problemes de representativitat. estudiat.

A continuacié mencionem diverses técniques que de forma genérica poden englobar-se en la metodologia
qualitativa:

e  Entrevistes en profunditat.
e  Sessions de grup.
e Observaci6 directa.

Les entrevistes en profunditat H

Consisteix en la recopilacié de la informacié a través de converses extenses  Quan es disposa d'un conjunt d'en-
sobre el tema d'estudi amb persones que pertanyin al grup objecte de I'analisi.  trevistes en profunditat sobre |'ob-
Aquestes entrevistes poden gravar-se per poder analitzar-les posteriorment o jecte d'estudi cal fer una analisi
per resumir els seus elements més destacables. comparativa per millorar I'analisi.

Sessions de grup

Aquest métode intenta obtenir informacié a través de la interaccié de diversos individus en conversar sobre
un tema. El conductor de la discussioé és I'encarregat d'anar introduint la série tematica que és d'interés per
a la investigacié. A aquests grups, formats per entre cinc i deu persones aproximadament, se'ls incentiva a
expressar les seves opinions sobre cadascun dels temes triats, alhora que s'estimula el debat i el contrast de
parers entre els participants.
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& Atencio

La finalitat d'aquesta tecnica és la mateixa que en les entrevistes en profunditat, amb la dife-
réncia que compartir opinions de forma conjunta ajuda a perfilar o descobrir noves perspecti-
ves sobre el tema en questid.

L'observacié directa

L'observacié directa del comportament és un métode exploratori usat de manera efectiva per recaptar
informacié qualitativa de forma complementaria a les entrevistes o a les sessions de grup. Consisteix a con-
templar la conducta dels ciutadans en el moment de rebre un determinat servei, i a partir d'aqui intentar
obtenir conclusions respecte als seus punts forts i febles.

Es una forma de deteccié que es realitza directament en els llocs de prestacié del servei, i en la qual I'analis-
ta estudia les actituds del ciutada, examinant les seves paraules, els gestos o les indecisions dins del mateix
entorn del servei. Un dels avantatges d'aquest métode és que no coarta les accions del ciutada, permetent
reconeéixer a través dels seus actes percepcions, valoracions i possibles necessitats respecte a la prestacié que
esta rebent.

5.6. AVALUACIO INTERNA, EXTERNA | MIXTA

L'avaluacié d’un servei pot ser feta de diferentes maneres, segons la persona o I'equip que la porta a terme:

e Interna. En aquest cas, és feta pels responsables de la politica o per professionals que la implementen,
o per part d'una unitat interna de I'entitat que du a terme la politica. Es una autoavaluacié.

e  Externa. Quan parlem d'avaluacié externa ens referim a quan és desenvolupada per persones que no
participen en la formulacié, la implementacié o la gestié de la politica.

e  Mixta. Parlem d'avaluacié mixta quan aquesta s’articula per personal de I’entitat que gestiona la inter-
vencié amb suport d'un equip extern que dona assisténcia técnica al procés o du a terme la feina d’ava-
luacié sobre el terreny.

Ageéncies estatals de qualitat i avaluacié

En el nostre pais, tot i que la cultura d'avaluacié dels serveis publics és

encara incipient, en el terreny de la institucionalitzacié de I'avaluacié cal

destacar I’Agéncia Estatal d'Avaluacié de les Politiques Publiques i la  Les competéncies atribuides a
Qualitat dels Serveis (AEVAL), que és adscrita al Ministeri d’Administracions  AEVAL son les de dur a terme |'ava-
Publiques, perd que actua com a agéncia independent. Un dels objectius  [uacio de programes i politiques
estratégics de I'’Agencia és fer treballs d'avaluacié i analisi de politiques i  publiques que anualment Ii enco-
programes publics, i també crear una cultura avaluadora. mani el Consell de Ministres.



