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CAPITOL 8:

L'AVALUACIO DE SERVEIS | PROGRAMES SOCIALS:
UNA QUESTIO URGENT

1. REFLEXIONS SOBRE LA IMPLANTACIO DE L'AVA-
LUACIOSEN EL CAMP DELS SERVEIS | PROGRAMES
SOCIAL

L'avaluaci6 de programes, com ja hem dit en la primera part, inclou tres grans
arees: l'educativa, la sanitaria i la social. En aquesta tesi, desenvolupem la tercera
d'aquestes arees: I'avaluacio de serveis i programes socials.

Hem de tenir present que sén diversos els autors! que es refereixen a la feble
cultura avaluativa existent en el camp social, ja que si bé 'avaluaci6é de progra-
mes educatius i sanitaris t¢ més tradicié i implantacié en els seus respectius
camps, no és aquest, pero, el cas dels serveis i programes socials. Per exemple, el
professor Marti X. March (1997) fa referéncia a un estudi de Ferndndez-Balles-
teros sobre la presencia de treballs avaluatius dintre del conjunt dels articles
publicats en les revistes especialitzades. Mentre que els articles referents a 1'ava-
luacié de programes sanitaris i educatius representen aproximadament el 25%
del conjunt dels treballs publicats en cadascun d'aquests dos ambits, 1'avaluacié
de programes socials sols representa el 10% dels articles publicats en les revistes
especialitzades d'aquest ambit. El professor March considera que la cultura de
l'avaluacié de programes esta for¢ca més implantada en els ambits de la sanitat i
de I'ensenyament escolar, mentre que en el camp dels serveis i programes socials
encara esta en procés d'implantacié. I si aixo és aixi en el camp dels serveis so-
cials, pensem que en I'ambit especific de I'educacié social aquesta tendéncia és
encara més notable.

Ara bé, com aquest mateix autor reconeix, 1'evolucié de l'avaluacié en el camp
de l'ensenyament escolar ha tingut incidéncia directa en altres camps, com po-
den ser els serveis i programes socials. Per tant, la produccié d'estudis avaluatius

1 Entre aquests podem citar, per exemple, els treballs de March (1997) o de Chambers & Wedel & Rod-
well (1992).



en el camp escolar ha incidit i influit d'una manera directa en el camp social:
«Esta evolucién de los paradigmas evaluativos en el terreno de la escuela ha
tenido, también, una importante y significativa incidencia en todos los dmbitos
de las ciencias sociales, con especial referencia al bienestar social y (sic) de los
servicios sociales» (March, 1997: 413).

L'anterior afirmacid, que compartim plenament, justifica la utilitzacid, en I'ambit
dels serveis i programes socials, de referents que provenen de I'avaluacié de pro-
grames educatius. En altres paraules, encara que l'objecte d'aquesta tesi sigui
'avaluacié de serveis i programes socials, entenem que és possible referir-nos i
aplicar, convenientment adaptades i contextualitzades, aportacions i reflexions
de l'avaluacié de programes educatius, ambit en el qual trobem una important
tradicio i literatura sobre 'avaluacid de programes. Aixo no vol dir que apliquem
de forma directa i mecanica les aportacions de I'avaluacié de programes educa-
tius en el camp dels serveis i programes socials, sin6 que contextualitzem i adap-
tem al camp social aquestes aportacions, tot reflexionant sobre la seva viabilitat i
el seu possible interes.

Aquestes reflexions son especialment significatives si tenim presents la feble cul-
tura de I'avaluacié en el camp especific dels serveis 1 programes socials, tant en
I'ambit estatal com internacional, i, consegiientment, les poques experiéncies
practiques i la poca produccié teorica que s'’han desenvolupat en aquest camp
especific de l'avaluacié de programes. En concret, en el proper apartat d'aquest
mateix capitol, apuntarem diverses experiéncies d'avaluacié aplicades als serveis
1 programes socials dintre de 1'Estat espanyol. En aquest sentit, i refermant les
nostres afirmacions anteriors, podem llegir les paraules segiients de March
(1997: 415-416):

«A pesar de que existe una evaluacion progresiva de los servicios socia-
les en Espafia y en diferentes paises donde éstos estdn institucionaliza-
dos, hay que constatar las dificultades para implantar de una forma
definitiva una cultura de la evaluacién que abarque todos sus dmbitos y
niveles posibles».

Es per aixd que entenem que és possible, i fins i tot convenient, aprofitar les
aportacions de camps similars, com l'ensenyament escolar o la sanitat, on hi ha
una tradicié i una cultura de I'avaluaci6 i on, per tant, s'’han desenvolupat nom-
broses experiéncies practiques i s'ha elaborat una important produccié teorica
sobre aixo.

La historia de I'avaluacié de serveis i programes socials aporta algunes llicons.

Donald E. Chambers, Kenneth R. Wedel i Mary K. Rodwell (1992) destaquen
dues conclusions relacionades amb l'impacte dels resultats:
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1. La primera conclusi6 es refereix al fet que I'impacte dels resultats i dels
descobriments derivats de 1'avaluacié de serveis i programes socials no
sempre és positiu, ja que a vegades la utilitzacié d'aquestes resultats és
negativa o fraudulenta. Els resultats d'una avaluacié no sempre influeixen
de la forma desitjada, sin6é que a vegades és just el contrari. Per exemple,
identificar els punts febles d'una experiéncia determinada, en lloc de ser-
vir per a la seva correcci6 i optimitzacié pot significar la supressié de
I'experiencia avaluada. En aquest sentit Chambers & Wedel & Rodwell
(1992: 2) escriuen: «Primera llicé: la resposta als resultats de les ava-
luacions de politiques i programes socials no sempre té caracter posi-
tiv (...) Matar el missatger que porta noticies dolentes no €s cap novetat
(...) La historia ens ensenya que la politica ptblica sovint és insensible als
descobriments empirics».

2. La segona conclusié mostra que 1'evolucid i el desenvolupament de 1'ava-
luaci6 de serveis i programes socials ha estat guiada per les experiéncies
fetes a gran escala, aix0 és, per les macroavaluacions (quantitativament
minoritaries perd de fort impacte), que han definit els patrons i 1'evolucié
de l'avaluaci6. Els estandards o patrons d'avaluacio no es fixen per les
miltiples avaluacions de programes existents a petita escala, sind per ma-
croavaluacions de programes de l'exércit, del sector sanitari, del sector
educatiu, etc. encara que aquestes avaluacions sén minoritaries. Per tant,
la histdria ens ha mostrat que sén els fets politics de gran abast els que
condicionen el desenvolupament de la recerca i de la politica avaluativa
de programes.

Entenem que és possible establir un paral-lelisme entre els processos d'institu-
cionalitzacié de l'educacié social i de 1'adopcié de la cultura de 1'avaluacié en
aquest ambit. En aquest sentit, March (1997) fa referéncia a una area especifica
de l'avaluaci6 de serveis i programes socials, com €s I'educacio social, area que,
per a nosaltres, com a pedagogs, t¢ maxim interes. Es a dir, si b€ March fa
referéncia al procés d'implantacié de la cultura de 1'avaluacié en I'ambit de 1'edu-
cacié social, nosaltres entenem que les seves reflexions sén valides per al con-
junt dels serveis i programes socials (dintre dels quals es desenvolupa una part
important de la practica especifica de l'educacié social). Segons I'esmentat autor,
hi ha relaci6 entre el procés d'institucionalitzacié de l'educacié social i la implan-
tacié de la cultura de 'avaluacié. Aquests dos processos han anat associats: a
mesura que l'educacié social s'ha institucionalitzat, s'ha incorporat 'avaluacié.
Com el mateix March (1997: 406-407) escriu:

«Por tanto, en este contexto de institucionalizacién profesional y social
de la educacién social resulta necesario plantearse, desde el principio, la
generalizacion progresiva y la implantacién de la cultura de la evaluacion,
entendida ésta como un proceso de conocimiento de la realidad socioe-
ducativa y como una forma de plantear la toma de decisiones en relacidn,
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tanto con la continuidad o con la modificacién de los programas y servi-
cios existentes, como con el modelo de intervencién y de actuacién que
se debe seguir en los diferentes dmbitos de la educacion social. (...) la ins-
titucionalizacién de Ia educacioén social (...) necesita de la evaluacién no
so6lo para su consolidacion, sino también para su desarrollo progresivo en
la calidad cientifica y profesional. (...) Por tanto, para que la educacién
social se desarrolle, se institucionalice y avance en la eficacia individual y
social, la evaluacion puede y debe jugar un papel fundamental, tanto
desde su perspectiva politica como desde la perspectiva profesional».

Sens dubte, 1 tal com ja hem dit, aquestes paraules de March referides a 1'ambit
especific de I'educacié social sén també valides i vigents per als serveis i pro-
grames socials, ja que l'avaluacio i la institucionalitzacié de l'educacié social
(nosaltres ho generalitzem als serveis 1 programes socials) sén dos processos
interrelacionats. La implantacié de l'avaluacié de programes ha facilitat i ha pos-
sibilitat la consolidaci6 i la institucionalitzacié de 1'educacié social i dels serveis i
programes socials, al mateix temps que és un factor de qualitat i de garantia de
progrés cientific i técnic d'aquests dos ambits de I'accié social.

2. ANALISI DE DIVERSES EXPERIENCIES D'AVALUACIO
- APLICADES ALS SERVEIS | PROGRAMES SOCIALS

L'avaluacié de serveis i programes socials és, tal com hem dit anteriorment, un
camp que presenta, en I'ambit internacional i estatal, una minsa tradicié practica i
una feble produccié tedrica. Ja hem afirmat que implantar la cultura de 'avalua-
ci6 en el camp dels serveis i programes socials és encara una tasca pendent, si bé
cal recongixer que d'uns anys enca s'han multiplicat les experiéncies practiques i
les aportacions tedriques.

Des d'una perspectiva critica respecte a la situacié actual del desenvolupament
practic i la produccié tedrica de l'avaluacié de serveis i programes socials es
manifesten M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg, els quals afirmen que aquest
procés d'eclosi6 de la cultura avaluativa en el camp social ha presentat dues limi-
tacions: 1'una referent a 1'objectiu d'avaluacid considerat prioritari (exclusiva-
ment de caracter economic) 1 l'altra referent a la metodologia d'investigaci6
emprada (basicament quantitativa). En aquest sentit, Aguilar i Ander-Egg (1992:
xi) escriuen:

«Desde hace més de dos décadas se ha ido produciendo una abundante
literatura sobre evaluacién, o para ser mds precisos, sobre investigacién
evaluativa. Sin embargo, hasta €época muy reciente, casi todos los libros
sobre el tema se han cefiido a los aspectos concernientes a la evaluacién
econdmica. (...) Otro aspecto que nos parece importante sefialar en esta
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historia de la evaluacién es que los procedimientos desarrollados, durante
largo tiempo estuvieron como atrapados en una perspectiva casi exclu-
siva de los modelos experimentales y cuasi-experimentales, apoyada
como cabe en estos modelos, en la utilizacion de métodos cuantitativos».

En un sentit similar es posiciona el professor Manuel E. Medina (1993: 418), qui
fent-se resso de la feble tradicié avaluativa existent en el nostre pais, escriu:

«A pesar de todas las buenas intenciones, la situacién hoy en Espafia, si
repasamos la bibliografia existente y disponible, con respecto a las eva-
luaciones realizadas, es de gran escasez, y si perfildsemos el andlisis con
mads detalle, nos encontrariamos con el dato de que muchas de las llama-
das evaluaciones, no son sino simples andlisis descriptivos, 0 memorias
con relatos entre lo técnico, lo politico y lo pintoresco».

Tal com hem dit anteriorment, existeix una feble tradicié avaluativa en el camp
especific dels serveis i programes socials. Ara bé, aix0 no significa que no sigui
possible identificar diverses experieéncies forca interessants i significatives que
han intentat desenvolupar, encara que amb limitacions, patrons d'avaluacié en el
camp dels serveis i programes socials. A continuaci6 exposarem les aportacions
d'alguns autors en relacié amb diverses experiéncies d'avaluaci6 de serveis i pro-
grames socials desenvolupades a I'Estat espanyol? i després ens centrarem en el
Sistema catala de serveis socials, destacant aquelles experiéncies que conside-
rem més interessants i significatives dintre d'aquest sistema, el qual constitueix,
hem de recordar-ho una vegada més, el marc especific i propi on es desenvolu-
paran els tres dissenys d'avaluacié aplicats als serveis i programes socials que
presentem en la tercera part del nostre treball d'investigacio.

Si ens centrem en el desenvolupament de 1'avaluacié en el camp especific dels
serveis i programes socials, el professor Marti X. March (1997) distingeix dues
etapes: a) Una primera etapa caracteritzada pel domini de posicions adscrites al
paradigma tecnologic, amb la utilitzacié de metodologies quantitatives en pro-
cessos d'avaluacié de caracter macroestructural; i b) Una segona etapa caracte-
ritzada pel trencament del domini positivista i per la utilitzacié de metodologies
qualitatives i mixtes en processos d'avaluacié de caracter microestructural.

La primera etapa pot caracteritzar-se per dos elements: a) La necessitat de pro-
cedir a una primera avaluacié de les necessitats socials i dels recursos disponi-
bles per tal de facilitar la planificacié de politiques socials de caracter global i
sectorial, situacié que va significar 1'elaboracié per part de diverses comunitats

2 En relacié amb 'analisi de les experiéncies d'avaluacié aplicades als serveis i programes socials hi ha
diversos treballs (Ferndndez del Valle, 1995; March, 1997) que intenten recollir i explicar aquelles expe-
riéncies avaluatives que han estat valorades, pels autors dels respectius treballs, com a més significatives i
representatives.
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autdnomes dels respectius mapes de serveis socials3; b) L'elaboraci6, per part de
diverses institucions, d'instruments metodologics de registre, control i planifica-
cié que possibiliten una millor gestié dels serveis, dels recursos i dels programes
socials4.

Els mapes de serveis socials i els instruments de registre i tractament de la infor-
maci6 elaborats en aquesta primera etapa, presenten, segons March, quatre ca-
racteristiques comunes: 1. Es fonamenten en metodologies quantitatives; 2. No
es plantegen avaluar els processos ni els efectes secundaris o a llarg termini, tan
sols avaluar I'impacte immediat; 3. En cap moment es plantegen la possibilitat
d'utilitzar metodologies qualitatives; i 4. Domina una perspectiva de caracter
administratiu i tecnocratic, amb pocs elements de negociaci6 i de participacid.

La segona etapa es caracteritza, tal com hem dit abans, pel trencament del do-
mini positivista i per la utilitzacié de metodologies qualitatives 1 mixtes en
processos d'avaluacid de caracter microestructural. Aquesta etapa presenta dues
caracteristiques definitories: a) S'incrementa la reflexi6 teorica sobre l'avaluacié
(sobre la seva tipologia, caracteristiques, enfocaments metodologics, possibilitats,
etc.), reflexié que és necessaria si es vol consolidar una cultura de 1'avaluacié®;
b) Es realitzen avaluacions de caracter sectorial amb dos objectius principals:
avaluar els processos d'intervencié social i l'impacte 1 els efectes d'aquests pro-
cessos®, Com el mateix March (1997: 418) escriu:

«Se trata, pues, de un proceso progresivo de implantacién de una cultura
de la evaluacién en el que se analizan los procesos de implementacion, el
impacto y los efectos de los programas y de las instituciones; en el que la

3 Pel que fa a l'elaboracié de mapes de serveis socials per part de diverses comunitats autdnomes, podem
fer referéncia expressa al primer Mapa de serveis socials de Catalunya (Generalitat de Catalunya, 1984), el
qual constituf un dels primers referents en tot I'Estat.

4 En relaci6é amb aquests instruments podem fer referéncia a experiéncies com el Sistema de Informacién
de Usuarios de los Servicios Sociales (Consejo General de Colegios Oficiales de Diplomados en Trabajo
Social y Asistentes Sociales, 1985; Diaz Perdiguero et al., 1986) o la proposta, elaborada per 1'Institut
Catala d'Assisténcia i Serveis Socials, d'estandarditzacié de 1a documentacio utilitzada a les unitats basi-
ques d'atenci6 social primaria (Cami et al., 1990).

5 En aquest sentit podem fer referéncia a la publicaci6 d'obres en llengua castellana sobre l'avaluacié de
serveis i programes socials, les quals no tdnicament descriuen exemples concrets, siné que també aporten
una important reflexi6 teorica. Entre aquestes podem citar, entre altres, els treballs de Casas (1991),
Alvira (1991), Aguilar & Ander-Egg (1992) o March (1994).

6 D'aquestes avaluacions sectorials, podem destacar, entre d'altres, 'avaluacié de llars funcionals (Mdfioz
& de Ansorena, 1987), les avaluacions promocionades per I'Inserso de centres residencials de gent gran
(Ferndndez-Ballesteros et al., 1989a), I'avaluacié dels programes de tractament aplicats a les institucions
penitenciaries (Redondo, 1993), I'avaluaci6 dels centres de proteccié de menors des d'una perspectiva de
context ambiental (Ferndndez del Valle, 1993; 1998), l'avaluacié de programes de reinsercié social
(Cardenal et al., 1994), I'elaboracié del SERA: Sistema de Evaluacién de Residencias de Ancianos
(Fernandez-Baliesteros et al., 1996), 1'avaluacié del Plan de servicios sociales de la Junta de Andalucia
(Consejeria de Asuntos Sociales, 1998), etc.
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evaluacién se integra en los proyectos de intervencion, etc. Se trata, en
definitiva, de llevar a cabo un salto cualitativo en el proceso de implanta-
cién de una cultura de la evaluacion».

Abans hem afirmat que una part important de la practica especifica de 'educaci6
social es desenvolupa dintre del camp dels serveis i programes socials. Per tant,
entenem que moltes de les experiencies d'avaluacié que han estat aplicades a
I'educaci6 social presenten interes en relacié amb l'avaluacié de serveis i pro-
grames socials. Es per aix0 que, a continuacid, fem referéncia a un seguit d'ex-
periéncies d'avaluacié desenvolupades en diferents ambits socioeducatius i que
son citades pel professor March. Entre aquestes experiencies d'avaluacié apli-
cades en el camp de 1'educacid social, i que nosaltres pensem que sén d'interes
en relacié amb l'avaluacié de serveis i programes socials, aquest autor es refereix
a diversos exemples desenvolupats en diferents ambits i camps socioeducatius,
entre els quals podem citar els segiients:

a) El disseny avaluatiu aplicat a I'ambit dels programes i els projectes d'ani-
maci6é sociocultural, desenvolupat pel professor Victor J. Ventosa
(1992b).

b) El patré avaluatiu aplicat als programes d'educacié no formal, desenvolu-
pat pels professors Jaume Sarramona, Gonzalo Vizquez i Xavier Ucar
(1992)7.

c) El disseny avaluatiu aplicat als programes i les intervencions de caracter
socioeducatiu dintre de I'ambit de les institucions penitenciaries, desenvo-
lupat per Santiago Redondo (1993).

d) L'avaluaci6 de programes residencials de menors, desenvolupat pel pro-
fessor Jorge Fernandez del Valle (1993; 1995; 1998), aportacié a la qual ja
ens hem referit anteriorment.

e) L'avaluacié de programes de tractament i reinsercié de toxicOmans,
desenvolupat pels professors Marti X. March i Carmen Orte (treballs
citats a March, 1997).

Per la seva part, el professor Jorge Ferndndez del Valle (1995) cita i descriu di-
verses experiéncies que han tingut lloc a 1'Estat, tot distingint entre 1'avaluaci6
de programes de serveis socials comunitaris i I'avaluacié de programes de serveis
socials especialitzats. Dintre de les avaluacions de programes de serveis so-
cials comunitaris (equivalent als serveis socials d'atencié primaria del Sistema

7 Aquest disseny ha estat ampliat posteriorment per Jaume Sarramona (1998), qui va publicar el capitol
"La evaluacién de programas en educacién no formal" dintre del llibre Educacion no formal (Sarramona &
Colom & Vizquez, 1998).
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catala de serveis socials), aquest autor destaca els dos exemples segiients: a) El
Sistema de Informacién de Usuarios de los Servicios Sociales (SIUSS), relacionat
amb el desenvolupament del Plan Concertado para la Prestacion de Servicios
Sociales, aplicacié informatica que vol registrar informacié de 'activitat dels cen-
tres de serveis socials; i b) L'avaluacié de la situacié dels serveis socials comuni-
taris de la Comunitat de Castella i Lle6 (Garcia, 1992), la qual va fer-se a partir de
tres eixos: 1'analisi de la documentacid, 1'analisi de les dades de monitoritzacié
d'activitat i de despesa, i les entrevistes amb responsables i tecnics d'aquests
serveis.

L'autor fa també referéncia a diversos exemples d'avaluacié de programes de
serveis socials comunitaris corresponents a ambits especifics d'actuacid, com sén
els programes d'intervencié comunitaria en el context familiar i els programes
d'insercié social (molt especialment pel que fa a les rendes o ingressos minims
d'inserci6)8. Mentre que en relacié amb les avaluacions de programes de ser-
veis socials especialitzats, Ferndndez del Valle fa referencia a l'avaluacié de
serveis i programes especialitzats en els ambits de la vellesa® i de la familia i la
infancial®,

Aquestes experiencies d'avaluacid de serveis i programes socials realitzades a
I'Estat espanyol presenten, segons Ferndndez del Valle, els tres trets caracteris-
tics segiients: a) La majoria dels treballs o investigacions avaluatives referides a
programes de serveis socials es redueixen a una simple recopilacié de dades
descriptives referents als tipus de serveis que han estat prestats i a les caracterfs-
tiques dels principals tipus d'usuaris que han estat atesos; En molt poques ava-
luacions es fa referéncia a intents d'avaluar els resultats i I'impacte derivats de
lI'aplicaci6 del programa; b) L'avaluaci6 interna és la modalitat dominant, ja que
gairebé sempre les avalnacions sén dissenyades i executades per professionals
del mateix equip o de la mateixa institucié responsable de la implementacié del
programa; c) Els dissenys avaluatius emprats i els resultats obtinguts no presen-
ten difusi6é externa en revistes i publicacions especialitzades, la documentacié
d'aquestes avaluacions es reserva als integrants del programa, sense cap difusi6
externa de les seves conclusions i descobriments.

8 Les experigncies d'avaluaci6 sectorial relacionades amb les rendes o ingressos minims d'inserci6 sén di-
verses, perd no podem deixar de referir-nos a dos exemples interessants: 'avaluacié dels primers cinc anys
d'aplicaci6 del Plan Integral de Lucha contra la Pobreza en Euskadi (Gobierno Vasco, 1992) i 'avaluacié
del Programa interdepartamental de la renda minima d'insercié (PIRMI) del Govern de la Generalitat de Ca-
talunya (Coll, 1994).

9 En relacié amb l'avaluaci6 de programes de serveis socials especialitzats en I'ambit de la vellesa, I'autor
cita les avaluacions de centres residencials promocionades per I'Inserso (Ferndndez-Ballesteros et al.,
1989a) i l'elaboracié del SERA: Sistema de Evaluacién de Residencias de Ancianos (Ferndndez-Ballesteros
et al., 1996).

10 Dintre de I'avaluacié de programes de serveis socials especialitzats en I'ambit de la infancia, podem re-

ferir-nos a l'avaluaci6 en context ambiental dels centres residencials de proteccié de menors (Ferndndez del
Valle, 1993 i 1998).
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Finalment, aquest autor descriu quina és, segons el seu parer, la situacié actual
de l'avaluacié de serveis i programes socials a 1'Estat espanyol, afirmant que la
reflexi6 teorica s'ha desenvolupat amb més intensitat que no pas l‘aphcacm prac-
tica. Es a dir, els models d'avaluacié de serveis i programes socials s6n basica-
ment teorics, ja que aporten reflexions i recomanacions de com han de ser
aquestes avaluacions, perd no presenten caracter aplicat, ja que no es contrasten
mitjancant llur aplicacié real. Podem afirmar que s'ha generat un coneixement
tedric que no ha estat contrastat practicament!l. Sobre aquest divorci entre la
reflexié teodrica i l'execucié practica dels dissenys d'avaluacié de serveis i
programes socials, Fernandez del Valle (1995: 238-239) escriu:

«En los servicios sociales se escribe mucho mas acerca de cémo deberian
evaluarse los programas que de las experiencias o resultados concretos
de su aplicacién (...) Desde esta perspectiva, se debe entender y enjuiciar
el estado actual de la evaluacidon de programas en este &mbito como un
momento de iniciacién, donde existen mds propuestas de disefio que
gjercicio evaluativo acumulado. Por esto mismo, los resultados de las
evaluaciones son insuficientes, no ya para un andlisis de las posibles ge-
neralizaciones que se pudieran hacer a otros lugares y programas (...) sino
ni tan siquiera para que estas evaluaciones pudieran tener un efecto (...)
facilitador de la comprensién de los procesos que subyacen a las inter-
venciones, y en definitiva, que permitan la comprensién de los fenémenos
sociales y de las relaciones entre las necesidades y las prestaciones».

Un cop hem vist alguns dels principals exemples d'avaluacié de serveis i pro-
grames socials que han tingut lloc a I'Estat espanyol, vegem ara quines sén al-
gunes de les experieéncies que, segons la nostra opinid, es poden citar com a
patrons d'avaluacio de serveis i programes socials dintre del Sistema catala
de serveis socials12. Aquests exemples son, entre d'altres, els que relacionem a
continuacié:

11 g per aixd que hem intentat presentar un treball en qué es tinguin en compte ambdds vessants: la re-
flexi6 tedrica al voltant de I'avaluacié dels serveis i programes socials, perd també el disseny i I'aplicacié
de models concrets d'avaluacié que han estat aplicats en situacions especifiques i reals, amb les limita-
cions i els aspectes negatius que aquesta aplicacid pot comportar.

12 val a dir que pel que fa a la historia de l'avaluacié dels serveis i programes socials en el nostre pafs,
no podem deixar de referir-nos a la col*leccié "Instruments de Prospeccié de Serveis Socials", publicada
durant la década dels vuitanta per la Direccié General de Serveis Socials del Departament de Sanitat i Se-
guretat Social de la Generalitat de Catalunya.

Aquesta és una de les primeres col*leccions de queé tenim noticia a 1'Estat i, sens dubte, la primera (per no
dir 1'dnica) col*leccié en llengua catalana. Va publicar, entre d'altres, titols tan significatius com: Una ti-
pologia de la necessitat social (Bradshaw, 1983), Com mesurar les necessitats en els Serveis Socials
(Thayer, 1983), L'avaluacié economica dels Serveis Socials (Rovira, 1986) o Una revisié a l'avaluacié
dels Serveis Socials (Artells, 1986).
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1. La proposta, elaborada per I'Institut Catala d'Assisténcia i Serveis Socials
(ICASS), d'estandarditzaci6é de la documentacié utilitzada als serveis so-
cials d'atenci6 primaria: Manual d'utilitzacié de la documentacié per al
treball social a les Unitats Basiques d'Atencio Social Primaria (Cami et
al., 1990). Aquesta proposta integrava diferents models de registre de la
informaci6:

> El Registre d'entrevistes del treball social individual i familiar.
> La Fitxa d'identificacié i d'estadistica dels casos atesos.

» La Carpeta / Expedient dels casos del treball social individual i
familiar. Aquesta carpeta estava integrada per diverses subcarpe-
tes: la carpeta de la Historia social familiar, la carpeta de la Historia
social personal, la carpeta dedicada a la Valoracio-diagnostic de
l'assistent social i de I'educador especialitzat i 1a carpeta referent al
Servei d'ajuda domiciliaria.

> La Documentaci6 per a projectes comunitaris.
» La Carpeta expedient d'entitats o de col‘lectius.

2. El disseny del projecte TS92: programa informatic per a la gestio de les
unitats basiques d'atencio social primaria. Aquest programa informatic
va estar desenvolupat, durant els anys 1991 i 1992, per tecnics del Gabi-
net d'Estudis 1 Planificacié de la Secretaria General del Departament de
Benestar Social de la Generalitat de Catalunya, 1 tenia per objectiu la
informatitzacié de la documentaci6é utilitzada a les unitats basiques
d'atencid social primaria, la qual havia estat préviament estandarditzada
tal com hem comentat en el punt anterior.

3. L'avaluacié qualitativa del Il Pla d'actuacié social feta a l'acabament
de la seva aplicacid, i que tenia per objecte facilitar I'elaboracié i la redac-
ci6 del tercer Pla d'actuaci6 social, actualment vigent. Aquest projecte
d'investigacié avaluativa, desenvolupat durant el segon semestre de 1'any
1995, fou realitzat, per encarrec del Gabinet d'Estudis i Planificaci6 de la
Secretaria General del Departament de Benestar Social de la Generalitat
de Catalunya, per un equip avaluador extern a la institucié. L'avaluacid
qualitativa del II Pla d'actuaci6 social és un dels treballs d'investigacié
inclosos en la tercera part d'aquesta tesi. \

4. L'avaluacié del Programa interdepartamental de la renda minima

d'insercié (PIRMI) del Govern de la Generalitat de Catalunya. Aquesta
avaluacid, de caracter quantitatiu i descriptiu, tingué lloc als cinc anys
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d'inici de 1'esmentat programa i fou realitzada per 1'equip técnic del mateix
programa.

. L'avaluacio del programa Onyar-Est de 1'Ajuntament de Girona, pro-
grama que vol combatre els processos de marginacié i exclusié social
(Ajuntament de Girona, 1994; Ruiz Montiel, 1994). Aquest programa,
cofinancat per la Unié Europea, va estar avaluat pels técnics de 1'Ajunta-
ment de Girona que estaven implicats en el seu desenvolupament, si bé
constitueix una interessant experiéncia d'avaluacid, ja que integrava
elements quantitatius i qualitatius, aspectes descriptius i de resultats.

. L'analisi sociologica de les residencies de gent gran que va realitzar M.
Pia Barenys (1991), analisi que va tenir un ampli resso dintre de la comu-
nitat professional que treballa en aquest sector dels serveis socials
especialitzats, i que va despertar l'interes per la configuracié de patrons
d'avaluacio de centres residencials per a la gent gran. Aquests models
d'avaluacié s'han centrat en diverses propostes de sistemes d'indicadors
de qualitat aplicats a les esmentades residéncies 1 entre els quals hem de
destacar el sistema d'indicadors elaborat pel Departament de Benestar
Social de la Generalitat de Catalunya i la darrera proposta d'indicadors de
qualitat elaborada per Jilia Montserrat i Marina Valls (I'obra d'aquestes
dues autores esta pendent de publicaci6).

En relacié amb 1'establiment d'indicadors de qualitat aplicats als centres
residencials, no podem deixar de fer referéncia a alguns intents de cons-
truccié i d'aplicacié d'aquests sistemes d'indicadors en el camp de la
proteccid de la infancial3.

. L'avaluacié qualitativa del Projecte dels Delegats d'Atencio a l'Infant
(Projecte DAI). Aquesta investigacié avaluativa, desenvolupada durant
el segon semestre de I'any 1996, fou duta a terme, per encarrec de la Di-
reccié General d'Atenci6 a la Infancia del Departament de Benestar Social
de la Generalitat de Catalunya, per un equip avaluador extern a la insti-
tucié patrocinadora. L'avaluacié qualitativa del Projecte DAI és un dels
treballs d'investigaci6 inclosos en la tercera part d'aquesta tesi.

. Les propostes d'estandarditzacio i d'informatitzacio de la documenta-
cié i de l'activitat registrada en els serveis socials d'atencié primaria
que han estat elaborades i desenvolupades per diversos departaments
municipals de serveis socials. Aquestes propostes s'han desenvolupat
paral-lelament als productes oferts pel mateix Departament de Benestar

13 Tenim noticies que alguna entitat privada d'iniciativa social (en concret I'Institut de Reinsercié Social
de Barcelona) esta estudiant I'aplicacié de les normes ISO de qualitat als seus centres residencials d'acci6
educativa. Sens dubte aquesta és una iniciativa interessant i a I'evolucié de la qual haurem d'estar
amatents.
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Social de la Generalitat de Catalunya (per exemple, el Programa TS92
abans comentat).

Entre aquestes propostes d'estandarditzaci6 i d'informatitzacié de la do-
cumentaci6 i de l'activitat registrada en els serveis socials d'atencié
primaria cal destacar les elaborades pels ajuntaments de Barcelona i de
Lleida. En relacié amb la proposta elaborada per I'Ajuntament de Lleida,
s'ha de destacar que actualment la Diputacié de Barcelona estudia la
possibilitat d'oferir aquest sistema de registre de la informacié a les corpo-
racions municipals de la seva area d'incidéncia.

9. L'elaboracié del Mapa de serveis socials de Catalunya (Generalitat de
Catalunya, 1984; 1995d; 1997b). Aquest mapa, publicat per primer cop
I'any 1984, ha estat recentment actualitzat. Constitueix una base infor-
mativa excel-lent per a con@ixer els continguts i I'abast del Sistema catala
de serveis socials i aporta una extensa i completa informacid sobre aquest
sistema. El Mapa de serveis socials és un instrument de planificacié i
d'ordenacié dels serveis socials, ja que aporta un conjunt d'informacié
significativa sobre els serveis socials a Catalunya.

Hem iniciat aquest apartat afirmant que existeix una feble tradicié avaluativa
(tant en l'aspecte de produccié teorica com d'aplicacid practica) en el camp es-
pecific dels serveis i programes socials, si bé ens ha estat possible identificar un
seguit d'experieéncies de disseny i d'aplicacié de models d'avaluacié de serveis i
programes socials desenvolupades a I'Estat espanyol al llarg dels darrers anys,
experiencies que ens permeten afirmar que la produccid tedrica i 'aplicacié prac-
tica de dissenys d'avaluacié de serveis i programes socials s'ha incrementat i
intensificat notablement!4, Tal vegada, els serveis i programes socials constituei-
xen un camp on la cultura avaluativa encara no esta del tot consolidada ni
generalitzada, perd possiblement s'ha iniciat el cami que fara possible aquesta
consolidacié en un futur immediat.

3. CRITERIS ASSOCIATS A L'AVALUACIO

Entenem que tota avaluaci6 pot utilitzar, de forma explicita o implicita, un seguit
de criteris a partir dels quals es valorara I'¢xit o el fracas del programa o de 1'ac-
ci6 avaluada. Aquests criteris sén els segiients: pertinéncia, suficiéncia, progrés,
avaluabilitat, eficacia, efectivitat, eficiéncia, resultats 1 impacte. S'ha de tenir

14 Un altre indicador sobre lincrement de la reflexi6 tedrica al voltant de l'avaluacié és la realitzacié de
cursos especifics de formaci6 dirigits als responsables técnics i als professionals dels serveis socials d'a-
tencié primaria. Entre aquests cursos podem destacar el modul La Evaluacidon de los Procesos de
Intervencion en el Trabajo Social, organitzat per la Direccién General de Accién Social, del Menor y de
la Familia de la Secretaria General de Asuntos Sociales del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.

- pagina 200 -



present que no totes les avaluacions tenen en compte sistematicament tots i
cadascun dels criteris abans esmentats, ja que poden haver-hi avaluacions que,
en funcié dels seus objectius, sols se centrin en un o en diversos d'aquests
criteris, no essent necessari incloure en el seu disseny d'avaluacié la utilitzacié
exhaustiva de tots aquests criteris.

Desenvolupem i comentem, a continuacid, aquests diferents criteris valoratius
associats a 'avaluaci6 de serveis i programes socials:

* Pertinencia. Consisteix en l'adequacié del programa a les necessitats i/o
problemes que pretén satisfer i/o resoldre. Un programa és pertinent quan
respon a unes necessitats concretes i ben establertes!3. Per tant, valorar si
un programa €és o no és pertinent significa avaluar si s'adequa i respon a
aquells aspectes de la realitat sobre els quals es vol actuar. Es tracta de
valorar si s'estableix una relaci6 entre la situacid inicial descrita i les ac-
tuacions que es preveu de desenvolupar en 1'execucié del programa.

* Suficiéncia. Consisteix a establir si els recursos i els mitjans disponibles
son suficients. Es a dir, 1'analisi de la suficiéncia tan sols permet establir si,
tedricament, els mitjans disponibles s6n potencialment adequats per als
fins que es volen aconseguirl6. Per tant, valorar si un programa és o no és
suficient significa avaluar si aquest disposa de prou mitjans per a produir
els efectes esperats. Es tracta de valorar si els mitjans previstos sén sufi-
cients per a produir els resultats que s'han previst.

e Progrés. Consisteix a valorar si el programa s'esta desenvolupant i
implementant tal com estava previst i, per tant, si s'estan aconseguint els
microefectes esperats.

*  Avaluabilitat. Valorar si un programa és o no és avaluable significa valo-
rar si la seva formulacid, el seu disseny i la seva implementacié fan possi-
ble que sigui avaluatl?”. Entenem que la valoracié de 1'avaluabilitat dels
serveis i programes socials presenta una importancia especial, motiu pel
qual aquest criteri valoratiu sera desenvolupat d'una manera especifica en
el proper apartat d'aquest mateix capitol.

15 La pertinéncia és definida per la professora Ferndndez-Ballesteros (1995b: 28) com: «medida en la cual
un programa responde a unas necesidades concretas de la poblacién atendida».

16 1 3 suficidncia és definida per la professora Ferndndez-Ballesteros (1995b: 28) com: «la medida en la
cual las acciones establecidas pueden ser suficientes y adecuadas para conseguir los propdésitos que se per-
siguen».

17 1 'avaluabilitat és definida per la professora Ferndndez-Ballesteros (1995b: 28) com: «la medida en la
cual un determinado programa estd listo para ser evaluado».
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* Eficacia. Quan un programa aconsegueix els objectius inicialment previs-
tos. Per tant, valorar si un programa €s o no és eficag significa avaluar si
aquest aconsegueix els objectius préviament definits. Es tracta de valorar
si el programa realment incideix en els objectius previstos!8. Hem de tenir
present que aquest criteri valoratiu s'ha de valorar des d'una triple pers-
pectiva: quantitativa, qualitativa i temporal.

* Efectivitat. Quan el programa aconsegueix uns efectes positius, indepen-
dentment de si aquests estaven o no estaven inicialment previstos. Es a
dir, es poden aconseguir efectes no previstos i, per tant, no formulats com
a objectius del programal®. Mentre 1'eficacia es refereix a l'avaluaci6 dels
efectes previstos inicialment (objectius del programa), I'efectivitat es refe-
reix a l'avaluaci6 dels efectes reals, tant si estaven prev1stos com si no ho
estaven. Es a dir, un programa pot ser efectiu, perd pot no ser eficag: no
s'aconsegueixen els efectes previstos, pero si uns altres efectes no previs-
tos inicialment. L'eficacia sempre implica efectivitat, perd no a la inversa:
un programa efica¢ (que aconsegueix els seus objectius) sempre és un
programa efectiu (ja que aconsegueix uns determinats efectes positius),
perd un programa pot no ser eficac i ser efectiu (no aconseguir els
objectius previstos, perd aconseguir uns altres efectes positius no previs-
tos inicialment)2%. Aquest criteri valoratiu, igual que el criteri d'eficacia,
s'ha de valorar des d'una triple perspectiva: quantitativa, qualitativa i
temporal.

* Eficiencia. Consisteix en la relacié entre els mitjans i els recursos uti-
litzats i els efectes aconseguits. Es a dir, valora I'eficacia o efectivitat del
programa en relacié amb els mitjans i recursos emprats. Valorar si un
programa és o no €s eficient significa valorar la relacid existent entre els
efectes aconseguits i els mitjans que han estat utilitzats2l. Per tant, dos
programes poden presentar una eficacia o una efectivitat similars, perod si
un d'ells ha emprat menys mitjans i recursos sera considerat més eficient
que l'altre. Els recursos cal entendre'ls en sentit amph recursos humans,
materials, econOmics i técnics. Es important evitar visions estrictament

18 L 'eficacia és definida per la professora Ferndndez-Ballesteros (1995b: 28) com: «la medida en la cual
existen pruebas de que los objetivos establecidos en el programa se han logrado».

19 | ‘efectivitat és definida per la professora Ferndndez-Ballesteros (1995b: 28) com: «medida en la cual
un programa ha alcanzado una serie de efectos».

20 Un exemple d'aixd segon és el programa televisiu Sesamo Street (citat a Fernandez-Ballesteros,
1995c¢): aquest programa no va aconseguir els objectius previstos, perd tingué una incidéncia altament po-
sitiva en l'audiéncia, aconseguint tot un conjunt d'efectes positius que no havien estat previstos en el
moment de la seva planificaci6 inicial. Per tant, era un programa que, malgrat no ser eficag, presentava un
alt nivell d'efectivitat i, consegiientment, el seu manteniment estava plenament justificat.

217 ‘eficiéncia és definida per la professora Ferndndez-Ballesteros (1995b: 28) com: «relacién entre el va-
lor de los resultados obtenidos y de los medios puestos a contribucién».
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economicistes que sols tinguin present la relacié entre l'eficacia o
I'efectivitat i els recursos econdmics.

* Resultats i impacte. Els tres darrers criteris valoratius comentats (eficacia,
efectivitat i eficiéncia) han de relacionar-se amb l'obtencié de resultats 1
amb l'impacte. La distincid entre resultats i impacte és forga senzilla: els
resultats fan referéncia als efectes (previstos o bé imprevistos) aconse-
guits en els usuaris o destinataris, mentre que l'impacte fa referéncia als
efectes (previstos o bé imprevistos) aconseguits en relacié amb el conjunt
de la poblacié. Per tant, I'avaluacié de l'eficacia, efectivitat o eficiéncia
d'un programa pot referir-se tant als seus resultats com al seu impacte.

En el camp de l'avaluacié de serveis i programes socials entenem que és impor-
tant distingir entre 1'eficacia, I'efectivitat i I'eficiéncia?2 d'una accid, d'una pres-
tacio, d'un servei, d'un programa, etc. Aquesta afirmacid és especialment valida si
tenim present que els recursos (materials, humans, técnics i, especialment,
economics) dels serveis i programes socials sén limitats i, per tant, en molts casos
més que incrementar l'eficacia o l'efectivitat el que interessara és incrementar
I'eficiencia (bé sigui incrementant 1'eficacia o 1'efectivitat amb la mateixa provisi
de recursos, bé sigui reduint la provisié de recursos, perd mantenint el mateix ni-
vell d'eficacia i d'efectivitat). En aquest sentit, Joan Rovira (1986: 9) estableix
una clara distincié entre els criteris d'eficacia i d'eficiéncia quan escriu:

«Els serveis socials sén proveits habitualment per entitats publiques o
sense fi de lucre i la seva produccié es distribueix gratuitament o a un
preu molt inferior al del seu cost de produccié. D'aquf l'intereés a avaluar
les esmentades activitats per garantir que estiguin obtenint els resultats
desitjats (eficacia) al menor cost possible (eficiencia). La diferéncia entre
eficacia i eficiencia és senzilla: I'eficacia es refereix a un sol dels fluxos del
procés, el flux de sortida, mentre que 1'eficiencia considera simultaniament
entrades i sortides, inputs i outputs, costos i beneficis».

Aquest mateix autor introdueix un altre interessant concepte com és el de vo-
luntat de pagament. quantitat de diners que una persona esta disposada a
pagar per obtenir un benefici o per evitar un cost. Possiblement la voluntat de
pagament és gairebé inexistent en el camp social, essent per contra molt
significativa en ambits similars com sén la sanitat o I'educacid. Entenem que els
nostres conciutadans estan disposats a efectuar una important despesa
econdOmica per tal d'aconseguir un benefici (la inversié en bens educatius, per
exemple) o bé per evitar un mal major (l'assisténcia sanitaria privada davant
d'una malaltia greu), perd no aixi en relacié amb la provisié de bens socials,

22 Referent a l'eficicia i I'eficiéncia dels serveis i programes socials, es poden consultar els continguts de
les obres L'avaluacié economica dels Serveis Socials, de Joan Rovira (1986) i La economia de los
servicios sociales, de Martin Knapp (1989).
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excepte en casos concrets com poden ser, per exemple, les places residencials
per a la gent gran. Ara bé, trobem un ampli ventall de serveis i equipaments
socials en relacié amb els quals no existeix cap voluntat de pagament per part
de la cintadania. Probablement, els centres oberts per a infants haurien de tancar
si la seva viabilitat econdmica depengués de l'aportacié econdmica de les
families, perd no aix{ els centres d'esplai. En altres paraules, la poblacid té
voluntat de pagament envers els serveis educatius i sanitaris, perd no envers els
serveis socials?3,

Una reflexi6 encertada introduida per Rovira és que l'eficiéncia en el camp so-
cial sols s'incrementa quan la reduccié de la despesa no significa reduccié
de la produccié de benestar. Es a dir, l'eficiencia es defineix en la relacid exis-
tent entre les despeses generades (els mitjans utilitzats) i el nivell d'activitat o de
benestar aconseguit. Per tant, si volem incrementar l'eficiencia d'un determinat
programa o servei social, hem de pensar en ambdds conceptes i no Gnicament en
la reduccié de la despesa o dels mitjans emprats (desviacidé economicista del
concepte d'eficiéncia que entenem que no és valid si s'aplica de forma mecanica
al camp social). La reduccié de costos tan sols incrementa l'eficiencia quan el
producte final (activitat o benestar) no es veu alterat en sentit negatiu, no quan
aquest producte es redueix o perd qualitat: «Reduir els costos només és un com-
portament eficient quan el producte resultant és idéntic a l'original, no quan la
reducci6é implica menys serveis, o serveis de qualitat inferior» (Rovira, 1986: 9).

Per la nostra part volem remarcar que l'avaluacio dels serveis de benestar (dintre
dels quals s'inclouen els serveis i programes socials) ha de partir de la premissa
que l'objectiu és incrementar el nivell de benestar de la poblacié i dels usua-
ris directes, no incrementar el nivell d'activitat dels serveis. Hem de tenir en
compte que un increment del nivell d'activitat (oferir, per exemple, més places
residencials per a la gent gran) no necessariament significa incrementar el nivell
de benestar dels usuaris (tal vegada, continuant amb el mateix exemple, sigui
millor potenciar un servei d'atencié domiciliaria o bé oferir recursos comple-
mentaris a les families que no pas incrementar el nombre de places residencials
per a la gent gran). Tot sovint I'avaluacié de serveis i programes socials intenta
valorar 1'eficiéncia en termes de productes intermedis (cost per estada, cost per
tractament, increment de places, etc.), oblidant que del que realment es tracta és
d'incrementar el benestar i no el nivell d'activitat. Aquest punt té relacié directa
amb la definicié d'objectius dels serveis i programes socials: objectius de
qualitat (generacié de benestar i millors condicions de vida) o bé objectius de

23 Aquesta darrera afirmaci6 s'ha de matisar, ja que si bé és cert que la poblaci6é no presenta aquesta vo-
luntat de pagament pel que fa al consum de serveis socials, si que pot presentar altres disposicions o acti-
tuds positives envers aquests, com ara acceptar un elevat consum de temps personal per a accedir als es-
mentats serveis. En altres paraules, pensem que no €s possibie valorar els serveis socials dnicament en
funcié de la voluntat de pagament per part de la poblacié, siné que també s'han de considerar altres aspec-
tes complementaris com poden ser el consum de temps o el grau de participacid.
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produccio (incrementar I'oferta de productes intermedis, independentment de si
aquests incideixen en una millora de les condicions de vida).

En conseqiieéncia, 'eficacia i l'efectivitat dels serveis i programes socials hauria
d'associar-se al benestar i la millora de les condicions de vida dels nostres con-
ciutadans, introduint elements correctors en la logica interna d'aquests serveis i
programes: tot sovint les dinamiques internes identifiquen com a objectiu del
programa o del servei l'increment de I'activitat, sense qiiestionar-se si aquesta
activitat té incidéncia en la qualitat de vida dels usuaris o si aquesta és, suposant
que tingui efectes positius, la millor manera possible de generar-los. En altres
paraules, hi ha diverses estrategies per incrementar 1'eficiencia dels serveis i pro-
grames socials: a) Reduir la generaci6é de despesa mantenint el mateix nivell de
produccié de benestar; b) Incrementar el nivell de produccié de benestar man-
tenint la mateixa generacid de despesa; i ¢) Incrementar la generacié de despesa
aconseguint un notable increment del nivell de producci6 de benestar.

En relacié amb el criteri valoratiu de 1'eficiencia, hem de tenir present que diver-
sos autors introdueixen el concepte d'avaluacié economica dels serveis i dels
programes socials24. L'avaluacié econdmica consisteix en la valoracié de
l'eficiéncia d'un determinat programa o servei en funcié de diverses perspectives
d'analisi: a) L'analisi cost-benefici; b) L'analisi cost-eficacia o cost-efectivitat; i ¢)
L'analisi cost-utilitat.

Finalment volem introduir una darrera reflexié referent a l'eficacia i I'efectivitat
que remarca un aspecte important en tota avaluacié: el fet de poder comparar
els resultats, és a dir, veure quin és I'impacte del programa i comparar els resultats
obtinguts mitjangant la seva aplicacié amb els d'una situacié en que no s'ha apli-
cat 'esmentat programa o bé se n'ha aplicat un altre. Cal tenir present, pero, que
aquesta analisi comparativa no sempre €s possible i presenta sempre dificultats i
limitacions. Tot sovint l'avaluacié de serveis i programes socials té lloc en relacié
amb aspectes interns del programa o en relacié amb efectes/resultats produits
directament, perd0 poques vegades 1'avaluacié de serveis 1 programes socials
compara resultats i avalua 1'impacte real del programa: Que passa amb 1'aplicacié
del programa? Quina és la seva eficacia i la seva efectivitat? Quins resultats
s'aconsegueixen? Quin impacte té? Que passa sense l'aplicacié del programa?
Que passa amb l'aplicaci6 d'un programa alternatiu?

Per exemple, en el cas del Programa interdepartamental de la renda minima d'in-
sercio (PIRMI) del Govern de la Generalitat de Catalunya, una avaluacié de
I'esmentat programa pot analitzar el nombre de casos atesos, les seves caracterfs-
tiques, la mitjana temporal de tramitaci6 dels expedients, les mesures aplicades,

24 Quant al concepte d'avaluacié econdmica dels serveis i dels programes socials, es poden consultar, en-
tre d'altres, els treballs de Rovira (1986), Knapp (1989), Rossi & Freeman (1989), Alvira (1991), Aguilar
& Ander-Egg (1992).
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les previsions inicials i les realitzacions executades, I'evolucié de les assigna-
cions pressupostaries, etc. Perd aquesta no deixa de ser una avaluaci6 interna o
de procés, que no té presents els resultats ni els efectes obtinguts per aquest
programa. Per tant, seria convenient valorar-ne I'mpacte real, tot comparant
grups de poblaci6 similars amb i sense l'aplicaci6 de les mesures i de les presta-
cions incloses en el programa, i avaluar si la seva aplicacié té efectes positius en
les condicions de vida i en el procés d'integracié laboral i social d'aquestes per-
sones. Pensem que tot sovint les avaluacions en I'ambit social sols es refereixen
a aspectes interns del programa, a aspectes de disseny o de logica interna de lur
desenvolupament, perd poques vegades realment valoren quin és el seu verita-
ble impacte, quins sén els resultats realment obtinguts tant pel que fa a l'eficacia
com a l'efectivitat del servei o programa avaluat.

4. VALORACIO DE L'AVALUABILITAT DELS SERVEIS |
PROGRAMES SOCIALS

4.1. L'avaluabilitat dels serveis i programes socials

En I'anterior apartat hem definit diversos criteris valoratius associats a I'avalua-
ci6. Entre aquests criteris hem fet referencia a l'avaluabilitat, que consisteix a
valorar si un programa és o no és avaluable. Es a dir, valorar si la formulaci6, el
disseny i la implementaci6 del programa fan possible que aquest sigui adequada-

ment avaluat. Des d'aquesta perspectiva, la professora Ferndndez-Ballesteros
(1995c¢: 71) entén que la valoracié de I'avaluabilitat d'un programa és:

«... la medida en la cual un determinado programa puede ser evaluado, lo
cual, depende en buena parte de hasta qué punto ha sido bien planifi-
cado asi como hasta qué punto pueden existir barreras que dificulten la
evaluacién. En todo caso, la evaluacién de la evaluabilidad puede ser
considerada como un pre-requisito de la evaluacién».

Francisco Alvira (1991) afirma que 1'avaluacié de 1'avaluabilitat d'un programa té
per objectiu, tal com el seu nom indica, contestar la pregunta de si un determinat
programa és o no és avaluable. Segons aquest autor hi ha tres condicions per a
que un programa sigui avaluable: a) Objectius clarament definits i mesurables; b)
Model d'intervencié amb una logica interna que justifiqui esperar que la inter-
vencié produeixi uns resultats o efectes determinats; 1 ¢) Conjunt d'activitats
que constitueixen la intervencid i que es deriven del model abans esmentat. En
definitiva, aquest tipus d'avaluacié pot resumir-se de la manera segiient (Alvira,
1991: 52):
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«La evaluacion de la evaluabilidad intenta de un modo sistemadtico des-
cribir los objetivos, la l6gica y las actividades que constituyen un pro-
grama para analizar su plausibilidad, viabilidad y adecuacién para una
evaluacién mds estructurada, asi como su aceptacién por parte de los
decisores politicos, personal técnico, gestores en una palabra de las partes
interesadas».

En relacié amb els factors pertorbadors associats als sistemes d'avaluacié de
serveis 1 programes socials, aquest autor aporta unes reflexions forca interes-
sants, molt especialment la referéncia que fa als canvis endogens i als canvis
seculars externs. Els canvis endogens sén els que deriven dels processos
normals de maduraci6 de les necessitats o problemes que es volen modificar; per
exemple, els conflictes d'integracié social d'un adolescent es poden resoldre pel
mateix procés de maduracié personal del subjecte, i en cas d'haver-se aplicat un
programa especific d'atencié sera dificil avaluar si aquest ha tingut alguna
influéncia en els canvis produits. Hi ha situacions de necessitat, conflicte o risc
que tendeixen a millorar per elles mateixes, essent necessari no atribuir a l'accio
de serveis i programes externs aquelles millores que sén endogenes al procés
mateix de maduracié de la situacid.

Els canvis seculars externs fan referéncia a processos historics, que segueixen
les seves propies etapes i dinamiques, independentment de 1'acci6 dels progra-
mes i dels serveis socials. En aquests casos seria erroni atribuir les millores als
efectes positius d'aquests programes o serveis, ja que els efectes positius es
deriven del mateix procés historic de la situacié. Aquest podria ser el cas, per
exemple, d'una intervencié sociocomunitaria en un barri de nova creacié on una
part important de la poblacié prové dels darrers moviments migratoris. Les trans-
formacions socials i culturals que tindran lloc en aquest barri sén atribuibles al
programa d'intervencié o bé al mateix procés de consolidacié del barri? Sens
dubte hi ha uns canvis seculars externs que soén independents de les accions
promocionades des de I'Administracid i que afecten la vida social i relacional de
qualsevol territori pel que fa a la creacié de xarxes relacionals i d'estructures
associatives, aixi com pel que fa a la consolidaci6 de la seva xarxa i estructura
social.

Segons aquest autor també hi ha efectes pertorbadors associats al mateix dis-
seny del programa d'avaluacid (eleccié de mostres, fiabilitat de les mesuracions,
perdues d'informacié significativa, etc.) i a fets estranys de curta durada que
poden alterar la situacié. Aquests efectes pertorbadors shan d'intentar controlar
al maxim. Els efectes associats a les variables poden controlar-se mitjangant la
formulacid i el control d'hipotesis alternatives, mentre que els efectes associats al
disseny sols es poden controlar mitjancant un bon disseny del programa.
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Hem de tenir present que l'avaluabilitat de programes presenta quatre arees
d'especial dificultat (Ferndndez-Ballesteros, 1995c): a) Manca de definici6 o de-
finicié poc precisa de les necessitats o problemes que es volen atendre, de la
implantacié del programa o dels objectius que es volen aconseguir; b) Manca de
base tedrica, la fonamentacié tedrica del programa és inexistent o poc consis-
tent; ¢) Manca de claredat en els proposits de 1'avaluaci6; i d) Manca de claredat
en la determinacié de les prioritats de l'avaluacid. Pel que fa a les dificultats
associades a l'avaluacié de serveis i programes socials, hem d'acceptar que hi ha
serveis i programes que no poden ser avaluats (existint situacions en les quals
un servei o un programa no pot ser avaluat). Segons Michael Key, Peter Hudson
i John Armstrong (1976), aquestes situacions sén de quatre tipus: 1. Quan no hi
ha preguntes o interrogants (interns o externs) sobre el programa; 2. Quan el
programa no té una definici6 clara i la seva aplicacié es fonamenta en activitats
seleccionades discrecionalment i que es modifiquen constantment sense cap
fonamentacid; 3. Quan existeixen serioses divergencies al voltant de quins s6n
els objectius del programa; i 4. Quan no hi ha disponibles prou recursos o prou
informacié significativa per a executar correctament I'avaluacio.

Per la seva part, la professora Fernandez-Ballesteros (1995¢) identifica un seguit
de criteris que cal tenir presents a I'hora de valorar I'avaluabilitat d'un programa.
Aquests criteris son els segiients: 1. Temps d'avaluaci6; 2. Despeses materials i
despeses de personal derivades de l'avaluacid; 3. Obstacles relacionats amb el
procés d'avaluacid; 4. Definicid, proposits i nivell d'implantacié del programa
avaluat; 5. Possibilitat d'utilitzar mesures fiables i valides; 6. Implicacions
politiques, administratives i legals del programa avaluat.

En relacié amb la valoracié de l'avaluabilitat dels programes, hem de referir-nos
al "Listado de cuestiones relevantes en evaluacion de programas", llistat cone-
gut amb les sigles LCREP (citat a Ferndndez-Ballesteros & Hernandez, 1995).
Aquest és un instrument que pretén recollir I'opinié de persones qualificades
que estan implicades en una avaluacié d'un determinat programa o servei sobre
qiiestions rellevants del procés d'avaluacié. El "Listado de cuestiones relevantes
en evaluacion de programas" (LCREP) és un instrument que pretén valorar
I'avaluabilitat d'un determinat programa o servei partint de dues arees: a) La
qualitat del procés de planificaci6 i d'implantaci6 del programa; i b) Les dificul-
tats que es preveu que existiran al llarg de la seva avaluacid. Per tant, la seva
aplicacié ha de ser prévia al desenvolupament del procés d'avaluacid.

Com hem dit abans, aquest instrument de valoracié de l'avaluabilitat dels pro-
grames (el LCREP) desenvolupa dues grans dimensions: 1a qualitat i les barreres
o dificultats. Per qualitat s'entén el rigor amb que s'’ha desenvolupat la imple-
mentacid i execuci6 del programa. Consta de vuit subdimensions: a) Avaluacid
de necessitats; b) Definicié d'objectius i metes; c) Criteris de seleccié del
programa; d) Definici6é del programa; e) Nivell d'implantacid; f) Disseny de
l'avaluacié; g) Qualitat de les operacions que caldra observar; h) Informacié
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sobre el context d'implantacié. Per barreres o dificultats s'entenen els diversos
problemes que es preveu que hi haura durant 'avaluacié del programa. Consta
de quatre subdimensions: a) Acceptabilitat de 1'avaluaci6; b) Implicacié de
I'avaluador; c) Finalitat de 1'avaluaci6; d) Despeses (temporals i materials) de
'avaluacié.

La professora Rocio Ferndndez-Ballesteros fa referéncia a les diverses guies i
normes en avaluacié de programes que han estat elaborades, a partir de mitjans
de la decada dels setanta, per organitzacions nord-americanes amb l'objectiu de
facilitar i garantir la realitzacié d'avaluacions fitils, factibles, etiques, adequades 1
fiables. Entre aquestes normes2’ s'ha de fer una referéncia especial als patrons
elaborats per la Joint Committee on Standards for Educational Evaluation
(1988; 1994). Aquests patrons consten d'un conjunt de trenta normes, agrupa-
des en quatre arees: utilitat, factibilitat, probitat i adequacié. Vegem, breument,
quines son aquestes trenta normes elaborades per la Joint Committee on Stan-
dards for Educational Evaluation i citades per Ferndndez-Ballesteros (1995d):

* Area d'utilitat. El seu objectiu és que 1'avaluacié sigui ttil a les necessi-
tats d'informacié dels seus destinataris. Consta de set normes: 1. Identifi-
cacié dels implicats, 2. Credibilitat de 1'avaluador, 3. Amplitud i repre-
sentativitat de la informacié seleccionada, 4. Identificaci6 i explicitacié
dels criteris de valor, 5. Claredat de l'informe, 6. Difusi6 i oportunitat de
l'informe, 7. Impacte de 'avaluacié.

o Area de factibilitat. El seu objectiu és garantir que 1'avaluacié sigui
realista, prudent, diplomatica i austera. Consta de tres normes: 1. Proce-
diments practics, 2. Viabilitat politica, 3. Cost-efectivitat (eficiencia de
I'avaluacid).

o Area de probitat. El seu objectin és garantir que l'avaluacié sigui rea-
litzada legalment, éticament i amb la correcta atencié al benestar i els drets
dels diversos collectius i persones implicats en el seu desenvolupament
i/o afectats pels seus resultats. Consta de vuit normes: 1. Orientacié de
servei envers els destinataris, 2. Formalitzacio dels convenis, 3. Respecte i
proteccié dels drets dels col-lectius i persones implicats i/o afectats, 4.
Respecte per la dignitat dels subjectes implicats i/o afectats, 5. Avaluacid
completa i adequada (assenyalant els punts forts i febles del programa
avaluat), 6. Publicitat dels resultats obtinguts a les parts interessades 1
afectades, 7. Resolucié o explicitacié dels conflictes d'interessos, 8. Res-
ponsabilitat pressupostaria.

25 (al tenir present que aquestes normes, en el context catala i espanyol, han de ser considerades com a
principis o guies d'actuacid, perd no com a regles d'aplicaci6 obligatoria.
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s Area d'adequacié. El seu objectiu és garantir que I'avaluacié reveli in-
formaci6 técnicament adequada per tal de valorar el nivell d'exit o fracas
del programa avaluat. Consta de dotze normes: 1. Documentacié sobre el
programa, 2. Analisi contextual, 3. Descripcio de les finalitats i dels pro-
cediments, 4. Fonts d'informacié utilitzades, 5. Validacié de la informaci6,
6. Fiabilitat de 1a informacid, 7. Sistematitzacio de la informacid, 8. Analisi
quantitativa de la informaci6, 9. Analisi qualitativa de la informacio, 10.
Justificacié de les conclusions, 11. Imparcialitat de l'informe final, 12.
Meta-avaluacid.

Uns altres autors que fan també referencia a les diverses guies i normes en l'ava-
luacié de programes sén Donald E. Chambers, Kenneth R. Wedel i Mary K.
Rodwell (1992). Segons ells hi ha tres patrons professionals rellevants en el
camp de l'avaluacié de programes?6. El primer patr6 que va apareixer fou el del
Joint Committee on Education Evaluation (citat anteriorment quan parlavem del
treball de Fernandez-Ballesteros, 1995d), i, després, aparegueren els Standards
For Program Evaluation, publicats I'any 1982 per 1'Evaluation Research Society
(ERS)?7 i les regles d'avaluaci6 de la General Accounting Office (GAO) del Go-
vern federal dels Estats Units.

El patré de 1'ERS consta de 55 regles agrupades al voltant de cinc tOpics rela-
cionats amb les diverses fases que constitueixen un procés avaluatiu. Aquests
cinc topics son els segiients: 1. Formulacié de l'avaluacio; 2. Estructura 1 disseny
de I'avaluaci@; 3. Recollida i analisi de les dades; 4. Comunicacié dels resultats 1
de les conclusions; i 5. Utilitzaci6 dels resultats i de les conclusions. Aquests
autors desenvolupen un seguit de critiques a les regles proposades pel patr6 de
I'ERS, essent les segiients algunes de les critiques que nosaltres considerem més
significatives: a) Tenen una visié experimentalista i quantitativa implicita; b) De-
fensen els interessos de les organitzacions per sobre dels interessos de la
col-lectivitat; ¢) Tenen una visié implicita d'un model avaluatiu neutral i lliure de
valors; d) Identifiquen els potencials clients o patrocinadors de les avaluacions
amb les administracions ptbliques 1 els organismes oficials; e) Es reconeix poc el
paper dels subjectes implicats i dels usuaris; f) Defensen 1'avaluacié externa per
sobre de I'avaluacié interna o mixta; g) Les regles parlen del que hauria de ser,
pero no del que ha de ser.

26 En relaci6 amb les guies i les normes en avaluacié de programes que han estat elaborades per diverses
organitzacions nord-americanes, es poden consultar els continguts del niimero 66 de la revista New Direc-
tions for Program Evaluation (Shadish & Newman & Scheirer & Wye (eds.), 1995) o el seté capitol del
primer volum de 'obra Program Evaluation: A Practitioner's Guide for Trainers and Educators de
Robert O. Brinkerhoff et al, (1986), treballs en qué es desenvolupen i comenten els continguts de les
principals guies normatives per a valorar les avaluacions.

27 Cal tenir present que entre les regles del Joint Committee i les regles de I'ERS hi ha hagut una certa
polémica i rivalitat, si bé els continguts d'ambdues son forga similars: «Tots aquells que han examinat
ambdés patrons conclouen que en els temes fonamentals hi ha petites divergéncies entre ells» (Chambers
& Wedel & Rodwell, 1992: 47).
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Com podem veure, algunes d'aquestes critiques versen sobre alguns dels temes
de debat que nosaltres apuntavem en el primer apartat del sis¢ capitol, especial-
ment pel que fa als quatre topics de discussid segiients: el caracter cientific o
ideologic de 1'avaluacid, la polémica existent entre les metodologies quantitati-
ves i les metodologies qualitatives d'avaluacid, la democratitzacid dels processos
d'avaluacio i, finalment, la participacié dels diversos col-lectius implicats en els
processos d'avaluacié. D'altra banda, aquestes critiques mostren també ['allu-
nyament que existeix entre les regles de 'ERS i el model democratic i partici-
patiu d'avaluaci6 per nosaltres proposat al llarg d'aquest treball.

4.2. Problemes associats a la valoracio de l'avaluabilitat

dels serveis i programes socials

L'avaluacié de serveis i programes socials permet introduir una més gran racio-
nalitat en la seva gesti6é i en 1'assoliment dels seus objectius. Pero l'aplicacié
practica dels sistemes d'avaluacié en aquests serveis i programes pot trobar-se
amb diversos obstacles, entre els quals, i d'acord amb les aportacions de Joan
Rovira (1986) podem destacar-ne els tres segiients: a) Les resisténcies de les
diverses parts afectades i/o implicades en la implantacié i I'execucié dels progra-
mes o serveis que son avaluats28; b) El cost economic de 1'avaluacid, especial-
ment en relacié amb la situacié de precarietat economica de la majoria de serveis
i programes socials; ¢) La no inclusié de dissenys avaluatius en la planificacié
inicial dels serveis i programes socials, molt especialment pel que fa a la feble
definici6 operativa d'objectius??.

A continuacié ens interessa desenvolupar amb més deteniment els dos primers
obstacles. El primer dels obstacles (les resistencies de les diverses parts afecta-
des i/o implicades en la implantacio i l'execucio dels programes o serveis que
son avaluats) pot donar-se especialment quant als professionals afectats pels
possibles resultats de 1'avaluacid, ja que aquesta, en incrementar la transparencia
informativa, redueix el grau de discrecionalitat en la presa de decisions de poli-
tics, administradors i professionals: «Els treballadors socials i altres professionals
dels serveis socials poden oferir una resistencia més o menys explicita a l'ava-

28 Rovira es refereix exclusivament als responsables tdcnics i als professionals, perd nosaltres entenem
que els possibles usuaris o beneficiaris poden ser també contraris o reactius a I'avaluacié d'aquells progra-
mes o prestacions que els s6n beneficiosos.

29 pej que fa a la feble definici6 operativa dels objectius dels serveis i programes socials, es pot consultar
el segon apartat del quart capitol de l'obra ;Cdémo evaluar programas y servicios piiblicos?
Aproximacion sistemdtica y estudio de casos, de Xavier Ballart (1992). Aquest autor afirma que els
objectius de les politiques pibliques acostumen a ser generals, abstractes, confusos i retorics, fet que
dificulta la posterior avaluacié d'aquestes politiques. Compartim plenament aquesta afirmacié de Ballart, si
bé nosaltres 1'apliquem al camp especific dels serveis i programes socials.
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luacié tant pel treball que suposa la recollida d'informacié basica, com perqué
aix0 implica un major control i enjudiciament de la seva activitat individual per
tercers» (Rovira, 1986: 18). Per contra, hem de destacar que en el camp social la
col-laboracié i la participaci6 activa (en definitiva, la implicacid) dels professio-
nals afectats és sempre necessaria. La implicacid i la participacié de professionals
i d'usuaris en les avaluacions pot ser un principi ¢tic i ideologic de caracter
general, pero en el camp social és també un requisit per a poder realitzar una
avaluaci6 correcta, ja que el tipus i la qualitat d'informacié que cal processar fa
necessaria i imprescindible aquesta coltlaboracié. Val a dir que, segons la nostra
opinid, les caracteristiques quantitatives 1 qualitatives d'aquesta informacié fan
que calgui la col-laboracié dels professionals 1 dels usuaris implicats en el desen-
volupament del programa o servei avaluat. Entenem que en el camp social cal
complementar ambdues modalitats d'avaluacid, ja que les dades quantitatives,
sense una interpretacié qualitativa del procés i de la seva significacid, poden
perdre sentit. Les dades quantitatives poden aconseguir-se (almenys una part
important d'aquestes) independentment de la col-laboracié dels subjectes; no
aix{ les dades qualitatives, l'obtencié de les quals necessita la col-laboracié dels
subjectes implicats.

El segon obstacle (el cost economic de l'avaluacio) es refereix a la precarietat
econdmica que afecta els serveis i programes socials, fet que dificulta una inter-
pretacié positiva (en sentit d'inversid, rendibilitat i optimitzacid) de la despesa
ocasionada per 1'avaluacié. En relacié amb aquest punt, Rovira (1986: 18-19)
escriu:

«Es evident que els recursos destinats a avaluar i a generar la informacié
requerida podrien ser utilitzats per incrementar la provisié de serveis.
Aplicant el criteri d'eficiencia a les activitats d'avaluacié podriem
concloure que haurien de dedicar-s'hi recursos fins al punt en que els
beneficis marginals obtinguts fossin iguals als que es podrien obtenir
mitjancant 'ampliaci6 de serveis».

L'economia d'escala facilita l'extensié d'aquesta dificultat derivada del cost
economic de l'avaluacié i de la precarietat pressupostaria dels serveis i progra-
mes socials, ja que, si un determinat programa o servei té una assignacié pressu-
postaria reduida, és dificil que els seus responsables prenguin consciéncia de la
rendibilitat d'una possible avaluacid, mentre que amb un programa o servei amb
una potent assignacid pressupostaria és més facil prendre una decisié positiva
en aquest sentit. L'anterior afirmacié ens permet parlar de la relacié que s'esta-
bleix entre les necessitats detectades i els recursos oferts, ja que quan es déna
un fort desequilibri entre necessitats i recursos (com acostuma a passar en el
camp dels serveis i programes socials) es fa dificil destinar una part del pressu-
post a una activitat que no incrementa (de forma directa i immediata) la provisié
de recursos. Es necessari canviar aquesta mentalitat, ja que l'avaluacié permet
millorar l'eficiéncia i, per tant, és un instrument per aconseguir millors resultats
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amb els mateixos mitjans. A més, una avaluacié positiva és un instrument immi-
llorable per a aconseguir un increment dels recursos assignats al programa o
servei.

Entenem que cal promocionar i implantar una cultura de l'avaluacio en el
camp social, de tal manera que els responsables i els professionals implicats en el
desenvolupament d'aquests programes no entenguin l'avaluacié com un meca-
nisme de control, generador d'una despesa econdmica addicional que no aporta
cap tipus de benefici o millora, sin6 com un instrument que incrementa I'eficién-
cia del programa o servei, possibilitant una optimitzacié de la utilitzacié dels
recursos disponibles i, per tant, dels resultats i de 'impacte obtinguts.

Entre les caracteristiques dels programes socials que poden dificultar-ne 1'ava-
luabilitat, Mario Espinoza (1983) apunta el caracter extremament dinamic de les
intervencions socials, que obliga a una constant avaluacié d'aquestes interven-
cions, per tal de readequar-les i evitar la seva inefectivitat. Molt probablement
aquesta constatacié sigui important de ressaltar, ja que €s una caracteristica
particular dels serveis i programes socials. Es a dir, el caracter canviant de les
variables que s'han d'avaluar és un tret caracteristic i distintiu dels programes
socials. Per tant, és necessaria una avaluacié constant de la seva execucid. Se-
gons aquest autor, els principals problemes o dificultats associats a I'avaluacié
de serveis i programes socials acostumen a versar sobre els quatre eixos
segiients:

1. Problemes institucionals. Per exemple, la resisténcia que tota institucid
té a un procés de canvi. Aquest primer bloc de problemes pot reduir-se si
préviament s'ha analitzat la realitat de la institucio i la seva capacitat real
de canvi, si s'han detectat quins aspectes s6n inamovibles, les propostes
han de ser realistes i oferir diverses alternatives. Aquesta darrera obser-
vacié és forca interessant, ja que a un mateix problema s'han d'oferir
diverses possibilitats de correccio.

2. Problemes de relacions interpersonals. Moltes vegades el personal ads-
crit a un programa o servei presenta resistencies i prevencions davant
d'un procés d'avaluacid. Cal no oblidar que la perspectiva del professio-
nal i la de l'avaluador sén oposades: el primer creu en el que fa, el segon li
ho ha de giiestionar. Hem de remarcar que molts professionals veuen 1'a-
valuacié com un element generador de problemes que pot trencar 1'equi-
libri existent, aix0 és especialment important quan l'avaluaci6 té lloc en
un equip o en una institucié on ja hi ha problemes o bé es troben en una
situaci6 previa de crisi interna.

Alguns mitjans per a reduir aquesta classe de problemes poden ser els se-

giients: a) Despertar 'interés dels executors del projecte per a l'avaluacié i
aclarir conjuntament els objectius que aquesta persegueix; b) Aconseguir
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el suport explicit i actiu dels directius i administradors del projecte i de la
institucid; ¢) Evitar incrementar el treball dels executors del projecte, no
sobrecarregar-los amb tasques addicionals associades al procés d'avalua-
cid; d) Potenciar un ambient cordial entre directius, professionals i ava-
luadors, afavorint el dialeg entre totes les parts; e) En els casos de
conflicte, l'estructura d'autoritat ha d'actuar de forma agil i clara
(potenciant el dialeg, perd sense confondre els rols i les responsabilitats
de les diverses parts implicades).

. Problemes tecnics. Els més freqilients s'associen a les deficiéncies del
marc de referéncia (molt especialment en relacié amb la definicié de me-
tes), la utilitzacié d'un disseny avaluatiu que no s'ajusta a la realitat del
projecte que es vol avaluar i/o la insuficient capacitat técnica de l'equip
avaluador. Espinoza remarca que el problema més freqiient, i també el més
preocupant, és la formulacié incorrecta de les metes. Davant d'aquesta
situacié proposa algunes alternatives, sens dubte la més interessant de les
quals és reformular les metes conjuntament amb els membres de I'equip, s
a dir, obrir un procés de reflexié conjunt entre l'avaluador i I'equip execu-
tor del projecte per tal de redefinir les metes i fer-les avaluables.

. Problemes operatius. SOn aquells que tenen lloc durant la fase d'execu-
ci6 de l'avaluacid. Entre els problemes operatius més freqiients hi ha els
segiients: s incorrecte o precipitat de la informacié recollida i/o dels
resultats generats, la no sincronitzacid entre resultats de l'avaluacio i la in-
troduccié de les oportunes modificacions en el projecte, etc. Aquests
problemes poden evitar-se mitjancant: a) L'informe d'avaluaci6 ha de ser
entregat a qui va ordenar que s'elaborés, tot evitant la circulacié paral-lela
d'informacid parcial; b) Els informes definitius han de ser lliurats en el
moment oportd, abans de la presa de decisions; l'avaluacié ha de ser pro-
gramada de tal manera que estigui acabada per quan es necessitin les
seves conclusions per a la presa de decisions; ¢) Les correccions
suggerides, en cas de considerar-se adequades per la direccid del projecte,
han de ser rapidament executades.

Altres caracteristiques dels serveis i programes socials, aixi com de la intervenci6
comunitaria, que en poden dificultar, i de fet en dificulten, 1'avaluacié sén, entre
d'altres, les segiients (Harris (dir.), 1981): a) La intervencié té lloc en un context
dinamic, on hi ha permanents canvis tant en l'aspecte fisic i material del medi com
pel que fa a actituds i aspiracions dels usuaris (aquesta caracteristica ja ha estat
comentada anteriorment quan hem fet referéncia a les aportacions d'Espinoza).
b) Hi ha diferents tipus d'objectius que s'han d'aconseguir, n'hi ha a curt termini
(activitats del programa, metes, indicadors) que acostumen a tenir caracter
quantitatiu, perd també n'hi ha a llarg termini (canvis en les relacions, actituds,
comportaments, valors, etc.) que solen tenir caracter qualitatiu i que s6n dificil-
ment quantificables; ambdds tipus d'objectius sén importants i es complementen.
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c) Hi ha resultats que no apareixen fins temps després de finalitzada la inter-
vencid, és a dir, es produeixen canvis a llarg termini i aquests sén dificils de
detectar pels programes d'avaluaci6. d) La intervencié es fa sobre una situacié o
context de caracter complex, en que intervenen multiples variables, moltes de les
quals no poden ser controlades, i en que la preséncia de variables independents
és forca alta.

D'altra banda, hem de tenir present que els recursos economics sén limitats (fet
de plena vigencia i actualitat si pensem en la crisi economica i la crisi de 1'Estat
del benestar), per la qual cosa una correcta avaluacié permetra fer un millor ds
d'aquests recursos, ja que incrementara 1'efectivitat i I'eficiencia d'aquests progra-
mes. Entenem que aquesta limitacié dels recursos economics assignats als ser-
veis i programes socials permet fer una lectura positiva i negativa de la mateixa
realitat. Positiva, en el sentit que, davant de les limitacions pressupostaries, l'ava-
luacié permet optimitzar la utilitzacié dels recursos disponibles. Per tant, aquest
és un factor que pot facilitar la consolidacié d'aquesta cultura de I'avaluacié en
el camp social (com un instrument que permet optimitzar la utilitzacié dels min-
sos recursos disponibles). Negativa, en el sentit abans apuntat per Joan Rovira
(1986), per a qui aquesta limitacié dels recursos economics és també un obstacle
per a la implantacié de la cultura de 1'avaluacié en aquest camp: la insuficiéncia
de recursos fa que els professionals no vegin 1'avaluacié com un instrument 1til i
necessari, siné com un instrument accessori que sols distreu recursos econdomics
que podrien dirigir-se a atendre necessitats immediates3?.

Per la seva part, Mart{ X. March (1997) indica tot un conjunt d'elements que difi-
culten la implantacié d'una cultura de 1'avaluacié en el camp dels serveis i
programes socials. En concret, March assenyala les cinc dificultats segiients: a)
L'abséncia d'una tradicié avaluativa, tant en I'ambit internacional com estatal; b)
Les resisténcies dels estaments politics a impulsar 'avaluacié de serveis i
programes, ja que els resultats de les avaluacions podrien qiiestionar aspectes
associats als processos de presa de decisions i limitar, per tant, la discrecionalitat
de determinades decisions politiques; c) Les resistencies dels col-lectius profes-
sionals implicats, per tal com la implantacié de 1'avaluacié pot significar un incre-
ment del control i una peérdua d'autonomia professional3l; d) Les dificultats
metodologiques, ja que la implantacié d'una cultura de 1'avaluacié requereix uns
metodes i unes tecniques especifiques que no es poden improvisar, hem de re-
marcar que la cultura de 1'avaluacié no es crea mitjangant una decisié politica o

30 No cal repetir amb quina d'aquestes dues opcions ens identifiquem. De fet, aquesta reflexi6 ja 'hem
feta quan parlavem de les aportacions de Rovira (1986).

31 Per la nostra part afegirfem que els professionals implicats poden tenir una percepcié subjectiva nega-
tiva davant l'avaluacid, ja que aquesta pot generar ansietat i problemes d'inseguretat, sentint-se giiestionats
pel fet que algy altre valori el treball desenvolupat, i angoixa davant dels possibles resultats obtinguts.
Vindria a ser la sensaci6 que t€ un alumne davant d'un examen: el professional, si no esta format en una
cultura professional en la qual I'avaluaci6 s'ha integrat com un element d'optimitzacié i creixement, pot
sentir, davant d'una avaluacid, les mateixes sensacions que un alumne té davant d'un examen.
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técnica, sind que es construeix programa rere programa i avaluaci6 rera avalua-
ci6; e) La falta d'una conceptualitzaci6 del seu significat i del seu impacte en el
camp especific dels serveis i programes socials.

Finalment volem remarcar que entre els problemes i les limitacions més freqiients
en l'avaluaci6 de serveis i programes socials hi ha el fet que tot sovint l'avaluaci6
es pensa un cop el programa ja ha estat dissenyat i en ple procés d'implantaci6 1
execucié. Es a dir, l'avaluacio no forma part del disseny inicial del programa, sind
que és una dimensio incorporada posteriorment, un cop el programa ja esta dis-
senyat i en execuci6. Sobre aquesta limitacié Fitz-Gibbon i Morris (1987a: 12)

escriuen:

«Els avaluadors sén cridats massa tard (...). L'avaluacié €s, tot sovint,
un pensament tarda. La manca d'una acurada planificaci6 inicial del pro-
grama dificulta o impossibilita una avaluacié acuraradament planificada.
I'avaluador es troba que no té cap control en l'assignacié dels estudiants
per al desenvolupament del programa. L'avaluador ha d'avaluar un pro-
grama que ja esta en funcionament. Si bé aquesta situacié no impossibilita
del tot T'obtencié d'informacid comparativa interessant, si fa impossible
l'ds dels millors dissenys d'avaluacio».

En definitiva, i fent-nos resso de tot l'exposat anteriorment, podem concloure
aquest apartat dedicat a l'avaluabilitat dels serveis i programes socials afirmant
que aquests serveis i programes presenten un conjunt de caracteristiques quali-
tatives que dificulten la seva avaluaci6, per tant, valorar l'avaluabilitat d'un ser-
vei o d'un programa social és un punt critic en el seu procés d'avaluacio. Entre
les dificultats o obstacles que dificulten negativament 1'avaluabilitat dels serveis
i programes socials destaquem la falta de cultura i de tradici6 avaluatives en
aquest camp de 1'accié social; les possibles resistencies dels diversos col-lectius
(politics, directius, administradors, técnics i professionals, usuaris, etc.) afectats i
sense la col-laboracié dels quals €s dificil de dur a terme aquesta avaluacio; la
precarietat econdmica dels serveis i programes socials que fa que el cost
econdmic generat per l'avaluaci6 sigui vist des d'una perspectiva critica i nega-
tiva; el context extremament canviant i complex en queé tenen lloc les interven-
cions socials; el caracter dinamic dels mateixos serveis i programes socials; els
resultats i efectes aconseguits (alguns son visibles a curt termini, altres son
efectes secundaris, a mitja o llarg termini); els dissenys inicials parcials o poc
rigorosos (especialment pel que fa a la definici6 i 1a concrecié d'objectius
generals i especifics); 1a manca de dissenys especifics i apropiats d'avaluaci6 que
s'adaptin a les caracteristiques qualitatives dels serveis i programes socials, 1,
finalment, 1a no inclusié de I avaluaci6 en el disseny inicial del servei o programa
que posteriorment es voldra avaluar (de tal manera que aquesta avaluaci6 haura
de dissenyar-se amb posterioritat, un cop el programa ja es troba en ple
funcionament).
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CAPITOL 9:

LES METODOLOGIES D'AVALUACIO | LA SEVA
APLICACIO ALS SERVEIS | PROGRAMES SOCIALS

Les metodologies d'investigacio i les metodologies d'avaluacié sén forga simi-
lars, per no dir idéntiques. De fet, 1'avaluacid, tal com hem afirmat en un dels
capitols anteriors quan hem definit els conceptes d'avaluacié i d'investigacié
avaluativa, és una modalitat especifica d'investigacié aplicada i de camp que
presenta uns objectius especifics associats amb la valoracié del topic estudiatl.
Entenem que tant en el camp de la investigacié com en el de 1'avaluacié existei-
xen unes mateixes metodologies quantitatives, qualitatives i mixtes, les quals
presenten unes caracteristiques que sén independents del camp especific d'apli-
cacié. En definitiva, afirmar que les metodologies d'investigacié i d'avaluacid
sén semblants vol dir que tant en el camp de la investigacié com en el camp de
I'avaluacié existeix una mateixa diversitat de metodologies, perd no significa
que les diverses metodologies siguin similars entre elles. En altres paraules, les
metodologies quantitatives, qualitatives i mixtes d'investigacié sén semblants a
les metodologies quantitatives, qualitatives i mixtes d'avaluacid.

Nosaltres parlarem de metodologies d'avaluacid, ja que l'objecte d'aquesta tesi
s6n els dissenys d'avaluaci6 de serveis i programes socials. Som, pero, conscients
que aquestes metodologies d'avaluacié poden també ser considerades metodo-
logies d'investigaci6. En altres paraules, aquest capitol ens introdueix al con-
cepte, les caracteristiques i els punts forts i febles de les diferents metodologies
(quantitatives, qualitatives i mixtes) d'investigaci6 avaluativa.

1En aquest sentit, cal recordar l'existéncia del concepte d'investigacic avaluativa desenvolupat per diver-
sos autors (Weiss, 1983; Patton, 1990; Hayman, 1991; Aguilar & Ander-Egg, 1992; Arnal & del Rincén
& Latorre, 1994; Cook & Reichardt, 1995a) i que ja ha estat apuntat amb anterioritat en el cinqué capitol
quan afirmavem que la investigacié avaluativa és una investigacié aplicada que vol determinar el valor
d'uns determinats programes, serveis o accions, essent un dels seus trets caracteristics formular judicis de
valor.



1. CONCEPTE | CARACTERISTIQUES DE LES METODO-
LOGIES D'AVALUACIO

Referent a 'evolucié historica de les metodologies d'avaluacid, José M. Her-
nandez (1995) afirma que la metodologia quantitativa fou utilitzada en les
primeres avaluacions de programes de les quals tenim informacié: les avalua-
cions de programes educatius efectuades durant els anys quaranta als Estats
Units (EUA). Aquestes primeres avaluacions eren sumatives, ja que pretenien
quantificar el grau d'assoliment dels objectius inicialment previstos, aixi com els
efectes aconseguits mitjangant 1'aplicacié d'un programa determinat. Per contra,
les tecniques qualitatives no foren introduides en l'avaluacié fins a la década
dels seixanta, especialment mitjancant la utilitzacié de 1'observacié participant
en l'avaluacié de programes d'ocupacid en diversos estats dels EUA, mentre que
la seva teoritzacié no arriba fins a finals dels setanta i inicis dels vuitanta,
mitjancant les aportacions d'autors com Egon G. Guba i Michael Q. Patton.

D'altra banda, la introduccié de la metodologia qualitativa en 'avaluacié de pro-
grames va recollir les critiques que diferents autors (entre els quals s'ha de desta-
car Michael S. Scriven) havien formulat a 'avaluacié quantitativa de resultats,
en el sentit de considerar-la excessivament simplista i reduccionista: «Conse-
cuencia de estas criticas fue la postulacién de una evaluacion del proceso, de
los pasos que se dan en la implantacién del programa (...) Asf pues, interesaba no
tanto el resultado final como las opiniones, vivencias y experiencias de los par-
ticipantes en el programa» (Hernandez, 1995: 136).

A continuacié s'exposa una primera aproximacié a la caracteritzaci6 de les me-
todologies quantitatives 1 qualitatives d'avaluacié2. Entre les caracteristiques
que defineixen la metodologia quantitativa d'avaluacio podem destacar les
segiients:

a) Es cercai es creu en l'objectivitat de l'avaluacid. L'objectivitat de la cién-
cia i de l'avaluacié és resultat de la fiabilitat i 1a validesa dels instruments
de recollida i d'analisi de les dades. Per tant, el métode hipoteticodeduc-
tiu €s I'nic que pot proporcionar el rigor necessari per a garantir aquesta
objectivitat. La verificacio experimental de les hipotesis exigeix l'analisi
estadistica de les dades i, per tant, la quantificacié de les observacions.

b) Els avaluadors que treballen dintre del paradigma experimental,
utilitzant metodologies quantitatives, han de seguir amb rigor les normes

2 Agquesta caracteritzaci6 es fonamenta, principalment, encara que no exclusivament, en les aportacions
d'Angel Pérez Gémez (1989), en el treball "Modelos contemporaneos de evaluacién". Aquest autor afirma
que el model experimental o tecnologic, base epistemologica de les metodologies quantitatives, ha domi-
nat la investigaci6 i la practica de 1'avaluaci6 durant la major part del segle XX.
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g)

h)

)

de lIa metodologia estadistica. Es prioritzen les dades quantitatives i les
descripcions de caracter estadistic.

Es prioritza la valoracié dels productes i dels resultats obtinguts. Allo
que s'ha d'avaluar sén els resultats o el producte aconseguits per un
determinat programa o servei.

Existeix un estricte control de les variables que hi intervenen, ja que els
estudis sén experimentals.

El disseny d'avaluacié és planificat i rigid, ja que aquesta requereix la
permanencia i 'estabilitat durant tot el procés d'execucid dels programes i
dels serveis avaluats, independentment dels possibles canvis situacionals
o contextuals que puguin tenir lloc. Per tant, no s'admet 1'adaptacié per-
manent dels dissenys d'avaluacid.

Es prioritza la recerca d'informacié quantitativa mitjancant instruments
considerats objectius que presenten caracter tancat i no adaptable a la
realitat.

L'avaluacié es focalitza en l'estudi dels efectes previstos, immediats i
directament observables. Es prioritza el mesurament d'aquells aspectes
facilment identificables i quantificables com a resultats immediats i s'igno-
ren altres possibles efectes secundaris, més dificils d'identificar i de quan-
tificar. Es tendeix a centrar I'analisi en les diferéncies entre les mitjanes
dels grups de control i experimental, ignorant les diferéncies individuals.

Els resultats de les avaluacions tenen una utilitat tecnica especifica per
a uns destinataris concrets. L'avaluacié acompleix una funcié de recol-
zament a la previa i externa planificacié dels processos sotmesos a ava-
luacié: els resultats s6n comunicats als responsables de prendre les
decisions.

El model d'avaluacié quantitativa s'enquadra en una perspectiva teorica
que considera els processos i les accions socioeducatives com a proces-
sos tecnologics. Aquesta perspectiva és coherent amb el posicionament
epistemologic positivista que ja s'’ha remarcat en el segon punt.

La creenga en la neutralitat tecnologica i en una veritat objectiva igual-

ment significativa per a totes les parts implicades, condueix a ignorar la
diversitat de necessitats i d'interessos d'aquestes parts.

- pagina 219 -



Mentre que les caracteristiques dels models d'avaluacié fonamentats en la
utilitzacié de metodologies qualitatives son les segiients:

a)

b)

d)

L'objectivitat de la ciéncia i de I'avaluacié és sempre relativa i no pot ser
el seu objectiu central i prioritari, defensant-se, per tant, la intersubjecti-
vitat en la construccio del coneixement. En conseqiiencia, les avalua-
cions dels processos han de registrar els fets en la seva evolucid i en el
seu progrés. Cal tenir en compte els judicis, les interpretacions i les pers-
pectives dels diversos implicats en el procés (coneixer quin és el significat
atorgat per aquests). La recerca de significats i processos implica traslla-
dar el centre d'interés des de les generalitzacions estadistiques fins a
U'analisi i la interpretacio d'allo que és singular.

L'avaluacié qualitativa incorpora metodologies, t&cniques i pressuposits
teorics de l'etnologia i de la investigacié de camp. L'enfocament sobre els
processos (que remarca la descripci6 i la interpretacid, el canvi i el con-
text) no significa rebutjar les dades quantitatives, ni tampoc vol dir obli-
dar la importancia dels resultats i del producte obtinguts. Es prioritzen les
dades qualitatives i les descripcions de caracter comprensiu.

Es prioritza l'avaluacié global, la qual déna més importancia a la valora-
cio dels processos que no pas a la valoracié exclusiva dels productes
obtinguts. L'avaluacié no tan sols ha de considerar els resultats, siné
també els significats i les dinamiques que s'han produit al llarg de tot el
procés. L'abast dels resultats i els productes aconseguits han de ser amplis
i flexibles, no podent-se restringir per requisits estrictament metodologics.
Per tant, 1'avaluacié no ha de focalitzar-se exclusivament en els resultats
obtinguts, siné que també ha de tenir en compte els processos desenvo-
lupats.

Existeix un feble control de les variables que hi intervenen, ja que els es-
tudis son de camp. Les avaluacions tenen lloc en el marc natural en que
interactuen i es relacionen habitualment els subjectes implicats.

El disseny d'avaluacio és flexible i emergent. L'atencié a allo considerat
singular i als canvis i els processos de transformacié requereixen dissenys
flexibles que permetin un enfocament progressiu sobre aquelles arees
particulars que siguin més significatives al llarg del procés d'avaluacid.
Per tant, els dissenys rigids no sén adequats per al model qualitatiu d'ava-
luacié.

Es prioritza la recerca d'informacié qualitativa mitjancant instruments que
presenten caracter obert i adaptable a la realitat. Entre els instruments
utilitzats es destaquen l'observaci6 i l'entrevista. L'avaluacié qualitativa
requereix una metodologia sensible a les diferéncies i als fets imprevistos,
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als canvis i al progrés, a les manifestacions observables i als significats
latents.

g) L'avaluacié es focalitza en 1'estudi dels efectes secundaris, implicits i no
previstos inicialment. L'objectiu de 'avaluacié no pot restringir-se a les
conductes manifestes, ni als resultats a curt termini, ni als efectes previsi-
bles o previstos en els objectius del programa. L'avaluacié dels efectes
secundaris i a llarg termini és tan important, i tant o més significativa, que
l'avaluaci6 dels resultats immediats i previstos inicialment.

h) El proposit de I'avaluacié qualitativa és comprendre la situacié objecte
d'estudi mitjancant 1'analisi de les interpretacions, els interessos i les aspi-
racions dels diversos implicats; en conseqiieéncia, la utilitzacio dels seus
resultats ha de ser plural i democratica. Un cop realitzada 1'avaluacié,
els resultats han de servir als diversos implicats, per tal que aquests en-
tenguin, interpretin i intervinguin de forma Optima en el procés.

i) Els informes de resultats han de respectar tant la necessitat de coneixer
com el dret a la intimitat de tots els implicats en el procés d'avaluacid.
Els resultats i les conclusions han de ser contrastats des de la perspectiva
dels diversos col'lectius implicats i han de tenir en compte la diversitat
de perspectives i d'opinions d'aquests.

j) Els processos educatius i els processos socials no sén processos tecnolo-
gics totalment deslligats de valors. Tot el contrari, aquests processos
sempre presenten implicacions axioldgiques. |

k) La posicié de l'avaluador no és neutral, ni lliure de consideracions i
judicis de valor, ja que la comprensié de situacions en que existeixen
processos d'interaccié personal i social, amb intencionalitat i significat
subjectius, exigeix considerar les diverses posicions, opinions i ideologies
que afecten els subjectes que interactuen.

Els nord-americans Robert Bogdan i Sari K. Biklen (1982), en 1'obra Qualitative
Research for Education, aporten un esquema en el qual sintetitzen les princi-
pals caracteristiques de les metodologies quantitatives i qualitatives3. Aquest
esquema permet establir una rapida visié comparativa entre les principals
caracteristiques d'aquestes dues metodologies. No €és la nostra intenci6 reproduir
quines sén les caracteristiques apuntades per aquests autors, entre altres motius
pel fet que es refereixen en sentit genéric a les metodologies d'investigacié i no

3 Per la seva part, Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992), en I'obra Becoming Qualitative Researchers:
An Introduction, i M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg (1992), en l'obra Evaluacién de servicios y
programas sociales, aporten, respectivament, uns altres esquemes en els quals també se sintetitzen les
principals caracteristiques de les metodologies quantitatives i qualitatives d'avaluacid.
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a les metodologies d'avaluacid, perd sf que ens interessa assenyalar que aquestes
caracteristiques s'agrupen en funcié de les quinze variables segiients: termes
associats, conceptes clau, autors, marc tedric, marc disciplinari, objectius, disseny,
estil literari, dades, mostreig, metodes i técniques especifiques, relacié amb els
subjectes, instruments, analisi de les dades i problemes associats.

Respecte a les diferéncies que existeixen entre les metodologies quantitatives i
qualitatives aplicades a l'avaluacié, volem fer referéncia a la taula elaborada pel
professor José Manuel Herndndez (1995) que reproduim a continuacio:

Metodologies quantitatives Metodologies qualitatives
. Cerca l'objectivitat o la intersubjectivitat | . Cerca la subjectivitat d'implicats que siguin
representatius

. Estableix generalitzacions . Coneixement exhaustiu de particularitats

. Obtenci6 de dades . Obtencié de discursos

. Subjecte d'avaluacié: individu en . Subjecte d'avaluaci6: individu en grups
poblacions

. Disseny planificat . Disseny emergent

. Prioritza 'avaluacié de programes de . Prioritza l'avaluacid de programes locals
gran abast

. Avaluacio de resultats . Avaluaci6 de procés

Taula 8: Diferéncies basiques de les metodologies quantitatives i qualitatives
d'avaluacio.

Com podem veure, la diferenciacié establerta per aquest autor entre metodolo-
gies quantitatives i qualitatives d'avaluacid té en compte set variables, tres de les
quals no havien estat desenvolupades amb anterioritat: 1'establiment de genera-
litzacions o particularitats, la identificaci6é del subjecte de l'avaluacié (poblacié o
grup) i l'abast de 'avaluacid (programes grans o petits). D'altra banda, és impor-
tant assenyalar que la metodologia qualitativa, aixi com també la metodologia
quantitativa, no estd formada per un tinic metode d'investigacid, sind per un
conjunt plural i divers de metodes i tecniques d'investigacidd.

4 Aquesta darrera afirmacid, considerant que cadascuna d'aquestes metodologies esta formada per un con-
junt plural i divers de métodes i técniques d'investigacid, €s compartida per diversos autors, entre els quals
destacarfem Bogdan & Biklen (1982), Marshall & Rossman (1989) o Glesne & Peshkin (1992).

- pagina 222 -



Per la seva part, José 1. Ruiz i M. Antonia Ispizua (1989: 65) aporten una distin-
cié interessant entre les metodologies qualitatives i quantitatives a partir de la
codificacié del llenguatge, ja que entenen que mentre les primeres utilitzen
construccions conceptuals, les segones empren construccions numeriques. Per a
ells, la diferéncia principal entre una 1 altra metodologia rau en el fet d'emprar
simbols de qualitat o de quantitat:

«Existen dos maneras fundamentales de traducir a sfmbolos comunes,
conservables y participables, las experiencias individuales de los hombres,
el concepto y el numero, la definicién y la medida, la clasificacion y la dis-
tancia, es decir, simbolos de cualidad y simbolos de cantidad (...) La misma
denominacién de técnicas cualitativas frente a cuantitativas pone de ma-
nifiesto la preferencia que unas y otras conceden al lenguaje codificado
en conceptos frente a la codificacién en nimeros».

La diferenciacié entre metodologies quantitatives i qualitatives d'avaluacié no
significa que aquestes presentin caracter excloent. En altres moments d'aquest
treball hem defensat la pluralitat i la complementarietat metodologiques. En
aquest mateix sentit prenen partit els dos autors citats abans, els quals conside-
ren que les metodologies quantitatives i qualitatives s6n valides i complementa-
ries. Aquests autors estableixen una analisi comparativa entre la caracteritzacid
de les metodologies quantitatives i qualitatives en funcié de quatre punts que ja
han estat apuntats anteriorment: el caracter objectiu o intersubjectiu atorgat a la
realitat, les técniques utilitzades, l'existéncia o no de control (estudis experimen-
tals o de camp) i la preferéncia per les descripcions estadistiques o comprensives.
En aquest sentit, Ruiz i Ispizua (1989: 24) escriuen:

«* Los métodos cualitativos estudian significados intersubjetivos, situados y
construidos, y los métodos cuantitativos analizan hechos objetivos, exis-
tentes y sometidos a leyes y patrones generales.

* Los métodos cualitativos eligen la entrevista abierta y la observacion
directa, al paso que los cuantitativos prefieren el experimento y el
cuestionario estandarizado.

*  Los métodos cualitativos estudian la vida social en su propio marco natu-
ral sin distorsionarla ni someterla a controles experimentales, los métodos
cuantitativos apresan la realidad sometiéndola a controles que permitan
un estudio alambicado y filtrado de adherencias contaminantes.

*  Los métodos cualitativos eligen la descripcion espesa y los conceptos
comprensivos del lenguaje simbdlico, los cuantitativos por su parte prefie-
ren la precisién matematica y los modelos estadisticos de la codificacién
numéricax».
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Aquests autors identifiquen dues posicions extremes, no compartides per ells ni
tampoc per nosaltres, davant la valoraci6 cientifica de les metodologies qualita-
tives: l'apologisme que considera que aquestes sén les millors i les uniques me-
todologies possibles (aquesta posicié s'identifica amb el monisme metodologic
positivista, perod en sentit contrari), i els que accepten les metodologies qualitati-
ves, per0 les consideren de segon ordre i de menor importancia, és a dir, existiria
una prelaci6 jerarquica entre les metodologies quantitatives i qualitatives.

Michael Q. Patton (1987) introdueix unes reflexions interessants sobre la pole-
mica existent entre les metodologies quantitatives i qualitatives d'avaluacid.
Aquesta polémica té una base epistemologica, ja que la definici6 i les caracteristi-
ques de la metodologia depenen del paradigma cientific de referéncia de 1'ava-
luador. Entre els punts al voltant dels quals existeix aquesta polemica en desta-
quen els tres segiients: a) El valor atorgat a les dades quantitatives; b) Els
conceptes de veritat i d'objectivitat, ja que tot sovint els métodes qualitatius sén
acusats de subjectivitat, mentre que els metodes quantitatius s'identifiquen amb
I'objectivitats; c¢) La generalitzacié dels resultats, ja que cal tenir present que
normalment els métodes qualitatius no pretenen generalitzar resultats, siné que
aquests resultats sempre estan contextualitzats (tot i que les avaluacions acos-
tumen sempre a cercar resultats contextualitzats).

En relacié amb la polémica existent entre metodologies quantitatives i qualitati-
ves d'avaluaci6, defensem una opcié plural que les considera valides totes dues
(aixi com també les metodologies mixtes o integrades, derivades de la comple-
mentarietat entre les aportacions d'ambdues). En altres moments hem afirmat que
l'eleccié metodologica esta en funcié de dues variables: 1a posicié episte-
mologica de l'investigador i l'aspecte concret de la realitat que es vol avaluar. En
relacié amb el segon element, hem dit també que sén les caracteristiques qualita-
tives d'alldo que es vol valorar les que determinen la viabilitat i la utilitat d'una o
altra opcié metodologica. Entenem que hi ha situacions en queé la metodologia
quantitativa pot ser considerada idonia, situacions en que és adient la qualita-
tiva i situacions en les quals és adequada una metodologia mixta que integri
aportacions d'ambdues. Ara bé, tot i reconeixer aquesta pluralitat metodologica,
és cert que en la nostra tesi, i com a resultat de les caracteristiques dels serveis i
programes socials, hem remarcat la viabilitat i la utilitat de la metodologia quali-
tativa d'avaluacié. En conseqiiéncia, a continuacié perfilarem amb més detall la
metodologia qualitativa aplicada a 'avaluacid, ja que sera aquesta la que fona-
menta una part important, encara que no exclusiva, de la nostra tesi.

5 Actualment, 'epistemologia de la ciéncia gilestiona el mateix concepte d'objectivitat, ja que sempre hi
ha una part subjectiva per part de l'investigador, entenent que la ciéncia no és quelcom ali¢ a les persones
(els subjectes) que la produeixen. Segons Patton €s més adequat parlar d'investigador nentral que no pas
d'objectivitat i de subjectivitat: «L'avaluador neutral és imparcial, és una persona que no esta predisposada
a uns determinats descobriments o conclusions. L'avaluador neutral penetra en el tema sense una destral
per esmolar, sense una teoria per demostrar, i sense uns predeterminats resultats per reforgar» (Patton,
1987: 167).
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Els professors nord-americans Robert Bogdan i Sari K. Biklen (1982) caracterit-
zen la metodologia qualitativa en funcié de cinc aspectes que ja han estat trac-
tats abans, quan hem fet referencia a la diferenciacid entre les metodologies
quantitatives i qualitatives d'avaluacié. Aquests aspectes son els segiients: a) La
realitat social és la principal font d'informacié i l'investigador és I'instrument clau
del procés d'investigacié; b) So6n investigacions que presenten caracter descrip-
tiu i interpretatiu; ¢) Se centren en el procés més que no pas en els resultats o en
els productes; d) Presenten una marcada tendéncia a analitzar les dades de
forma inductiva; e) El significat i la interpretacié sén elements essencials de
qualsevol procés d'investigacié. En conseqiiencia, defineixen la investigacid
qualitativa de la manera segiient (Bogdan & Biklen, 1982: 2):

«Utilitzem el terme d'investigacio qualitativa com un paraigua sota el
qual s'acullen diverses estrateégies d'investigacié que comparteixen de-
terminades caracteristiques. La recollida de dades és de caracter tou, aixod
és, rica pel que fa a la descripci6 de persones, llocs i converses, i no facil-
ment aconseguible mitjangant instruments estadistics. Les preguntes de la
investigacié no es poden estructurar en variables operatives; aquestes
qiiestions han de ser investigades en tota la seva complexitat i dintre del
seu context (...). Les técniques més conegudes de la investigacié qualita-
tiva, i les que representen millor les caracteristiques abans esmentades, sén
l'observacio participant i les entrevistes en profunditat».

Uns altres autors que faciliten una aproximaci6 a la metodologia qualitativa sén
Donald E. Chambers, Kenneth R. Wedel i Mary K. Rodwell (1992). Segons ells,
podem afirmar que la perspectiva qualitativa posa l'emfasi en el desenvolupa-
ment del coneixement a partir de I'observacié de la totalitat més que no pas de
les parts (en particular, remarca 1'observacié de les relacions entre aquestes
parts). Aquesta perspectiva entén que la naturalesa de les coses, inclosos els és-
sers humans, depen del context, amb el qual s'interrelacionen estretament.

Entre les caracteristiques del perfil metodologic qualitatiu podem destacar els
treballs de Michael Q. Patton (1987) i de José 1. Ruiz i M. Antonia Ispizua
(1989). Aquests autors estableixen una caracteritzacié de la metodologia quali-
tativa que no es diferencia gaire de la que nosaltres hem establert amb anteriori-
tat, si bé ells tal vegada remarquin el caracter naturalista, inductiu, dinamic i
globalitzador d'aquesta metodologia. Intentant sintetitzar les seves aportacions,
podem identificar els segiients trets caracteristics de la metodologia qualitativa®:

6 Ruiz i Ispizua (1989: 77) aporten tres caracteristiques complementiries que no hem considerat oportt de
desenvolupar. Aquestes caracteristiques son el mostreig intencional: («Més bien que representar, a modo
de réplica miniaturizada, todos los casos existentes en el universo objeto de investigacién, se busca com-
prender el maximo de algunos casos selectos sin pretender generalizar los resultados a todo el colectivon),
la interpretacié idiografica: («Opuesta a la interpretacién nomotética que busca generalizar de 1o
particular a lo universal. La interpretacién estd siempre condicionada por, y referida a, el contexto concreto
en el que se recoge y se analiza la informacién») i l'aplicacid contextual: («Lejos de presumir una rdpida

- pagina 225 -



a) Métode naturalista. L'avaluador no manipula el programa o els partici-
pants en funcié de l'objecte d'avaluacid. Les activitats son naturals, no
experimentals. Els metodes qualitatius accentuen 'estudi dels processos 1
de les diferéncies, mentre que els metodes quantitatius accentuen l'estudi
dels resultats i de les semblances. En definitiva, els meétodes quantitatius
es basen en el metode experimental, mentre que els metodes qualitatius es
basen en el metode naturalista.

b) Analisi inductiva. L'avaluador no parteix de categories o d'idees prévia-
ment definides, siné que elabora aquesta teoria a partir de 1'analisi de les
dades obtingudes, de tal manera que les categories o dimensions de I'ana-
lisi provenen de 1'observacié oberta que permet entendre els patrons del
programa. Aixo contrasta amb la perspectiva hipoteticodeductiva del dis-
seny experimental que requereix l'especificacié de les principals variables
i I'establiment de les hipotesis de treball abans que no comenci la recollida
de les dades. L'analisi qualitativa no es guia per hipotesis, perd si per
preguntes, revisions 1 per la recerca de models.

¢) Contrastacio de la teoria. L'avaluacié no parteix tant d'una teoria pre-
via, siné que pretén crear i contrastar la teoria a mesura que es desenvo-
lupa l'avaluacié. Evidentment existeixen uns pressuposits basics, previs a
I'avaluaci6, perd aquests sén generics i flexibles, ja que sera el desenvolu-
pament de 'avaluacié allo que permetra contrastar la teoria.

d) Marc natural. Les avaluacions tenen lloc en el mateix context en que es
produeix el fenomen que es vol estudiar, lluny de situacions experimen-
tals 1 controlades.

e) Perspectiva holistica. Els programes s'han d'interpretar des d'una pers-
pectiva global; un programa és un tot, un sistema en el qual les seves
diverses parts estan interrelacionades i1 sén interdependents, no essent
possible aillar-les de forma separada i independent.

f) Perspectiva dinamica. No sols s'han d'avaluar els resultats préviament
definits, sind que s’han d'incorporar tots aquells altres elements que han
anat apareixent al llarg del procés. Encara que un programa hagi previst
la seva avaluacié en el disseny inicial, cal tenir present que al llarg del seu
desenvolupament aniran apareixent nous aspectes i elements que caldra
incorporar a l'avaluaci6 final.

generalizacién de los datos concretos a situaciones universales, supuestamente semejantes, la investi-
gacién cualitativa investiga el significado de casos dentro de un contexto Gnico, mds bien que formular
leyes generales»).
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g) Disseny flexible. El disseny de 1'avaluacié és indicatiu, flexible, adaptable
als resultats que es van produint. Els dissenys inicials d'avaluacié poden
readaptar-se en funcié del desenvolupament de 1'avaluacid. Les técniques
han de ser adaptables i adaptades a la realitat.

h) Treball de camp i contacte directe amb els programes. El treball de
camp és l'activitat central dels metodes qualitatius d'avaluaci6. Aixo sig-
nifica contacte directe i personal amb el programa i els professionals i
participants implicats en la seva execucié. En resum, proximitat no
necessariament significa esbiaix i pérdua de perspectiva; aixi com la
distancia no és garantia d'objectivitat. La pretensi6 dels metodes qualita-
tius és el treball de camp per tal d'aprendre directament del programa o de
la situacié avaluada.

i) Estudi de casos. Es prioritza l'estudi de pocs casos en profunditat,
aquests casos sOn significatius i rics en informacid.

J) Resultats negociats. Existeix interacci6 i interdependéncia entre investi-
gadors i subjectes, els resultats han de ser validats i legitimats per
ambdues parts. Aquests resultats no sén aliens ni independents dels
subjectes.

Intentant sintetitzar les aportacions que hem exposat en relacié amb el concepte
i les caracteristiques de les metodologies quantitatives i qualitatives d'avaluacio,
1 abans d'exposar el concepte i les caracteristiques de les metodologies mixtes o
integratives d'avaluacid, presentem una taula resum en qué identifiquem les
principals caracteristiques de les metodologies quantitatives i qualitatives d'ava-
luacié”:

7 En aquesta taula intentem sintetitzar les aportacions dels diversos autors que hem citat al llarg d'aquest
apartat, entre els quals hi ha Bogdan & Biklen (1982), Patton (1987), Pérez Gémez (1989), Ruiz & Ispi-
zua (1989), Glesne & Peshkin (1992), Chambers & Wedel & Rodwell (1992), Aguilar & Ander-Egg
(1992) o Hernandez (1995).
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Metodologies quantitatives Metodologies qualitatives

Objectivitat; Metode hipoteticodeductiu; Intersubjectivitat; induccié de dades
verificacié experimental

Dades quantitatives que generen Dades qualitatives que generen discursos

descripcions estadistiques comprensius

Prioritza l'avaluacié de producte i de Prioritza I'avaluacié global que déna im-

resultats portancia al procés i no sols al producte

Marc experimental amb estricte control de | Marc natural amb feble control de les va-

les variables (estudis experimentals) riables (estudis de camp)

Dissenys planificats i estables Dissenys emergents i flexibles

Instruments pretesament objectius, de Instruments oberts, flexibles i adaptables a

caracter tancat i no adaptables a larealitat | la realitat

Estudi d'efectes previstos, immediats 1 Estudi d'efectes secundaris, implicits i no

observables previstos

Estableix generalitzacions a partir d'estudis | Estableix particularitats a partir de I'estudi

estadistics de poblacié de casos

Parcialitat: variables independents Globalitat: variables interdependents i inter-
relacionades

Utilitzacié técnica dels resultats. Imposicié | Utilitzaci6 plural i democratica dels
de conclusions resultats. Conclusions negociades

Neutralitat cientifica. Avaluacions Hiures de | No existeix la neutralitat. Les avaluacions

judicis de valors, sense implicacions generen judicis de valor amb implicacions
eétiques o politiques etiques i sociopolitiques
S'avaluen programes de gran abast S'avaluen programes d'abast limitat

Taula 9: Caracteritzacié de les metodologies quantitatives i qualitatives
d'avaluacio.

En altres moments d'aquesta tesi ja hem dit que, en 'actualitat, les metodologies
mixtes o integrades d'avaluacié constitueixen una alternativa a la utilitzacié
exclusiva de les metodologies quantitatives o qualitatives. Les metodologies
mixtes sén programes d'investigacié o d'avaluacié que combinen la utilitzaci6
de metodes i de tecniques aportades per la metodologia quantitativa i de méto-
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des i de técniques aportades per la metodologia qualitativas. Es a dir, les técni-
ques d'investigacié i d'avaluacié aportades per les metodologies quantitativa i
qualitativa no sén incompatibles i excloents, sind que sén compatibles i com-
plementaries. La utilitzacié d'una metodologia o una altra, aixi com la utilitzacié
combinada de les técniques respectivament aportades, dependra, tal com ja hem
dit anteriorment, de diversos factors, entre els quals nosaltres en destaquem dos:
el paradigma de referéncia de 1'equip investigador i I'aspecte o la dimensié con-
creta i especifica del servei o programa que es vol estudiar o avaluar.

Michael Q. Patton també es refereix al problema de la tria entre diverses opcions
metodologiques?, ja que un cop acceptada aquesta pluralitat metodologica, un
punt critic és l'eleccié de la metodologia d'avaluacié més adequada per a cada si-
tuacié o programa particulars. Aquesta eleccié metodologica esta en funcié de
diversos factors, entre els quals en destaca tres: el paradigma cientific de
referéncia, la formacié especifica de 1'avaluador i les limitacions economiques i
temporals imposades per 'encarrec institucional. En aquest sentit, Patton (1987:
170) escriu:

«Seleccionar els métodes de recerca més apropiats és sens dubte una
tasca dificil i perillosa. L'esbiaix personal i filosofic afecten la presa de
decisions respecte al metode. Les limitacions de temps i diners poden
condicionar l'avaluador en la seleccié dels metodes de recerca. Les capa-
citats 1 les habilitats de 1'avaluador tenen també una important influéncia
en aquest procés de presa de decisions. El punt de partida en aquest
procés és reconeixer que hi ha diverses opcions pel que fa als metodes. Si
els avaluadors consideren seriosament aquesta diversitat d'opcions meto-
dologiques, han de tenir un important repertori d'habilitats de recerca».

Patton defensa la flexibilitat en l'eleccid i el disseny dels métodes d'avaluacio,
essent contrari a metodes rigids i prefixats, i entén que en qualsevol disseny és
necessari un ventall de recursos, habilitats, opcions metodologiques, creativitat i
decisions personals per part dels implicats.

Per tant, I'eleccié d'un metode concret d'investigacié o d'avaluacié no significa
que no es pugui complementar amb la utilitzacié de tecniques procedents d'al-
tres métodes. Catherine Marshall i Gretchen B. Rossman (1989: 76) escriuen:

8 En relaci6 amb els continguts i les caracteristiques d'aquestes metodologies mixtes o integrades d'inves-
tigacié avaluativa es poden consultar, entre d'altres, les obres de Key & Hudson & Armstrong (1976),
March (1991), Chambers & Wedel & Rodwell (1992), Glesne & Peshkin (1992) o Pérez Serrano (1994).

9 Patton afirma que la controvérsia entre les metodologies quantitatives i qualitatives d'avaluacié ha
perdut intensitat, acceptant-se la viabilitat de totes les possibles opcions. Progressivament s'ha creat un
consens en considerar que l'aspecte més important €s trobar métodes adequats per respondre els inter-
rogants de cada avaluaci6, més que no pas defensar metodes dnics que siguin universalment valids per a
totes les possibles situacions d'avaluacié. L'avaluacié ha derivat cap a una &poca de diversitat
metodologica enfocada envers I'adequacid i la idoneitat metodologiques.
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«Escollir una estratégia d'investigacié (qualitativa) no implica necessariament la
utilitzacié exclusiva de técniques qualitatives de recollida de la informacié». En
un sentit forca similar es pronuncia també la professora Gloria Pérez Serrano
(1994: 51; vol. I) quan escriu: «Actualmente se tiende a la complementariedad de
ambas metodologias, dependiendo del tipo de investigacién de que se trate».
Segons aquesta autora existeix una estreta relacié entre 'opcié paradigmatica i
I'opcié metodologica, si bé aquesta relaci§ no presenta caracter mecanic ni
determinista. Es a dir, des de qualsevol paradigma és possible utilitzar qualsevol
metodologia, la qual cosa no vol pas dir que el paradigma positivista no defensi
la metodologia quantitativa, i que els paradigmes interpretatiu i critic no defen-
sin, al seu torn, la metodologia qualitativa. Aquesta pluralitat i complementarietat
metodologica de la investigacié avaluativa, que nosaltres compartim plenament,
es fa també patent en les paraules segiients de Justo Arnal, Delio del Rincén i
Antonio Latorre (1994: 217):

«Algunos ambitos de la evaluacién de programas reclaman una creciente
utilizacidén combinada de las metodologias asociadas a cada paradigma.
En el ambito de la investigacién evaluativa es probable que convenga
conceder una mayor relevancia a los métodos cualitativos por centrarse
no tanto en la verificacién y confirmacidén, mds propias de la metodologia
cuantitativa, como en el descubrimiento. Aunque es de esperar que la uti-
lizacién 6ptima de las posibilidades de cada metodologia se dé en el
marco de su paradigma respectivo, es adecuado beneficiarse de lo mejor
de ambos a través de su integracion. Puede concluirse, pues, que ambas
modalidades de investigacién son distintas pero no incompatibles, aun-
que partan de supuestos epistemoldgicos distintos».

La valoraci6 positiva de la compatibilitat i la utilitzacié combinada de les teécni-
ques aportades per les metodologies quantitativa i qualitativa, valoracié que
compartim, és patent en les paraules segiients dels professors nord-americans
Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992: 9): «Més que no pas discutir sobre quin
paradigma o quins metodes s6n millors, nosaltres i altres autors (...) entenem com
un fet positiu la pluralitat de perspectives. Diferents perspectives ens permeten
coneixer i comprendre diferents aspectes de la realitat i del mén».

Una forma d'incrementar el poder de les metodologies d'avaluacié és combinar
técniques quantitatives i qualitatives, creant meétodes mixtos d'avaluacio. Pat-
ton (1987) s'atansa als metodes mixtos distingint entre tres elements constitutius
de tot procés d'avaluacié: el tipus de dades utilitzades, el métode d'investigacié
emprat i l'analisi de les dades. Aix{, les metodologies qualitatives utilitzen dades
qualitatives, empren el metode naturalista i realitzen una analisi de contingut ba-
sada en la inducci6. Per contra, les metodologies quantitatives utilitzen dades
quantitatives, empren el meétode experimental i realitzen una analisi estadistica
basada en la deduccié. Aquest autor reconeix que ambdues metodologies pre-
senten aspectes forts i febles, positius i negatius. Per tant, les metodologies

- pagina 230 -



mixtes pretenen incorporar, en funcié de cada programa o realitat concreta, els
aspectes forts i positius de cadascuna d'aquestes metodologies. En funcié dels
tres elements esmentats abans (tipus de dades, métode d'investigacio i analisi de
les dades), Patton identifica dos metodes purs i diversos metodes mixtos
d'avaluaci6:

* Métode quantitatiu (hipoteticodeductiu):

Dades quantitatives Metode experimental Analisi estadistica
* Metode qualitatiu:
Dades qualitatives Metode naturalista Analisi de contingut

* Métodes mixtos més freqiients (existeixen altres possibles combinacions):

Dades qualitatives Metode experimental Analisi de contingut
Dades qualitatives Meétode experimental Analisi estadistica
Dades qualitatives Metode naturalista Analisi estadistica
Dades quantitatives Metode naturalista Analisi estadistica

Taula 10: Métodes purs i metodes mixtos d'avaluacio segons Patton.

Abans hem fet referéncia a la distincié entre metodologies quantitatives 1 quali-
tatives en funcié de quin era el tipus de simbols emprats. Segons José 1. Ruiz i
M. Antonia Ispizua (1989), les primeres utilitzen els simbols quantitatius o
numerics, mentre que les segones empren els simbols qualitatius o conceptuals.
Ara bé, la realitat dificilment pot reduir-se a una udnica d'aquestes varietats
simboliques, essent necessari usar tant els simbols numerics com els conceptuals.
En relacié amb la complexitat de la realitat i la complementarietat entre els
simbols quantitatius i qualitatius, aquests autors (Ruiz & Ispizua, 1989: 66)
escriuen:

«No todas las experiencias sociales ni todos los fenémenos ni todos los
andlisis de una situacién pueden ser traducidos indiferentemente a nime-
ros y conceptos, y, aunque en no pocas ocasiones se puede recurrir a am-
bos tipos de codificacién a la vez, no hay duda de que cuanto mds tienda
un estudio a la profundidad interpretativa frente a la estandarizacién
generalizadora, tanto més se tenderd a codificar los fenémenos sociales en
clave de palabras, descripciones, vifietas y narraciones en lugar de nime-
ros, tablas, algoritmos y parametros (...) Ahora bien, de la misma manera
que resultaria inadmisible un estudio cuantitativo opuesto por principio a
todo tipo de descripcién o narracién cualitativas, carece de sentido
rechazar de plano el recurso a niimeros, series o pardmetros complementa-
rios en los analisis cualitativos».
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Una modalitat de la metodologia mixta o integrada consisteix en el que diversos
autors denominen triangulacié. Aquesta modalitat entén que hi ha aspectes
forts i febles en qualsevol estratégia individual de recol-lecci6 de dades. Per tant,
la utilitzaci6 de diversos metodes permet combinar els aspectes forts i positius i
corregir alguns dels aspectes febles i negatius de cadascun dels metodes
utilitzats. Es a dir, la triangulacié consisteix a utilitzar diversos meétodes per tal
de corregir possibles desviacions metodologiques. La triangulacié parteix de la
premissa segiient: cada metode revela diferents aspectes de la realitat empirica,
per tant, en cada investigacié poden ser utilitzats diversos meétodes. La triangu-
lacié és una solucié poderosa al problema de refiar-se amb excés de qualsevol
metode o font informativa individual, ja que significa reconeixer que l'avaluador
necessita estar obert a més d'una forma d'apropar-se a un programa. Un corol-lari
d'aquesta visi6 és que la puresa del metode no és tan important com la seva
utilitat per a obtenir informacié profitosa i significativa. En relacié amb la
triangulacié metodologica, la professora Gloria Pérez Serrano (1994: 55; vol. I)
escriu:

«La triangulacion implica el empleo complementario de métodos cualita-
tivos y cuantitativos, o el uso de cualesquiera de ellos, dado que contri-
buye a corregir los inevitables sesgos que se hallan presentes en cada
uno. Con sélo un método resulta imposible aislar el sesgo del método de
la cantidad o de la cualidad subyacente que se intenta medir».

Existeixen quatre possibles modalitats de triangulacié: a) Triangulacio de
dades (utilitzacidé de varietat de dades, utilitzacié de varietat de fonts in-
formatives); b) Triangulacio d'investigadors (intervencié de diversos inves-
tigadors o equips avaluadors); ¢) Triangulacic de teories (s'utilitzen diferents
teories o perspectives per a interpretar les dades obtingudes); d) Triangulacio
metodologica (utilitzacié de diversos metodes o tecniques per a I'analisi d'un
Unic programa).

2. ASPECTES FORTS | FEBLES DE LES METODOLOGIES
D'AVALUACIO

Les metodologies quantitatives i les metodologies qualitatives d'avaluacié
presenten punts forts i punts febles divergents. Les metodologies quantitatives
utilitzen categories de classificacié préviament definides, mentre que les metodo-
logies qualitatives permeten 1'estudi en profunditat de casos significatius selec-
cionats, l'apropament als quals es fa des d'una perspectiva oberta i sense unes
categories de classificacié préviament predeterminades. Les metodologies
quantitatives faciliten informacié estandarditzada d'un ampli conjunt de casos,
de tal manera que és possible generalitzar els resultats. Les metodologies quali-
tatives faciliten informacié en profunditat d'uns pocs casos significatius, sense
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pretendre generalitzar resultats; no sols descriuen comportaments, opinions, acti-
tuds, etc. sind que atorguen un elevat significat al sentit que els subjectes donen
a aquests fets. La interpretacio i el significat de qualsevol comportament o opi-
ni6 és alld que per a les metodologies qualitatives té importancia. Pel que fa als
aspectes forts i febles de les dades quantitatives i qualitatives!0, Michael Q. Pat-
ton (1987: 11) escriu:

«Les mesures quantitatives sén succintes, parsimonioses i senzilles d'a-
gregar per a la seva analisi; s6n sistematiques, estandarditzades i senzilles
de presentar en un petit espai. En contrast, les respostes qualitatives s6n
més llargues, més detallades i variables en contingut; la seva analisi
presenta dificultats, ja que les possibilitats de resposta no estan siste-
matitzades ni estandarditzades. Tot i que les respostes obertes permeten
comprendre el moén tal com 'entén la persona que respon. L'objectiu de
les preguntes obertes és permetre que 1'avaluador entengui la perspectiva
dels participants del programa sense predeterminar aquesta perspectiva a
‘una seleccid previa de possibles categories de resposta (...). Les estadisti-
ques elaborades a partir de preguntes estandarditzades permeten 1'elabo-
racié precisa i senzilla de resums, comparacions i generalitzacions. Els
comentaris narratius derivats de les preguntes obertes faciliten un conjunt
d'elements per a elaborar noves idees, explicacions i significats».

Els professors Donald E. Chambers, Kenneth R. Wedel i Mary K. Rodwell
(1992) centren en dos punts les critiques a la metodologia quantitativa aplicada
a l'avaluaci6 de serveis i programes socials. El primer punt se centra en aspectes
relacionats amb ['aplicacid i els resultats obtinguts per la metodologia quantita-
tiva d'avaluacid, mentre que el segon destaca aspectes associats amb el marc
paradigmatic que déna cobertura a aquesta metodologia: -

a) L'aplicacié de la metodologia quantitativa a l'avaluacié de serveis i
programes socials no ha funcionat segons les expectatives ni tampoc
ha generat els resultats previstos. Aquesta critica es fonamenta en diver-
ses observacions relacionades amb l'aplicacié d'aquesta metodologia i els
resultats obtinguts, destacant-se la negativa relacid existent entre els re-
cursos esmercats (especialment el cost econdmic generat) i els resultats
aconseguits, la feble contribucid tedrica de les avaluacions quantitatives
en el camp social, el fluix impacte i la utilitzaci6 dels resultats i les conclu-
sions d'aquestes avaluacions, etc. En altres paraules, la complexitat i la
dificultat de la metodologia quantitativa aplicada a I'avaluacid de serveis i
programes socials i la despesa elevada que aquesta genera no es corres-
pon amb els resultats que aconsegueix.

10 Sens dubte no és possible caracteritzar les metodologies quantitatives i qualitatives Gnicament en
funcié de quin és el tipus de dades que s'obté, perd també €s cert que aquesta, tal com apuntaven Ruiz i
Ispizua (1989), és una de les seves caracteristiques principals.
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b) La metodologia quantitativa aplicada a l'avaluacio de serveis i pro-
grames socials no pot funcionar adequadament, ja que parteix de pre-
misses erronies. Segons aquests autors, cada paradigma representa una
particular forma d'entendre les respostes a qiiestions com quina és la
naturalesa de la realitat, com es defineix el coneixement cientific, quins
son els seus objectius, quina és la metodologia d'investigacié i d'avaluacié
idonia, etc. La metodologia quantitativa, basada en el paradigma positi-
vista, déna unes respostes que no son adequades, segons la perspectiva
d'aquests autors, a les qgiiestions anteriors.

Per la seva part, Cesdreo Amezcua i Rafael Garcia (1996) desenvolupen els
principals aspectes forts i febles de les metodologies qualitatives aplicades a 1'a-
valuacié. Entre els aspectes forts de les metodologies qualitatives aplicades a
I'avaluacid, en destaquen els cinc aspectes segiients: a) Permeten 'abordatge de
problemes complexos; b) Faciliten la generacié d'un elevat nombre d'idees de
forma rapida i agil; c) Presenten senzillesa de disseny i d'aplicaci6; d) Tenen un
cost economic discret; e) Possibiliten la participacié de persones amb formacions
1 experiéncies diverses, facilitant aixi una perspectiva interdisciplinaria i multisec-
torial. Mentre que entre els aspectes febles en destaquen dos: no presenten la
precisié ni I'objectivitat de les metodologies quantitatives i les seves conclusions
no son generalitzables.

Finalment, i referint-nos a les metodologies mixtes o integratives, hem de dir que
aquestes metodologies intenten minimitzar els aspectes febles de les metodolo-
gies quantitatives i qualitatives i maximitzar els aspectes forts o positius d'amb-
dues. Segons José 1. Ruiz i M. Antonia Ispizua (1989), la utilitzacié de metodo-
logies mixtes, que incorporin técniques quantitatives i qualitatives, presenta tres
aspectes positius: a) Possibilita el desenvolupament d'objectius miltiples; b)
Apunta percepcions i punts de vista que per separat no serien possibles, es dina-
mitzen miituament; c) Permet contrastar resultats divergents i obliga a constants
replantejaments i revisions. Mentre que segons Thomas D. Cook i Charles S.
Reichardt (1995b), la pluralitat i la complementarietat metodologiques presenten
els tres punts forts segiients: 1. Objectius miiltiples: la realitat €s extremament
complexa i els objectius de qualsevol investigacié sén miltiples, cada metodo-
logia és més potent en relacié amb uns determinats aspectes de la realitat i en
funcié d'uns objectius concrets, cap metodologia és valida o capag¢ per qualse-
vol aspecte o en funcié de qualsevol objectiu; 2. Mutua vigoritzacioc de les di-
verses metodologies: 1'afirmacié anterior fa que 1ds combinat de metodologies
sigui més potent i comprengui la realitat des de diferents perspectives; i 3. Cor-
reccio d'esbiaix: tot metode produeix, encara que de forma controlada, un es-
biaix, aquest pot reduir-se mitjangant la utilitzacié de metodes diferents: «El
empleo complementario de métodos cualitativos y cuantitativos, o el uso con-
junto de cualesquiera métodos, contribuye a corregir los inevitables sesgos pre-
sentes en cualquier método. Con s6lo un método es imposible aislar el sesgo del
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método de la cantidad o de la cualidad subyacentes que se intenta medir»
(Cook & Reichardt, 1995b: 47).

Perd, segons aquests darrers autors, existeixen també quatre dificultats associa-
des a la pluralitat metodologica: a) El possible increment del seu cost econdmic;
b) El possible allargament en la seva dimensié temporal; ¢) La moda cientifica de
I'¢poca; 1 d) Les dificultats associades a la formacié de l'equip investigador
(aquests acostumen a dominar una determinada metodologia, perd no totes).

Resumint tot el que hem exposat en aquest apartat, podem afirmar que els punts
forts i febles de les metodologies quantitatives, qualitatives i mixtes s'associen
directament a les seves caracteristiques. Es a dir, cada una de les caracteristiques
que defineixen cadascuna d'aquestes opcions metodologiques presenta uns de-
terminats aspectes positius i negatius. Entre les caracteristiques que configuren
les metodologies quantitatives i qualitatives, i en relacié amb la identificacié dels
seus punts fort i febles, destacariem les oposicions segiients: 1. Objectivitat ver-
sus subjectivitat; 2. Quantitat versus qualitat; 3. Marc experimental 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 quantitativa, men-
tre que el segon caracteritza la metodologia qualitativa, presentant cadascun
d'aquests elements aspectes forts i febles oposats. La metodologia mixta, per la
seva part, intenta construir una relacié dialectica entre els elements que configu-
ren cadascuna d'aquestes oposicions i, en conseqiiencia, intenta rescatar els as-
pectes positius de cada element de 'aposicid, al mateix temps que cerca afeblir
els seus aspectes negatius. Per exemple, en diverses ocasions hem afirmat que la
metodologia quantitativa facilita un disseny d'avaluaci6 planificat (rigid), mentre
que la metodologia qualitativa afavoreix un disseny d'avaluacié flexible
(adaptable), sense que aixo signifiqui que un d'aquests dissenys sigui valorat
com a positiu i l'altre com a negatiu, ja que nosaltres entenem que tant els dis-
senys planificats com flexibles presenten aspectes forts i febles (si bé aquests
aspectes s6n diferents i complementaris). Davant d'aquesta oposicié entre
dissenys d'avaluacié, una metodologia mixta intentara construir un disseny
planificat pero flexible, el qual potenciara els aspectes forts d'ambdues opcions
alhora que en controlara els aspectes febles.
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3. UTILITAT | LIMITACIONS DE LES METODOLOGIES
D'AVALUACIO APLICADES ALS SERVEIS | PROGRA-
MES SOCIALS

En aquest apartat, dedicat a la utilitat i les limitacions de les metodologies d'ava-
luaci6 en el camp dels serveis i programes socials, utilitzarem fonts d'informacié
especifiques, com poden ser les obres que tracten explicitament d'aquesta tema-
tica, perd també emprarem altres fonts d'informacié que tracten de camps simi-
lars, ja que la produccié anterior presenta caracter limitat, tot i que en els darrers
anys ha experimentat un increment progressiu. Per tant, en aquest apartat, i
malgrat l'especificitat del titol apuntat, també seran considerades les aportacions
d'obres que tracten de camps d'accié afins, com és el cas de I'educacid, amb el
qual es poden establir moltes similituds i analogies.

Per la nostra part, prenem posicié per les metodologies d'avaluacié de serveis i
programes socials integratives, en especial per les técniques qualitatives. Esa dir,
defensem l'aplicacié de metodologies integratives d'avaluacié en el camp dels
serveis i programes socials, si bé entenem que, dintre d'aquest camp especific de
I'accié social, les técniques qualitatives tindran prioritat en la majoria de dissenys
especifics d'avaluacié. Per tant, tot i que les metodologies integratives d'avalua-
ci6é comprenen tant técniques quantitatives com qualitatives, afirmem que, en el
cas de l'avaluacié de serveis i programes socials, les segones s6n més significati-
ves en una majoria de dissenys d'avaluacidé. Aquesta, per tant, sera la nostra op-
ci6: la defensa de les metodologies integratives, si bé amb predomini de les tec-
niques qualitatives, com es podra veure en els tres dissenys d'avaluacié aplicats
als serveis i programes socials que presentem en la tercera part de la tesi.

Com hem dit abans, en el camp de les ciencies socials coexisteixen diversos pa-
radigmes. Aixi mateix, també hem parlat de la crisi del model positivista, amb la
corresponent refutacié del monisme metodologic que aquest representa, i amb
'acceptaci6 de la pluralitat metodologica per part de I'epistemologia de la cien-
cia moderna. Aquesta pluralitat metodologica es concreta en la coexisténcia, i a
vegades complementarietat i integracid, de les metodologies quantitatives i
qualitatives d'investigacid i d'avaluaci6ll.

Cesareo Amezcua (1996), en el capitol "Introduccién a la evaluacién" de 1'obra
col:lectiva Evaluacién de programas sociales (Amezcua & Jiménez et al.,
1996), apunta quines s6n les principals diferéncies entre les metodologies quan-
titatives i qualitatives aplicades a I'avaluacié de serveis i programes socials,
elaborant una taula en la que presenta aquestes diferéncies:

11 By aquest sentit considerem oporti recordar que sén diversos els autors que distingeixen entre les me-
todologies quantitatives i qualitatives en relacié amb la investigaci6 i l'avaluacié de programes i projectes
socials i educatius (Bogdan & Biklen, 1982; Marshall & Rossman, 1989; Chambers & Wedel & Rod-
well, 1992; Glesne & Peshkin, 1992; Aguilar & Ander-Egg, 1992).
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Metodologies quantitatives Metodologies qualitatives

Deductives Inductives
Orientades a la verificacid i als resultats | Orientades al procés
Fiables i objectives Valides i subjectives

Utilitzen la tecnologia com a instrument | L'avaluador cerca les dades

Generalitzables No generalitzables
Perspectiva externa (des de fora) Perspectiva interna (des de dintre)
Les mesures tendeixen a I'objectivitat Les mesures tendeixen a la subjectivitat

Taula 11: Tipologia d'atributs de les técniques quantitatives i qualitatives
d'avaluacio.

D'altra banda, i encara que referint-se a les metodologies d'investigacié en gene-
ral, i no inicament a les metodologies d'avaluacio, els professors José I. Ruiz i M.
Antonia Ispizua (1989) afirmen que durant els darrers anys ha tingut lloc un
procés d'expansié de les metodologies qualitatives, el qual ha anat paral-lel a un
relatiu descredit de les metodologies quantitatives. Personalment entenem que
aquesta afirmacié és també generalitzable a l'evolucié de les metodologies
quantitatives i qualitatives d'avaluaci6 aplicades als serveis i programes socials.
Entre els factors que ajuden a explicar aquest procés d'expansié de les metodo-
logies qualitatives d'avaluacid, aquests autors citen els segiients: a) Increment de
la complexitat i de la sofisticacié dels dissenys quantitatius, perd sense incre-
mentar la capacitat explicativa i predictiva d'aquests models; b)En els dissenys
quantitatius, la 1ogica metodologica s'imposa a la logica de la realitat; c) Feble
acumulacié i renovacié dels coneixements aconseguits amb les metodologies
quantitatives; d) Feble capacitat predictiva dels coneixements aconseguits amb
les metodologies quantitatives; e) Creixent complexitat matematica dels models
quantitatius, perd sén pocs els investigadors socials que tenen aquest domini
matematic; f) L'analisi multivariable és altament complexa, de tal manera que no
presenta utilitat per a l'orientacié pragmatica d'un procés de presa de decisions; i
g) Per contra, les metodologies qualitatives sén més senzilles i properes a la
realitat social.

Probablement seria possible sintetitzar tots aquests factors dient que les metodo-
logies quantitatives han primat la coheréncia i el rigor metodologics per sobre de
la importancia i la significaci social dels resultats obtinguts. Ara bé, la continua i
creixent complexitat d'aquestes metodologies no ha significat una millora dels
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resultats obtinguts, de tal manera que llargues, costoses i complexes investiga-
cions quantitatives aconsegueixen febles resultats. Podem afirmar que la com-
plexitat metodolodgica i els resultats obtinguts no creixen d'una manera pa-
ral-lela. Com podem veure, aquests autors se centren més en les limitacions i els
aspectes febles de les metodologies quantitatives que no pas en la bondat o els
aspectes forts de les metodologies qualitatives. No compartim aquesta analisi, ja
que entenem que l'expansié i la consolidacié de les metodologies qualitatives
d'avaluacié de programes i serveis socials han estat conseqii¢éncia tant de les
limitacions que presenten les metodologies quantitatives com de 1'adequacid
que presenten les metodologies qualitatives pel que fa a les caracteristiques i les
particularitats dels serveis i programes socials.

Un autor que es refereix a les limitacions de l'avaluacié quantitativa dels serveis i
programes socials és el professor Manuel E. Medina (1993), per a qui les ava-
luacions quantitatives sempre han de complementar-se amb avaluacions quali-
tatives, ja que sind aquestes sols representen un element de control i de conser-
vaci6, enlloc de representar un element de millora i de transformacié. Segons
aquest autor, l'avaluacié en el camp dels serveis socials ha estat, i encara esta,
molt influida per conceptes economicistes i per un suposat control estadistic de
I'activitat realitzada. Aquestes influéncies estadisticoeconomicistes han generat
una excessiva preocupacié, amb la corresponent focalitzacid, per les variables
de tipus quantitatiu (volum de serveis, nombre d'usuatis, pressupostos assignats,
etc.) d'aquests serveis, pero oblidant altres aspectes complementaris com la valo-
racié de 1'eficacia de les estrategies d'accid, de les tecniques d'intervencié o de la
bondat d'un senzill programa de desenvolupament comunitaril2, En aquest
sentit podem llegir les paraules segiients del professor Medina (1993: 420):

«En una sociedad en que las estadisticas se han convertido en un instru-
mento de gran valor para la distribucién de presupuestos y para la legiti-
macién de una politica social, de cara al electorado, mas que en un intento
realmente serio de medir los efectos de dicha politica, la evaluacién puede
decantarse peligrosamente hacia la exclusiva bisqueda de indicadores
numéricos que puedan demostrar la buena gestién -entendida como
volumen elevado de actividades realizadas- de un programa. Olvidando
los aspectos cualitativos que son los que dan solidez al sistema de evalua-
cién funcional».

Els britanics Michael Key, Peter Hudson i John Armstrong (1976: 25), en l'obra
Evaluation Theory and Community Work, apunten les limitacions de la me-
todologia quantitativa aplicada a 'avaluacié dels serveis i programes socials,
afirmant que la quantificacié dels resultats és un objectiu dificil d'aconseguir en

12 Hem de recordar que en altres moments d'aquest treball d'investigaci6 hem distingit entre els objectius
de produccid i els objectius de qualitat, afirmant que l'objectiu dels serveis i programes socials no és
tant incrementar la producci6 de serveis com incrementar la produccio de benestar de la poblacid.
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el camp social: «Un important problema en la quantificacié de resultats en els
programes socials és que sovint els fets sén tinicament mesurables de forma indi-
recta mitjancant la utilitzacié d'indicadors». Malgrat 'esmentada limitacio,
aquests autors defensen, encertadament segons el nostre parer, la incorporacid
complementaria de sistemes quantitatius, ja que entenen que l'avaluacid
necessariament implica algun tipus de mesura, pero els problemes i les limitacions
inherents als fets que han de ser mesurats en el treball social i de comunitat
sovint fan que l'avaluador només utilitzi metodes qualitatius, limitacié que és un
error, ja que sempre sera millor una aproximacio flexible als sistemes quantitatius,
encara que aquests en la seva aplicacié en 1'avaluacié de serveis i programes
socials puguin presentar febleses 1 limitacions.

Si fins ara hem exposat les limitacions de les metodologies quantitatives d'ava-
luacié de serveis i programes socials, a continuacié apuntarem quines sén les
limitacions que presenten les metodologies qualitatives. Entre les limitacions de
les metodologies qualitatives d'avaluacié aplicades als serveis i programes
socials hem de destacar la importancia que té la dimensio personal de
l'investigador. Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992) apunten alguns aspectes
associats a la dimensi6 personal de l'avaluador en les metodologies qualitatives,
ja que la qualitat i l'efectivitat de la investigacié qualitativa depenen de dos
factors associats a les caracteristiques personals de l'investigador: a) La simpatia
i la calidesa a l'hora d'interrelacionar-se; i b) La capacitat de dominar la propia
subjectivitatl3,

La simpatia és una qualitat personal que l'investigador necessita per tal d'esta-
blir relacions i interaccions efectives. L'investigador ha de ser una persona amb
capacitat d'empatia, connexid i calidesa envers els altresl4. En la investigacié
qualitativa la simpatia és un mecanisme que permet reduir la separacid, calmar
I'ansietat i construir la confianca. Aquesta capacitat de simpatia és necessaria
perd no suficient per a la correcta obtencié d'informacié. Entre les caracteristi-
ques personals de l'investigador que faciliten 1'establiment d'aquests vincles de
simpatia i d'empatia, podem destacar les segiients (Glesne & Peshkin, 1992): per-
sones sensibles, astutes, pacients, comprensives, amistoses i pacifiques; amb
sentit del humor i un alt nivell de tolerancia envers ['ambigiiitat; amb capacitat
per aprendre el llenguatge dels altres, vestir la roba adequada i mantenir la confi-

13 gp aquest sentit, Glesne 1 Peshkin (1992: 93) escriuen: «En la investigacié qualitativa, la naturalesa
de les relacions depén de dos factors: la qualitat de les interaccions que donen suport a la nostra recerca (...)
i la qualitat de la nostra propia capacitat per a congixer i controlar 1'impacte de la nostra propia personali-
tat (o subjectivitat) en el procés de recerca».

14 Cal recordar que en la investigacié qualitativa les interaccions humanes, cara a cara, sén una caracterfs-
tica basica i substancial.
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dencialitat. Aquests factors que afecten 1'empatia son caracteristiques personals
que, en certa manera, poden ser manipulades pel mateix investigador?s.

La capacitat d'empatia i simpatia ha de ser controlada per tal d'evitar una sobrei-
dentificacié i la consegiient pérdua d'objectivitat. Aixi mateix, cal evitar prendre
partit, ja que dintre de tot grup i1 de tota comunitat hi ha tensions i conflictes, es-
sent important mantenir una posicié equidistant entre els diversos subgrups, car
siné sols s'accedira a la informacié d'un d'aquests subgrups, és a dir, s'accedira a
un Gnic punt de vista, amb la conseglient visié parcial de la realitat.

La subjectivitat és un altre element que sempre esta present en tot procés d'in-
vestigacié. La subjectivitat esta present tant en la investigacidé quantitativa com
qualitativa, de fet I'objectivitat de la ciéncia €s una aspiracid, un objectiu, no una
realitat. Ara bé, també és cert que en la investigacié qualitativa, en fonamentar-
se en les interaccions humanes, el seu paper pot ser més significatiu. La subjec-
tivitat no pot eradicar-se, perd si pot ser controlada, objectivada, analitzada. No
es tracta tant de suprimir-la, com d'incorporar-la com un element més de la in-
vestigaci6é que pot i ha de ser, per tant, analitzada i objectivada. La importancia
de la subjectivitat en les investigacions i les avaluacions de caracter qualitatiu i
les seves formes de manifestacié es manifesten en les paraules segiients de
Corrine Glesne 1 Alan Peshkin (1992: 101-102):

«... quines son les qiiestions que dirigeixen el vostre treball, quines s6n les
emocions que sentiu quan us atanseu al tema de la vostra investigacid,
s6n aspectes clarament importants (...) Ho denominem subjectivitat. La
subjectivitat a vegades es manifesta aleatdriament, a vegades amb deter-
minacid; a vegades conscientment, a vegades inconscientment. Prové de
la nostra propia historia personal, de la nostra propia biografia. Es una
combinacié dels nostres valors, actituds, creences, interessos i necessi-
tats».

Entenem que els metodes qualitatius d'avaluacié no sén adequats per a totes les
situacions ni per a tots els programes, per0 si que s6n especiaiment adequats per
a determinades situacions o programes. Es a dir, els metodes qualitatius no es
poden aplicar de forma universal (ja que no serien sempre adequats), per0 si que
poden aplicar-se en determinats programes (en els quals serien els metodes
adients).

El professor nord-america Michael Q. Patton (1987), en el capitol "When to Use
Qualitative methods" de la seva obra How to Use Qualitative Methods in Eva-
luation, analitza la idoneitat dels metodes qualitatius d'avaluacié en funcié de

15 Hem de tenir present que hi ha tres variables independents (el génere, l'edat i I'dtnia) que condicionen la
relaci6 entre l'investigador i els altres. Aquestes tres variables sén consubstancials i no poden ser contro-
lades o modificades per part de l'investigador.
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diversos objectius i tipus d'avaluacié, afirmant que segons quins siguin els
objectius perseguits i quina sigui la modalitat d'avaluacid, la utilitzacié dels
metodes qualitatius sera o no sera l'apropiadal. Segons Patton, les metodo-
logies qualitatives d'avaluacié seran especialment indicades per a les modalitats
d'avaluacié segiients: a) Avaluacié de processos (se centra en les dinamiques
internes dels programes); b) Avaluacié de resultats individuals (consisteix a
avaluar l'impacte del programa en els individus que han participat en el seu
desenvolupament); ¢) Avaluacié de la implementacié d'un programa (tot sovint
és dificil avaluar els resultats d'un programa si abans no avaluem si la seva
implementacié ha estat 1'adequada); d) Avaluacié formativa (presenta molts
punts de similitud amb I'avaluacié de processos i d'implementacié de programes);
e) Avaluaci6 de qualitat (hi ha aspectes i/o resultats d'un programa que poden
ser avaluats quantitativament, pero altres sols poden ser avaluats
qualitativament; f) Avaluaci6 lliure d'objectius (consisteix a avaluar un programa
sense tenir en compte els objectius préviament definits. Es a dir, es volen avaluar
els resultats reals independentment dels resultats inicialment previstosi7.

Per la seva part, M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg (1992: 108) afirmen la
complementarietat entre les metodologies quantitatives i qualitatives d'avaluaci6
de programes socials, associant la idoneitat d'aquestes metodologies a la modali-
tat d'avaluacié que es vol realitzar. Segons aquests autors, les metodologies
quantitatives serien especialment indicades per a les avaluacions de producte o
de resultats, mentre que les metodologies qualitatives serien indicades per a les
avaluacions de procés:

«Nosotros consideramos que ambas perspectivas, lejos de ser excluyen-
tes, son complementarias, y que la eleccion, en un momento dado debe
regirse por criterios de conveniencia de acuerdo al objeto de estudio y la
orientacién de la evaluacién: una evaluacién orientada al proceso
requiere de la utilizacién de métodos cualitativos, mientras que una eva-
luacién centrada en resultados debera utilizar procedimientos cuantitati-
vos en muchos casos» (Aguilar & Ander-Egg, 1992: 108).

En definitiva, i tal com hem vist anteriorment, les metodologies quantitativa i
qualitativa d'avaluacié presenten punts forts i febles divergents, mentre que la

16 patton (1987) ofereix un conjunt de preguntes que poden facilitar el procés de valoraci6 de 'adequaci6é
o no dels metodes qualitatius d'avaluaci6 per a un programa determinat. Aquest llistat inclou un total de
20 preguntes, les quals, segons el nostre parer, constitueixen un interessant conjunt de possibles indica-
dors de I'adequacid i la idoneitat de les metodologies qualitatives en I'ambit dels serveis i programes
socials.

17 Aquesta modalitat presenta especial interés en relacié amb l'avaluacié de serveis i programes socials,
ja que subordina la teoria (resultats previstos) a la realitat (resultats aconseguits) i prioritza l'avaluacié dels
resultats reals, sense condicionaments previs. Ara bé, I'avaluaci6 lliure d'objectius presenta un punt critic,
ja que entenem que l'avaluacié d'un programa no pot pas ignorar quin és el nivell d'aconseguiment dels
resultats inicialment previstos.
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utilitzacié combinada d'aportacions d'ambdues permet potenciar els punts forts i
controlar els punts febles d'una i altra metodologia. Pel que fa a la seva aplicacid
al camp especific dels serveis i1 programes socials, la metodologia quantitativa
presenta limitacions associades a la seva complexitat i dificultat d'aplicacié, a la
relaci6é asimetrica que existeix entre els seus laboriosos dissenys i els resultats
aconseguits, i la seva feble adequacié a les caracteristiques i les particularitats
dels serveis i programes socials (els quals son complexos, canviants, dinamics,
globals). Per contra, la metodologia qualitativa presenta una major adequacio a
les caracteristiques i particularitats dels serveis i programes socials, perd té una
seriosa limitacié derivada dels aspectes personals de l'avaluador, ja que en
aquests models d'avaluacié la interaccid i la interrelacié personals tenen una
forta significacid.

4. PRINCIPALS TECNIQUES QUALITATIVES D'AVALUACIO
APLICADES ALS SERVEIS | PROGRAMES SOCIALS

Abans hem defensat la coexisténcia i la complementarietat de les metodologies
quantitatives i qualitatives d'avaluacid, afirmant que en el camp especific de
l'avaluacié de serveis i programes socials els dissenys qualitatius s'ajusten forca
bé a les caracteristiques i les particularitats d'aquests serveis 1 programes. A
continuacié esbossarem les propostes de diversos autors al voltant de quines
son les tecniques d'avaluacié i, després, exposarem algunes de les principals
tecniques qualitatives d'avaluacié de serveis i programes socials. Hem d'advertir
que no és la nostra intenci6 presentar una analisi rigorosa i aprofundida de totes
les tecniques qualitatives d'avaluacié (tasca que ens allunyaria de l'objectiu
principal del nostre treball), sin6 que tan sols pretenem esbossar quins sén els
continguts i les caracteristiques d'aquelles tecniques qualitatives que, segons el
nostre parer i segons les aportacions de les obres que hem consultat, poden ser
més 1tils i d'aplicacié més freqiient en I'avaluacié de serveis i programes socials.

Segons Justo Arnal, Delio del Rincén i Antonio Latorre (1994), autors de 'obra
Investigacion educativa. Fundamentos y metodologia, hi ha diverses classifi-
cacions dels dissenys avaluatius, no existint, pero, consens entre els diversos au-
tors que elaboren aquestes classificacions, si bé gairebé tots defensen els criteris
de diversificaci6 i complementarietat metodologica. A continuacié exposarem
les aportacions que han fet diversos autors sobre les técniques qualitatives
d'avaluaci6ls.

18 Entre els autors que desenvolupen diverses técniques d'investigacié o d'avaluacié qualitativa citarem els
treballs de Hayman (1991), Herndndez (1995), Amezcua i Garcia (1996), Espinoza (1983), Patton (1987),
Marshall i Rossman (1989), Ruiz i Ispizua (1989), Casanova (1992), Aguilar i Ander-Egg (1992) i
Medina (1993).
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John L. Hayman (1991) distingeix entre els meétodes descriptius (I'observacid,
I'enquesta —qiiestionaris i entrevistes— i 1'analisi de contingut) i els métodes
experimentals. La diferéncia principal és que en el segon grup la variable
independent esta controlada per 1'investigador, mentre que en el primer grup
aquesta variable no esta controlada. Segons Hayman, el meétode experimental
permet controlar la variable independent, essent el seu principal avantatge
I'elevat nivell de control que permet. Per contra, el seu aspecte feble consisteix
en la generalitzacio dels resultats i de les conclusions.

Cesdreo Amezcua i Rafael Garcia (1996) apunten cinc teécniques que formarien
part de les metodologies qualitatives d'investigaci6é1?: els grups d'enfocament,
els grups nominals, el brainstorming (també conegut com a pluja d'idees), la tec-
nica Delphi i la técnica Metapla. Aquesta classificacio és discutible, tan sols ens
interessa apuntar algunes idees referents a les dues primeres tecniques. Els
grups d'enfocament consisteixen en la realitzacié d'entrevistes grupals, obertes i
participatives, en les quals participen persones que no sén expertes en el tema
(per exemple, grups de discussié amb consumidors, clients o usuaris), destacant
el paper del moderador-entrevistador. Els grups nominals sén una variant de
l'anterior, en aquest cas les persones que formen part del grup de discussi6 s6n
experts en el tema de debat. Es un procés de dialeg i discussié, de debat obert i
guiat entre un grup d'experts préviament seleccionats. Aquesta técnica consta
de dues fases: una primera de caracter preparatori (selecci6 i concrecié del tema,
seleccié del moderador, seleccié del grup nominal d'experts, concrecié del
calendari) i una segona de caracter executor (generacié individual d'idees,
justificacié oberta de les idees, classificacié-agrupacié de les idees, prelacid de
les idees).

En I'obra Evaluacion de proyectos sociales, Mario Espinoza (1983) destaca els
quatre instruments qualitatius d'avaluacié segiients: els qliestionaris, les entre-
vistes, 'observacié i I'analisi de fonts documentals. Mentre que Michael Q. Pat-
ton (1987), en l'obra How to Use Qualitative Methods in Evaluation, tan sols
destaca tres tecniques d'avaluacié qualitativa: I'entrevista, 1'observaci6 i 1'analisi
de contingut. Per la seva part, Catherine Marshall i Gretchen B. Rossman
(1989), en l'obra Designing Qualitative Research, inicament identifiquen dues
tecniques qualitatives basiques d'investigacié que ja han estat apuntades amb
anterioritat: I'observacié i l'entrevista. Mentre que els professors José 1. Ruiz i M.
Antonia Ispizua (1989), en l'obra La descodificacion de la vida cotidiana. Mé-
todos de investigacion cualitativa, identifiquen quatre tecniques d'investigacié
qualitativa: I'observacid, l'entrevista, I'analisi de contingut i 1'analisi de casos.

19 Aquesta classificacié és més que discutible, sens dubte hi ha d'altres classificacions forca més valides i
itils. Per exemple, en aquest cas, no es fa referéncia ni a 'observaci6, ni a 'entrevista, ni a d'altres meto-
des qualitatius.
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M. Antonia Casanova (1992), en l'obra La evaluacion, garantia de calidad
para el centro educativo, identifica les segiients técniques qualitatives de re-
collida i d'analisi de la informacié: 'observacid, l'entrevista, 'enquesta, els qiies-
tionaris i I'analisi de contingut. Mentre que M. José Aguilar i Ezequiel Ander-
Egg (1992), en l'obra Evaluacion de servicios y programas sociales, identifi-
quen un ampli conjunt de tecniques i procediments qualitatius de recollida i
d'analisi de la informaci6: I'entrevista, I'observaci6, I'analisi de contingut, I'analisi
documental, els informants clau, l'estudi de casos, les histories de vida, les reu-
nions de grup, els forums comunitaris i les t¢cniques grupals d'investigaci.
Finalment, el professor Manuel E. Medina (1993), en el treball "La evaluacion en
los servicios sociales"”, identifica tres tecniques fonamentals en I'avaluacié quali-
tativa dels serveis socials: I'observaci6, l'entrevista i I'analisi documental.

Obser- | Entrevista] Qiiestio- | Analiside | Analisi | Analisi
vacio nari fonts doc. | contingut | de casos

Hayman (1991) X X X - X -
Espinoza (1983) X X X X - -
Patton (1987) X X - - X -
Marshall i Rossman
(1989) X X - - - -
Ruiz i Ispizua
(1989) X X - - X X
Casanova (1992) X X X - X -
Aguilar i Ander-
Egg (1992) X X - X X X
Medina (1993) X X - X - -

Taula 12: Taula-resum de les principals técniques qualitatives de recollida i
d'analisi de la informacio segons les aportacions de diversos
autors.

Com podem veure, les aportacions de tots aquests autors presenten moltes
coincidéncies, perd també algunes divergeéncies. Podem afirmar que tots ells
coincideixen a assenyalar I'observacid i 'entrevista com a tecniques qualitatives
d'investigaci6 i d'avaluacid, mentre que el nivell d'acord en relaci6 amb altres
tecniques qualitatives és menor. Aquest és el cas del qiiestionari i de 1'analisi de

- pagina 244 -




casos, mentre que 1'analisi de contingut i 'analisi de fonts documentals es pre-
senten de forma gairebé complementaria20.

A continuacié esbossarem aquelles técniques qualitatives que entenem que
s'apliquen d'una manera més regular en 1'avaluacié de serveis i programes socials
i que han estat anteriorment apuntades. Logicament aquesta relacié és indica-
tiva, tot entenent que hi ha d'altres técniques d'avaluacid, no desenvolupades a
continuacid, pero que també poden utilitzar-se en l'avaluacié de serveis i pro-
grames socials. En altres paraules, tot seguit presentem de forma simplificada i
breu les tecniques qualitatives d'avaluacié que, al nostre parer, son utilitzades de
forma regular i més freqiient en 1'avaluacié de serveis i programes socials.
Comencarem amb aquelles técniques que tots els autors citats identifiquen i que
presenten un inequivoc caracter qualitatiu (com és el cas de 1'observacio, l'en-
trevista i I'analisi de contingut), continuarem amb l'analisi de casos, una altra
tecnica de caracter inequivocament qualitatiu, perd que no tots els autors iden-
tifiquen, i finalitzarem amb el qiiestionari, una técnica que segons la modalitat
emprada pot ser considerada qualitativa o quantitativa.

4.1. L'observacio

L'observacié és una técnica qualitativa d'investigacié i d'avaluacié. Consisteix a
observar d'una manera controlada i sistematica una situacié d'acord amb uns ob-
jectius i uns instruments de recollida i d'analisi de la informacié préviament
establerts. Entre les moltes definicions d'observacié destaquem les tres seglients:

«... puede ser definida como una forma de conocer y experimentar una
situacion o ambiente con un objetivo cientifico, registrarla sistemdti-
camente y someterla a chequeos y controles que permitan el mdximo de
validez y confiabilidad a los hechos observados» (Espinoza, 1983: 145).

«... una o mds personas observan lo que ocurre en alguna situacién real y
clasifican y registran los acontecimientos pertinentes de acuerdo con
algin esquema» (Hayman, 1991: 93).

«Se entiende por observacion el examen atento que un sujeto realiza
sobre otro u otros sujetos o sobre determinados objetos y hechos, para
llegar a un conocimiento mayor sobre ellos mediante la obtencion de

201 a diferenciacié existent entre aquestes dues darreres técniques qualitatives d'investigacié i d'avaluaci6
(I'analisi de contingut i I'analisi de fonts documentals) és menor. De fet, I'analisi de contingut sempre té
1loc en relacié amb fonts documentals (en sentit ampli), mentre que 1'analisi de fonts documentals gairebé
sempre consisteix en una analisi de contingut de les esmentades fonts. Probablement aquest és el motiu
pel qual tots els autors citats (fora d'Aguilar i d'Ander-Egg) identifiquen una o altra técnica, perd no
ambdues alhora.
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una serie de datos, generalmente inalcanzables por otros medios»
(Casanova, 1992: 75).

L'observacio requereix, com les altres técniques qualitatives d'investigacié i d'a-
valuacid, una elevada precisié 1 concrecid d'Ob_]GCtlllS i d'indicadors, de forma
previa a l'execucid. Es a dir, cal precisar a qui, quan, com 1 que observarem, tot
preparant els fulls de registre corresponents. L'observador ha d'haver precisat
quines petites unitats seran registrades. Entenem que l'observacié no pot fer-se
d'una manera espontania i no sistematica, siné tot el contrari, com molt bé escriu
John W. Best (1982: 114):

«El observador debe saber exactamente qué es lo que debe observar (...)
La observacion es una técnica de investigacion que debe siempre con-
ducirse expertamente, ser realizada con un propdsito definido, dirigida
sistemética y cuidadosamente y registrada en su totalidad. Igual que los
restantes procedimientos de investigacién debe estar sujeta a las compro-
baciones usuales respecto a precision, validez y fiabilidad».

Per tal d'evitar una observacié espontania i no sistematica (aspectes que en
qiiestionarien la fiabilitat i la validesa), cal elaborar un giiestionari o fitxa d'ob-
servacid en el qual es registra sistematicament i metddica allo observat. Hi ha di-
ferents instruments que faciliten organitzar la recollida d'informaci6: llistes de
control, escales d'avaluacid, etc. Aquests formularis han d'estar com més tancats
millor (amb categories precises), tot i que és convenient mantenir uns espais
oberts en qué es puguin apuntar observacions, comentaris o exemples.

Una observacié correcta presenta, segons John W. Best (1982), les caracteristi-
ques segiients: a) Esta planificada d'una manera metodica, sistematica i perspi-
cag; b) Té present la situaci6 observada en la seva totalitat; c) L'observador és
objectiu; d) Es déna una evident separacié entre els fets i la seva possible inter-
pretacid; e) Les observacions s6n comprovades i ratificades, en la mesura del
possible, per la repeticié o per la comparacié amb les d'altres observadors
competents; f) Les observacions son registrades amb cura i de forma experta:
I'observador utilitza instruments apropiats per a sistematitzar, quantificar,
analitzar i conservar els resultats de l'observacid. Mentre que, segons M.
Antonia Casanova (1992), una observacié adequada ha de reunir les carac-
teristiques segiients: planificada, sistematica, objectiva, objectius definits amb
precisié i claredat, registre de les dades mitjangant instruments ad hoc, i
contrastacié i validacié de la informacid entre diversos observadors.

Fins ara hem parlat de 'observacié en sentit generic, perd aquesta técnica pre-
senta diferents modalitats en funcié de diversos criteris de classificaci6. Entre les
plurals propostes de classificacié de les modalitats de l'observacio ens interessa
exposar les aportacions de dos autors. En primer lloc fem referéncia al treball de
Mario Espinoza (1983), qui distingeix entre diverses modalitats d'observaci6 en
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funcié de quatre criteris de classificaci6: a) Segons els mitjans utilitzats
(observacié no estructurada i observacid estructurada); b) Segons la participa-
cié de I'observador (observaci6 participant i observacié no participant); c) Se-
gons el nombre d'observadors (observacié individual i observacié col-lectiva); i
d) Segons el lloc en que es desenvolupa (la realitat o el laboratori).

Per la seva part, Michael Q. Patton (1987) analitza diverses modalitats d'obser-
vacid segons les posicions extremes que aquesta pot adoptar en funcié de les
cinc dimensions segiients: 1. Rol de 1'avaluador (actiu o passiu); 2. Coneixement
del rol de l'avaluador per part dels altres subjectes implicats en la situaci
(coneixement total, coneixement parcial o desconeixement del rol de 1'avalua-
dor); 3. Coneixement dels objectius de 1'avaluacié per part dels altres subjectes
implicats en la situacié (coneixement total, coneixement parcial o desconeixe-
ment dels objectius de 1'avaluacid); 4. Durada de 'avaluacio (curt termini o llarg
termini); 1 5. Enfocament de I'avaluacié (centrat o ampli). Aquesta varietat de
modalitats pel que fa a l'observacié com a instrument d'avaluacié es pot
representar en la figura segiient:

I. Rol de I'observador

| -— I
I I
Plena participacio Participacié parcial Participacié nul.la
Subjecte actiu Subjecte semiactiu Subjecte passiu
Il. Coneixement del rol de I'observador per part dels altres implicats
|
I i
Tots els implicats (profes- Sols alguns implicats sén Cap implicat és
sionals i usu§ﬁs) sén cons- conscients que sén observats conscient que és
cients que sén observats i i coneixen el rol de l'observador observat i no es coneix
coneixen el rol de el rol de l'observador
I'observador

1. Coneixement dels objectius de 'avaluacié per part dels altres implicats
1
T 1

Explicapié gotal Explicaci6 parcial Sense explicacio Explicacié
dels objectius dels objectius falsa
IV. Durada de I'observacié
— [
Observacié simple, Observacié mdttiple,
Curt plag Llarg plag

| V. Enfocament de I'observacio ,

I 1
Estret: sols s'observa Ampli: s'abserven moltes
una variable variables

Figura 9: Cinc dimensions de variabilitat de l'observacio.
Aquesta proposta és forca suggeridora, tot i que nosaltres sols considerem

oportu distingir entre dos criteris de classificacié (I'estructuracié de 'observaci6 i
el rol de 1'observador), si bé rescatem de Patton la idea de graduar la posici6 de
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les diverses modalitats d'observacié entre dos possibles valors extrems. Si apli-
quem aquesta reflexié al primer criteri de classificacié que hem apuntat
(I'estructuracié de 1'observaci6), podem considerar que hi ha diverses modalitats
d'observacié, les quals es posicionen entre els dos valors extrems segiients: 1'ob-
servacié desestructurada i 1'observacié estructurada. Mentre que, en relacié amb
el segon criteri de classificacid abans exposat (el rol de l'observador), aquestes
modalitats variaran entre 'observacié activa o participant i I'observacié passiva
0 no participant.

A continuacié exposem amb una mica més de deteniment ['observacio activa o
participant, ja que aquesta és una modalitat molt interessant pel que fa a l'ava-
luaci6 de serveis i programes socials. L'observaci6 participant permet aprendre
de primera ma com les accions dels altres es corresponen amb les seves paraules,
facilita veure els patrons de conducta, permet experimentar allo que no estava
previst, aixi com també alld que ho estava, i facilita desenvolupar una qualitat de
confianca amb els altres que els motiva per a explicar coses que d'una altra
manera no explicarien. Una de les caracteristiques més destacades d'aquesta
modalitat d'observacié és que I'expert esdevé un membre més del grup o de la
comunitat, la qual cosa no sols 1i permet coneixer I'opini6 dels altres, siné també
alld que els altres fan realment. Un aspecte forca important és que l'expert pugui
guanyar-se la confianca i el respecte dels altres, que esdevingui un membre més
del grup. En els processos d'observacid participant I'expert pot ocupar diverses
posicions en un continuum entre 1'observacié i la participaci6. Aixi, hi ha quatre
possibles posicions: 1'observador, 'observador com a participant, el participant
com a observador i la plena participacié. L'elecci6é d'una o altra posici6é depen de
diverses variables com ara el tema d'estudi, el context, les caracteristiques de
I'expert i del grup, etc.

Hem de reconeixer que hi ha diversitat d'opinions i de posicionaments envers el
grau de participacié i d'implicacié de I'observador en 'observacié participant, ja
que hi ha autors que consideren necessari mantenir la distancia per tal d'objecti-
var les situacions, mentre que altres autors defensen una total implicaci6 per tal
d'entendre plenament els punts de vista (la subjectivitat) dels altres, essent pos-
sible graduar aquestes diverses posicions fins al infinit. Nosaltres pensem que
I'observador ha d'entendre el punt de vista dels altres, aconseguint que 1'estrany
es converteixi en familiar i el familiar en estrany. Cal que 'observador vegi les
coses des de la perspectiva i el punt de vista dels altres subjectes, la qual cosa li
permetra desenvolupar noves formes de pensar 1 d'interpretar la realitat.

4.2. L'entrevista

L'entrevista és 1'obtencié directa d'informacié mitjancant el contacte personal
(essent possible elaborar préviament registres estandarditzats). Podriem afirmar
que l'entrevista és un tipus verbal de qiiestionari, ja que en lloc d'escriure les
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respostes, el subjecte proporciona la informacié verbalment en una relacié per-
sonal?l. Entenem que, d'acord amb Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992), hi ha
quatre aspectes basics en tot procés d'entrevista: a) Desenvolupar un tema clara-
ment definit; b) Dissenyar preguntes que es relacionin directament amb el tema;
c¢) Formular les preguntes amb habilitat; i d) Disposar del temps necessari per a
aconseguir que els entrevistats elaborin les respostes corresponents.

Entre els aspectes positius que presenta l'entrevista podem destacar-ne els
segiients: a) La seva flexibilitat i adaptabilitat; b) La garantia que les dades
obtingudes son certes; ¢) La implicacié dels entrevistats; d) La seva profunditat,
ja que possibilita captar 1'actitud global de la persona entrevistada envers el
tema plantejat; i €) La consecucié de respostes meditades i profundes. Pero
I'entrevista presenta també alguns aspectes negatius que poden limitar Ia seva
aplicacié: 1. La notable dimensié temporal (necessita més temps que d'altres
tecniques); 2. La intensa dedicacié que requereix; 3. La necessitat d'una
preparaci6 previa; 4. L'absencia d'anonimat per part de l'entrevistat; i 5. El risc
de subjectivitat donada la influencia que poden tenir aspectes subjectius i
personals de l'entrevistador (essent una técnica que presenta una especial
vulnerabilitat a les caracteristiques personals de l'investigador).

Hem de tenir present que les tecniques d'entrevista no sempre van dirigides a
una tnica persona, siné que també poden anar dirigides a un grup compacte de
persones. Per tant, les entrevistes poden ser individuals o també grupals.

Un aspecte clau en el disseny de l'entrevista és la definicio i la formulacio de
les preguntes que es faran?2, Aquestes han de ser les mateixes en totes les en-
trevistes, si bé 1'estructura ha de ser flexible, de tal manera que sigui possible
ampliar-les o modificar-les en funcié de com es desenvolupa l'entrevista. La for-
mulacié de les preguntes depen del tema i dels interrogants concrets que es
volen estudiar, de les teories adoptades, d'allo que préviament s'ha observat 1 de
les caracteristiques dels entrevistats. En el disseny de les entrevistes és també
forca important la prova pilot, que permetra revisar i reformular les preguntes,
aixi com el tema i els interrogants inicialment plantejats.

La formulacié de les preguntes ha d'evitar els salts logics 1 les preguntes implici-
tes. Una pregunta no pot fonamentar-se en una altra de caracter implicit (per
exemple, en el treball que vam fer sobre l'avaluacié qualitativa del PAS, treball

21 pej que fa a la relacié existent entre I'entrevista (informacié oral) i el qiiestionari (informaci6 escrita),
M. Antonia Casanova (1992: 77) escriu: «Puede definirse la entrevista como una conversacion intencio-
nal. Dada su similitud con el cuestionario, también se conceptila como un cuestionario, mis o menos es-
tructurado o abierto, planteado y respondido de forma oral, en situacién de comunicacién personal directa».

22 Pe] que fa a la formulaci6 de preguntes es pot consultar el contingut del punt dedicat als giiestionaris,
dintre del qual hi ha un seguit de reflexions i recomanacions sobre com han de ser elaborades, ordenades i
presentades les preguntes.
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inclos en la tercera part d'aquesta tesi, les primeres preguntes versaven sobre si
coneixien la seva existéncia, si I'havien llegit, etc., ja que en cas negatiu no tenia
sentit continuar preguntant sobre els seus continguts). Es convenient acabar
I'entrevista o el giiestionari amb algunes preguntes obertes. D'altra banda, les
entrevistes no sempre sén d'una sola sessid, siné que també hi ha models de
multiples sessions. En aquest darrer cas cal sempre preparar la propera sessio en
funcié dels continguts de l'anterior.

Un altre aspecte forca significatiu en la realitzaci6é d'entrevistes és aconseguir la
cooperacié dels subjectes entrevistats que formen la mostra, per aixd és
necessaria la seva motivacid inicial (mitjancant una correcta presentacio i justi-
ficacié de la investigacié i dels instruments), la seva col-laboracid, evitar el
desconcert (mitjancant una acurada elaboraci6 i presentacié dels qiiestionaris,
aixi com una explicacié ~instruccions— del seu 1s) 1 fer-los veure quina utilitat
representaran els resultats de la investigacio.

Entre les dificultats més freqiients dels processos d'entrevista, Corrine Glesne i
Alan Peshkin (1992) destaquen que les coses mai no van com s'havien previst i
planificat inicialment. D'altra banda, hi ha diverses tipologies d'entrevistats que
dificulten el treball de I'entrevistador: les persones que contesten el que volen
(sortint constantment del tema acordat), les persones que no volen ser entrevis-
tades i que contesten evasivament o amb monosil-labs, les persones que parlen
tota I'estona, etc. Mentre que entre els errors més freqiients dels entrevistadors
citen els dos segiients: a) Preguntar giiestions relacionades amb un tema polemic
sense haver creat préviament un clima de confian¢a que permeti als entrevistats
obrir-se i ser expansius; i b) Formular preguntes sobre algun tema excessivament
imprecis o ampli.

Hem d'acceptar que no tots els investigadors sén valids per a utilitzar aquesta
tecnica. Hi ha caracteristiques personals que son dificils de canviar i que fan molt
dificil aprendre les capacitats i les aptituds necessaries per a desenvolupar cor-
rectament una entrevista. Entre els atributs personals i professionals que ha de
tenir un bon entrevistador destaquem els sis seglients:

a) Capacitat per a preveure i per a preparar les sessions amb antelacié. L'en-
trevistador ha de saber avancar-se a la situacié i al conflicte, preparant
preguntes i materials, preveient els conflictes, etc.

b) Capacitat de feedback i de direccié del procés, essent necessari que l'en-
trevistat s'adoni que estem interessats en allo que ens explica (cal moti-
var-lo i reforgar-lo positivament) i també dirigir la seva conversa cap als
temes que ens interessen. Tot aix0d és millor fer-ho de forma indirecta:
gestos, moviments de cap, expressions facials, sorolls, etc.
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c) Saber transmetre atencié i interés en alld que 1'altre explica i no oblidar
que és un procés en el qual l'expert també apren. El rol de l'entrevistador
és d'aprenent, i cal saber transmetre aquest rol, i les actituds correspo-
nents, a l'altre. El protagonista del procés no €s I'entrevistador sin6 l'en-
trevistat. Es necessari fer entendre a I'entrevistat que ell és el protagonista
de la situacié i que 1'expert esta aprenent d'alld que ell explica.

d) Capacitat analitica. Cal escoltar, conversar, entrevistar... analitzant allo
que l'altre ens explica.

e) Equilibri entre domini i submissi6. L'entrevistador ha de controlar i domi-
nar el procés, pero respectant l'altre i aconseguint que aquest se senti
confortable. Es necessari evitar tant les posicions autoritaries com absen-
tistes per part de l'entrevistador, establint una relacié horitzontal, no
jerarquica, perd sense oblidar quina és la responsabilitat i la funcié de
cadascil.

f) No s'ha de ser reactiu ni directiu, pero si implicat. Entre la distancia glacial
i la implicaci6 bullent hi ha moltes possibles posicions intermedies.

Les entrevistes poden classificar-se en estructurades i no estructurades. Les en-
trevistes estructurades segueixen un guié estricte, amb preguntes concretes i
sempre amb la mateixa cadencia; mentre que les entrevistes no estructurades
presenten caracter obert i flexible, amb un guié previ indicatiu, informal, espon-
tani. Existeix una tercera modalitat (1'entrevista semiestructurada) que presenta
caracter intermedi i que combina caracteristiques de les entrevistes estructurades
1 no estructurades. Aquesta classificacié de les modalitats d'entrevista en entre-
vistes estructurades, semiestructurades i no estructurades és classica i accep-
tada per gairebé tots els autors.

Existeix, per0, una altra classificacié de les modalitats d'entrevista que no es
fonamenta en quina és l'estructura interna de l'entrevista, siné que parteix de
quin és el rol que s'assigna a l'entrevistador i als subjectes entrevistats. Des
d'aquesta perspectiva es parla d'entrevistes passives i d'entrevistes actives.
Entre els autors més representatius d'aquesta darrera perspectiva hem de desta-
car James Holstein i Jaber F. Gubrium (1995), autors de l'obra The Active Inter-
view. Segons ells, algunes preguntes clau en relacié amb el rol assignat al
subjecte entrevistat sén les segiients: Quina entitat i quines funcions
s'atribueixen al subjecte entrevistat des de l'equip investigador? Es aquest
subjecte actiu o passiu? Té capacitat d'eleccid i decisid?, etc. Des d'una o altra
perspectiva parlarem de l'entrevista classica o de 'entrevista activa o participant.
Des de la perspectiva classica els subjectes entrevistats sén passius i es reduei-
xen a simples facilitadors d'informacid, préviament seleccionada i classificada per
I'expert. El subjecte entrevistat és un transmissor, pero no €s un productor, d'in-
formacié i de coneixement. Per contra, des de la perspectiva de l'entrevista
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activa o participant els subjectes entrevistats sempre tenen algun coneixement a
aportar, tot subjecte és productor de coneixement. Per0, també és necessari
reformular el rol de l'entrevistador, ja que mentre que des de la perspectiva
classica l'entrevistador és neutral, passiu i objectiu; des de la perspectiva de
I'entrevista activa aquest hi esta implicat, €s actiu i provocatiu. Aquests autors
defensen que l'entrevistador prengui part activa en el procés d'entrevista,
activant, amb els seus comentaris i preguntes, les respostes i la produccié de
coneixements per part dels subjectes entrevistats. La utilitat i la idoneitat d'una
o altra modalitat d'entrevista es fa patent en les paraules segiients d'aquests
autors (Holstein & Gubrium, 1995: 73):

«L'entrevista estandard és tal vegada més apropiada per a generar infor-
macié sobre aspectes conductuals o demografics, especialment quan les
categories dels interrogants formulats estan clarament definides i ens sén
familiars. L'entrevista activa aporta significat i la construccié del rerefons.
La perspectiva activa és més apropiada en aquells estudis en que l'investi-
gador estd més interessat en les interpretacions personals, o en els proces-
sos d'interpretacid en general, fins i tot en relacié amb topics d'informacié
ben definits».

Probablement, segons la nostra opini6, en l'avaluacié de serveis i programes so-
cials siguin més indicades les modalitats d'entrevista semiestructurada i d'entre-
vista activa, ja que permeten incorporar amb més facilitat els interessos i les
opinions dels diversos col-lectius implicats en un procés d'avaluacid.

4.3. L'analisi de contingut

L'analisi de contingut, com el seu nom indica, consisteix en un conjunt de técni-
ques que tenen per objectiu analitzar de forma ordenada, sistematica, metddica i
rigorosa la font d'informacié seleccionada amb la finalitat d'identificar i quantifi-
car uns temes o unes caracteristiques préviament definides. Hi ha moltes defini-
cions d'analisi de contingut, nosaltres destaquem la definicié aportada pels
professors José I. Ruiz i M. Antonia Ispizua (1989: 182), els quals escriuen:

«El andlisis de Contenido no es otra cosa que una técnica para leer e in-
terpretar el contenido de toda clase de documentos y, mis concreta-
mente (aunque no exclusivamente) de los documentos escritos (...) Como
el ver (observacidén), y el hablar (entrevista), el leer (Andlisis de Conte-
nido) es fundamentalmente un modo de recoger informacién para, luego,
analizarla y elaborar alguna teoria o generalizacidn, socioldgica sobre ella
(...) El analisis de contenido se basa en la lectura como instrumento de
recogida de informacién; lectura que debe realizarse de modo cientifico,
es decir, de manera sistematica, objetiva, replicable, valida».
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Mentre que la professora Gloria Pérez Serrano (1994: 134; vol. II) entén que
l'analisi de contingut és: «un método para estudiar y analizar las comunicaciones
de una forma sistematica, objetiva y cuantitativa a fin de medir variables (...)
Trata de analizar y estudiar con detalle el contenido de una comunicacién
escrita, oral, visual».

Tot analisi de contingut presenta un primer punt critic, que consisteix a delimitar
quina sera la unitat d'analisi, és a dir, identificar i definir quina sera la forma de
presentacié de la informacié que es considera basica (una paraula, un concepte,
un valor, una categoria, etc.). Un segon punt critic rau en la determinacié de la
freqiiéncia, la qual consisteix a quantificar la preseéncia de les unitats d'analisi i
lur direcci6 i intensitat. Es a dir, una unitat d'analisi es pot presentar amb diver-
sos criteris de valor i amb una intensitat diferent. L'analisi de contingut acos-
tuma a operar a partir d'una mostra representativa del conjunt de la poblacié
estudiada. Per tant, és important que aquesta mostra reuneixi els criteris de
representativitat i significativitat de qualsevol altra mostra. Abans de procedir a
una analisi de contingut, cal elaborar un instrument registrador de la informacié
seleccionada, tenint en compte les unitats d'analisi préviament definides, les
seves categories, la seva direcci6 i la seva intensitat. Aquests instruments han de
facilitar el registre i la classificaci6 de les unitats d'analisi.

Una modalitat de 1'analisi de contingut és la recopilacio i l'analisi documen-
tal?3, distingint-se entre fonts primaries i fonts secundaries. Entre els documents
que poden ser d'utilitat per a la seva analisi es poden classificar: fonts histori-
ques, fonts estadistiques, informes i estudis, memories institucionals, actes de
reunions, arxius oficials, arxius privats, documents personals, periodics, material
cartografic, etc.

4.4. L'estudi de casos

L'estudi de casos és una técnica que t€ per finalitat recollir i analitzar de forma
detallada dades d'un cas o d'un conjunt limitat de casos que son considerats
tipics, i, per tant, significatius o representatius, d'una determinada categoria pre-
viament definida. Aquesta técnica acostuma a referir-se a la historia vital, o a una
part important i significativa d'aquesta historia. Segons John W. Best (1982) I'es-
tudi de casos pot dirigir-se a comunitats, persones, grups o institucions. Mentre
que Jacques Hamel, Stéphane Dufour i Dominique Fortin (1993: 1), en l'obra
Case Study Methods, afirmen que l'estudi de casos és una perspectiva o
tendéncia en la investigacid, la qual pot emprar diversos metodes:

23 Anteriorment ja hem fet referéncia a les similituds existents entre 1'analisi de contingut i l'analisi de
fonts documentals, afirmant que l'analisi de contingut sempre té lloc en relacié amb fonts documentals (en
sentit ampli), mentre que l'analisi de fonts documentals gairebé sempre consisteix en una analisi de
contingut de les esmentades fonts.
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«L'estudi de casos utilitza diversos métodes. Aquests poden incloure les
entrevistes, 1'observacié participant i el treball de camp. Els seus objectius
s6n reconstruir i analitzar un cas des d'una perspectiva sociologica. Pro-
bablement sigui més adequat definir l'estudi de casos com una perspec-
tiva d'analisi, encara que els termes suggereixin un metode determinat».

Entre les aportacions d'aquests darrers autors pel que fa a l'estudi de casos, en
volem destacar les segiients:

1. Definicié de l'objecte de d'estudi. Es 1mportant no confondre 1'objecte
d'estudi amb els casos. Es a dir, una cosa sén els casos que es volen estu-
diar i una altra quina és la caracteristica o les caracteristiques especifiques
que d'aquests casos es vol estudiar. Els casos s6n quelcom més que no
pas la caracteristica o la variable que sera objecte d'estudi. Qualsevol es-
tudi de casos ha de centrar-se en un determinat objecte d'estudi (unes
determinades caracteristiques o variables), potenciant, per tant, una visié
parcial dels casos, que sén complexos i globals per se.

2. Representativitat dels casos d'estudi, distingint clarament entre la repre-
sentativitat estadistica i sociologica. Normalment I'estudi de casos no
pretén aconseguir una mostra que sigui representativa de la poblacié
segons criteris estadistics, pero si d'acord amb criteris sociologics. Es a dir,
I'estudi de casos es realitza sobre una mostra que €s representativa de la
poblacié estudiada (pel que fa a les seves caracteristiques qualitatives),
encara que aquesta representativitat no sigui estadistica24.

3. L'is de materials empirics i quantitatius. L'estudi de casos és un metode
qualitatiu perd que també utilitza t€cniques quantitatives, ja que una part
de la informacié que és vol recollir té caracter empiric. Es a dir, no sols uti-
litza tecniques que provenen dels mé&todes qualitatius, sind que també fa
servir tecniques que provenen dels metodes quantitatius amb 1'objectiu
de recollir i analitzar aquesta informaci6é empirica. Ambdues fonts d'infor-
macid, qualitatives i quantitatives, aporten visions complementaries sobre
la realitat.

4. La construccio de l'explicacio. Aquesta construccié ha de bastir-se mit-
jancant formulacions abstractes i cientifiques, és a dir, ha d'utilitzar el llen-
guatge i la terminologia cientifiques, no pas el llenguatge i la terminologia
ordinaries.

24 a distinci6 entre representativitat estadistica i sociologica és desenvolupada per Hamel, Dufour i
Fortin (1993: 44), qui escriuen: «Aquest és el motiu pel qual és necessari especificar per qué un cas selec-
cionat €s sociologicament representatiu, perd no des d'una perspectiva estadistica (...) el cas seleccionat no
és representatiu en relacié amb la freqiiéncia amb la qual es produeix una caracteristica o un fenomen
social. Es representatiu pel que fa a una teoria socioldgica inicial, la qual el presenta com un dels punts
seleccionats d'observaci6 en relacié amb el seu objecte d'estudi».
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5. L'estil literari dels treballs d'investigacié. Segons aquests autors el
llenguatge emprat ha de ser univoc, acomplint els tres requisits de rigor
segiients: 1r. evitar les formes literaries; 2n. el llenguatge ha de cercar la
seva reduccié a proposicions comprovables; 3r. concisié i claredat
d'expressid.

La professora Gloria Pérez Serrano (1994) entén que els estudis de casos poden
classificar-se en tres categories: descriptius, interpretatius i avaluatius. Hem de
tenir present que les darreres categories inclouen les primeres, és a dir, un estudi
de casos avaluatiu és sempre descriptiu i interpretatiu, mentre que un estudi de
casos interpretatiu és descriptiu, perd no avaluatiu. Segons aquesta mateixa
autora, l'estudi de casos presenta quatre etapes: 1. Exposicié de la situacio i
identificaci6 del problema; 2. Descripcié i explicaci6-interpretaci6 del problema,;
3. Recerca de possibles solucions, tot valorant els aspectes positius i negatius de
cadascuna d'elles i les seves possibles implicacions; i 4. Disseny dels sistemes
d'avaluacié de les possibles solucions.

Entenem que algunes de les principals critiques o punts febles de I'estudi de ca-
sos com a enfocament metodologic sén, entre d'altres, les segiients: a) Com ga-
rantir la representativitat dels casos estudiats, de tal manera que les conclusions
puguin generalitzar-se al conjunt de la poblaci6 o del sistema? Un dels aspectes
més qiiestionats de l'estudi de casos €s la generalitzacié dels resultats i de les
conclusions. Es possible generalitzar unes conclusions que s'han obtlngut a
partir de I'estudi en profunditat d'uns pocs casos, perd sense cap validesa ni re-
presentativitat estadistica? Alguns autors consideren que l'estudi de casos pot
ser un metode util microsociologicament, perd no macrosociologicament. De
totes maneres, determinar la mida de la mostra i la seva idoneitat és un dels punts
critics d'aquest metode. b) Com garantir el rigor en la recol-leccid i I'analisi dels
materials i de la informacié? Com evitar aproximacions poc rigoroses a causa
d'un notable esbiaix en aquesta recol:leccié de la informacié? c¢) Com evitar la
subjectivitat de 1"nvestigador i de les fonts d'informacié? Com garantir l’objecti-
vaci6 de la informaci6 i de les conclusions? Sens dubte la resposta a aquests in-
terrogants no &s senzilla. Es per aixd que l'estudi de casos, tot i ser una de les
tecniques qualitatives d'investigacié 1 d'avaluacié més interessants, €s també una
de les tecniques que presenta més punts critics, especialment pel que fa a la vali-
desa i la possible generalitzaci6 de les conclusions elaborades. De totes maneres
aquesta objecci6 té caracter relatiu des d'una perspectiva qualitativa, ja que en
aquest cas l'objectiu de l'avaluacié no necessariament ha de ser 1'obtencié d'uns
resultats que siguin generalitzables, siné que també pot ser la identificacié
d'unes tendéncies que ajudin a entendre o a explicar determinades situacions o
processos (de tal manera que sigui possible la seva posterior transformacio).
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4.5. El qliestionari

Ja hem dit anteriorment que el giiestionari és una tecnica d'investigaci6 i d'ava-
luacié que segons la seva modalitat pot presentar caracter quantitatiu o qualita-
tiu, tot depenent de quina és la formulacié de les preguntes i de quin és l'abast
de la mostra en que s'aplica. Un qiiestionari pot ser tancat i adregar-se a una
mostra aleatoria i amplia (en aquest cas parlariem d'una teécnica quantitativa) o
bé pot ser obert i anar dirigit a una mostra petita i préviament seleccionada (en
aquest cas parlarfem d'una técnica qualitativa). Perd, independentment del seu
caracter quantitatiu o qualitatiu, €s una teécnica que sens cap mena de dubte pot
ser d'utilitat en l'avaluaci6 de serveis i programes socials.

El qiiestionari és 1'obtencié d'informacié sense contacte personal, inicament
mitjancant els registres de paper. El giiestionari representa una despesa inferior a
d'altres metodes qualitatius (per exemple, les entrevistes) i és especialment indi-
cat en els estudis quantitatius amb mostres nombroses i amb distancies geografi-
ques considerables. Per contra, €s un instrument for¢ca més rigid i poc flexible.

Es important precisar clarament quins sén els punts centrals sobre els quals ens
interessa coneixer l'opinid de les persones enquestades. Aix{ mateix, cal una se-
qiliencia logica entre aquests punts. Un cop precisats els punts que volem
coneixer, és necessari desglossar-los en un seguit de preguntes. Aquestes pre-
guntes poden ser de tres tipus: a) Dicotoniques: aquelles que sols tenen dues
respostes possibles; per exemple: si-no; b) D'eleccid: aquelles que presenten un
ventall de possibilitats préviament definides; per exemple: una escala de valor de
0 a 5 punts; i ¢) D'opinid: aquelles que permeten la resposta lliure i on la
resposta no esta codificada. Es convenient que les preguntes d'eleccié sempre
tinguin una opcié d'"altres” o similar. Aix{ mateix, tot gliestionari ha d'anar acom-
panyat d'unes instruccions precises per tal d'evitar confusions en la interpretacid
de les preguntes i respostes per part dels enquestats.

Respecte a la formulacio de les preguntes s’ha de remarcar la seva precisié i evi-
tar al maxim redactats ambigus o equivocs; el llenguatge ha de ser planer i com-
prensible, allunyat dels tecnicismes (tot i que aixo dependra de la poblacié a qui
vagi dirigit el gliestionari). S'han d'evitar les preguntes de doble cand: les que
fan referéncia a més d'una idea (cada pregunta ha de fer referéncia a una tnica
idea). Un altre aspecte clau en el disseny d'un qgiiestionari €s ['ordre i la prela-
cid de les preguntes, essent necessari remarcar la importancia de les primeres
preguntes, del seu ordre logic i de la seva concatenacid. Cal tenir present que els
aspectes formals i la presentacié soén aspectes forca significatius pel que fa a la
motivacié subjectiva dels entrevistats.

Segons M. Antonia Casanova (1992), un bon giiestionari ha d'acomplir tot un

seguit de requisits. Entre aquests requisits nosaltres en destaquem els segiients:
a) Llenguatge clar i adaptat a la poblaci6é destinataria; b) Utilitzacié de termes
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univocs i ben definits, de manera que la pregunta tingui una tnica interpretacié
possible; c¢) Preguntes tiniques en cada item, evitant les preguntes dobles; d)
Preguntes no dirigides i sense doble negacid; e) El text de la pregunta no ha de
fer cap suposicié que no sigui sempre certa; f) Les preguntes recolliran tota la in-
formacié que sigui rellevant en funci6 del topic avaluat; g) El qiiestionari ha
d'adrecar-se a aquelles persones que disposen d'informaci6 significativa, dirigint-
se a la poblaci6 adequada per a obtenir les dades necessaries; h) El format ha de
ser senzill i entenedor, donant especial importancia als aspectes de presentaci6
formal (espais en blanc, tipus de lletra, correcta redaccié, etc.).

En un sentit similar es pronuncia John W. Best (1982), qui afirma que en el
moment d'elaborar els qiiestionaris cal saber molt bé que és alld que volem
identificar i valorar, aixi com ordenar i redactar les preguntes d'una manera clara i
univoca. En la formulacié de les preguntes i dels qiiestionaris s'han de tenir pre-
sents els aspectes segiients (Hayman, 1991): a) Presentacié formal adient, clara,
concisa; b) Estructura interna logica i coherent, tant pel que fa a les preguntes
com al mateix qiiestionari; c) Llenguatge senzill i entenedor, tant en la redacci6
de les preguntes com del mateix qiiestionari; d) Ordre logic en les preguntes; e)
Una pregunta, una idea; f) Evitar les expressions valoratives en les preguntes i el
qiiestionari (no induint estats d'opinié en els entrevistats); g) Evitar la implicaci6é
emocional dels entrevistats; h) Preguntes univoques, evitant les preguntes ambi-
giies o dobles; i) Controlar al maxim les primeres preguntes; j) Evitar les pregun-
tes associades amb la memoria; k) Efecte embut: comencar amb temes/preguntes
de caracter general i acabar amb temes/preguntes de caracter especific i concret,
anant d'alld més general a allo més especific; 1) Evitar les preguntes guia
(preguntes que condueixen o indueixen cap a una determinada resposta).

Hi ha tres modalitats de qiiestionaris, en funci6 del tipus de resposta exigida: 1.
Qiiestionaris tancats: sén aquells que Unicament utilitzen preguntes dicotoni-
ques (aquelles que sols tenen dues respostes possibles) o preguntes d'elecci6
(aquelles que presenten un ventall de possibilitats préviament definides); 2.
Qiiestionaris oberts: soén aquells que tinicament utilitzen preguntes d'opinié
(aquelles que permeten la resposta lliure); i 3. Qiiestionaris mixtes o semioberts:
s6n aquells que combinen indistintament les tres modalitats de preguntes abans
esmentades, en conseqiiencia, en els qliestionaris semioberts una part de la in-
formaci6 obtinguda és quantitativa, per0 una altra part és qualitativa.

Probablement en l'avaluaci6é de serveis i programes socials els qiiestionaris se-
mioberts, en incorporar informacié quantitativa i qualitativa, sén els que presen-
ten més interes, si bé la relacié existent entre aquests dos tipus d'informaci6
s'haura de precisar en cada avaluacié6 en particular. Es a dir, aquests qiiestionaris
combinen les tres modalitats de preguntes abans esmentades (dicotoniques,
d'eleccié i d'opinid), perd la proporcid existent entre aquestes tres modalitats de
preguntes pot ser forga diversa en funcié de quin sigui el topic especific de cada
avaluaci6 en particular.
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CAPITOL 10:

DISSENYS D'AVALUACIO DE SERVEIS | PROGRAMES
SOCIALS: CARACTERITZACIO | TRETS DISTINTIUS

1. LA NECESSITAT DE DISSENYS D'AVALUACIO ESPECI-
FICS

En altres moments al llarg d'aquesta tesi hem dit que no existeix un metode d'in- -
vestigacié o d'avaluacié universalment valid i que sempre sigui el meétode idoni,
afirmant que els dissenys d'avaluacié estandarditzats aplicats als serveis 1 pro-
grames socials presenten dificultats i limitacions donada la pluralitat i diversitat
d'aquests serveis i programes. Entenem que la idoneitat del model d'avaluacié
sempre depeén de les condicions i de les caracteristiques particulars de la situaci6é
o del programa que es vol investigar o avaluar: Quin és el millor disseny d'ava-
luaci6? Quina és l'estratégia que ens aportara les respostes més titils? No hi ha
una resposta senzilla, immediata i universal a aquestes preguntes, siné que la res-
posta dependra en cada cas d'alldo que es vol coneixer, dels proposits de I'ava-
luacié, de la disponibilitat pressupostaria, i dels interessos, habilitats i capacitats
de l'avaluador implicat. Entenem que diversos dissenys d'avaluacié produeixen
informacié diferent. Per tant, el repte rau a identificar quina és en una situacio
concreta la informaci6é més necessaria i més 1til, i llavors utilitzar aquells dissenys
d'avaluaci6 que siguin més adients per aconseguir aquesta informacid.

En relaci6 amb les diverses modalitats d'avaluacié entenem que unes s6n més
adequades que altres en 1'ambit especific dels serveis i programes socials. Defen-
sem l'avaluaci6 formativa versus la sumativa, ja que entenem que, en el camp
social, els processos sOn tan importants com els resultats. Defensem les avalua-
cions internes i externes, ja que ambdues son valides en I'ambit social, si bé cal
plantejar la possibilitat d'avaluacions mixtes que combinin les modalitats interna
1 externa, tot i que nosaltres prenem posicié per la modalitat externa, perd amb
dues condicions: la iniciativa de I'avaluacid ha de ser interna (la demanda ha de
partir de la propia organitzacid) i el procés ha de ser participatiu, fonamentat en
la negociaci6é amb el conjunt de sectors implicats. Finalment, defensem les quatre
modalitats derivades dels objectius de l'avaluacié (de necessitats, de disseny i
d'avaluabilitat, d'execucié o de procés i de producte), associant cadascuna d'a-
questes modalitats a diversos moments del procés de planificacié i d'execuci6




d'un servei o programa social. Probablement, aquestes quatre modalitats deriva-
des dels objectius de 1'avaluacié sén complementaries, la qual cosa no significa
que una determinada avaluacié no pugui prioritzar una determinada modalitat.

L'avaluacié de serveis i programes socials es fonamenta en la complementarietat
de totes quatre modalitats, si bé és cert que en funci6 del programa i/o de l'en-
carrec institucional es prioritzara i intensificara una de les modalitats d'avaluacié
segons els objectius. El professor Mario Espinoza (1983) afirma que una correc-
ta o bona avaluacié implica la utilitzacié d'aquestes quatre modalitats d'avalua-
cié, perd en moments diferents del procés d'execucié del programa: 1'avaluacié
de necessitats ha de tenir lloc de forma previa al disseny del programa, 1'ava-
luacié del disseny ha de ser prévia a l'execucidé del programa, l'avaluacié de
I'execuci6 ha de tenir lloc durant la implementacié del programa i, finalment,
l'avaluacié de producte ha de tenir lloc a I'acabament de I'execuci6 del progra-
ma, per tal de valorar els resultats i I'impacte aconseguits. En un sentit similar,
Francisco Alvira (1991: 43) apunta una jerarquitzacié de caracter logic
d'aquestes diferents modalitats d'avaluacio:

«Sin embargo, quiero mantener la tesis 16gica de que existe una jerarqui-
zacién necesaria que de no respetarse hace muy dificil el logro de una
adecuada interpretacion de resultados. Esta jerarquizacién adopta la di-
reccion sefialada: la evaluacién econémica presupone la evaluacion de
resultados; ésta presupone la evaluacién de la implementacién, y en prin-
cipio no deberia realizarse ninguna de las tres sin una evaluacién de la
evaluabilidad. Del mismo modo que no deberia intervenirse sin una previa
evaluacién de las necesidades».

Finalment, en relacié amb els possibles dissenys metodologics hem de remarcar
la dificultat que representa aplicar dissenys experimentals a l'avaluaci6 de ser-
veis i programes socials donada l'extrema complexitat 1 variabilitat d'aquests
serveis i programes. Es necessari, doncs, reflexionar sobre el fet que poden
haver-hi avaluacions de serveis i programes socials en qué no existeixin grups
experimentals i de control, ja que els efectes o resultats no sén directament
observables o bé no tenen lloc sobre la poblaci6. En altres casos sf que és
possible l'existencia d'aquests grups experimentals i de control, perd poden
haver-hi altres alternatives forca més senzilles i simples d'avaluacié, per la qual
cosa els dissenys metodologics experimentals o quasi-experimentals poden no
ser els més idonisl. Entenem que no sempre €s possible aplicar els dissenys ex-
perimentals o quasi-experimentals en l'avaluacié de serveis i programes socials,
sense que aixo impossibiliti, perd, el disseny i I'execucié de processos avaluatius.
També defensem que existeixen serveis i programes que poden ser avaluats

1 Mg¢s endavant, dintre dels continguts d'aquest mateix capitol, afirmarem que les avaluacions de serveis i
programes socials han de ser practiques, és a dir, han de cercar el disseny més simple i senzill d'acord amb
el topic especific d'avaluacié. Probablement en el camp dels serveis i programes socials, les avaluacions
basades en els dissenys experimentals dificilment acompliran aquesta condicid.
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mitjancant dissenys experimentals, perd en els quals aquests dissenys no sempre
sOn els més idonis. En definitiva, entenem que es donen tres possibles situacions
davant dels models metodologics d'avaluacié dels serveis i programes socials: a)
Hi ha serveis i programes socials avaluables mitjancant dissenys experimentals o
quasi-experimentals i en queé aquests dissenys son els Optims i els idonis; b) Hi
ha serveis i programes avaluables mitjancant dissenys experimentals o quasi-
experimentals, perd on aquests dissenys metodoldgics no sén els Optims i els
idonis, existint altres opcions no experimentals més simples, perd també més
ttils2; i c¢) Hi ha serveis i programes que no sén avaluables mitjangant dissenys
experimentals o quasi-experimentals i on sols és possible utilitzar dissenys no
experimentals, en aquests casos cal emprar dissenys no experimentals, perd cer-
cant el maxim rigor possible.

Hem de tenir present que molts dissenys experimentals d'avaluacié de serveis i
programes socials estan pensats per teorics del mén universitari, essent molt di-
ficil aplicar-los en casos concrets. Hi ha veritables dificultats per adaptar els me-
todes cientifics d'avaluacié a serveis i programes socials concrets i reals. Entre
els aspectes que limiten l'aplicacid i el desenvolupament de models d'avaluacié
experimentals aplicats als serveis i programes socials podem destacar els quatre
segiients: 1. Les avaluacions tot sovint es dissenyen un cop el programa o servei
ja ha estat planificat i en ple procés d'execucid, per la qual cosa no és possible
procedir a mesurar les variables de forma previa a l'inici del programa; 2. Els
grups experimental i de control no sempre poden ser elegits aleatdriament, a ve-
gades sén grups predefinits; 3. No sempre és possible disposar de grup de
control; i 4. Fins i tot existeixen serveis i programes en els quals no hi ha grup
experimental. En aquest sentit podem citar unes paraules de Francisco Alvira
(1991: 7), qui escriu: «Las evaluaciones tienen que producir resultados en el mo-
mento preciso, y esta exigencia obliga a utilizar el procedimiento de recogida de
informacién y andlisis mas adecuado al tiempo y recursos disponibles, aunque
no sea el mejor desde un punto de vista estrictamente cientificista».

La pluralitat metodologica permet defensar la validesa cientifica dels dissenys no
experimentals, essent possible associar, encara que no de forma mecanica, el dis-
seny experimental amb la utilitzacié de metodologies quantitatives d'avaluacio i
el disseny no experimental amb la utilitzacié de metodologies qualitatives d'ava-
luacié. Nosaltres, en aquesta tesi, defensem els models quantitatius i qualitatius
de caracter flexible, aix{ com els models integrats que incorporen aportacions i
técniques d'ambdues metodologies d'avaluaci6.

2 En aquests casos entenem que es poden utilitzar dissenys metodoldgics alternatius, essent possible una
triangulacié metodoldgica parcial que permeti emprar un disseny experimental o quasi-experimental per a
avaluar aspectes concrets del programa o servei i que serveixi per a complementar i verificar el disseny no
experimental.
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En definitiva, els dissenys d'avaluacié de serveis i programes socials han de
ser formatius, externs participatius, globals, processals quantitatius i quali-
tatius, i incorporar al llarg del procés l'avaluacio de necessitats, de disseny i
d’avaluabilitat, d'execucid o de procés, i de producte. Per tant, I'avaluacié de
serveis i programes socials ha de fonamentar-se, al nostre entendre, en les
modalitats segiients:

» Segons quan s'avalua: Avaluaci6 formativa
» Segons qui avalua: Avaluaci6 externa participativa
» Segons que s'avalua: Avaluacié de necessitats

Avaluaci6 de disseny i valoracié de I'avaluabilitat
Avaluacié d'execucié o de procés
Avaluaci6 de producte

» Segons com s'avalua: Dissenys quantitatius
Dissenys qualitatius
Dissenys integrats

Taula 13: Modalitats d'avaluacio de serveis i programes socials.

2. CARACTERISTIQUES DELS DISSENYS D'AVALUACIO
DE SERVEIS | PROGRAMES SOCIALS

2.1. Aportacions de diversos autors

El professor Marti X. March (1997) estableix un conjunt de vuit caracteristiques
que, segons ell, ha de tenir tot model d'avaluacié aplicat al camp de l'educacié
social. Si se'ns permet, generalitzarem aquestes caracteristiques, pensades en re-
lacié amb el camp de 1'educacié social, al conjunt dels dissenys d'avaluacié apli-
cats al camp dels serveis i programes socials. Entenem que aquesta generalitza-
ci6 és possible i és conceptualment correcta. Per refermar aquesta opinid, citarem
unes paraules del mateix March (1997: 418), en les quals explicita quines han
estat les seves fonts d'estudi per establir aquest conjunt de trets distintius o
caracteristics:

«Por tanto, a partir del andlisis de los modelos de evaluacién aplicados a
la escuela, a la salud y a los servicios sociales, podemos plantear una serie
de reflexiones y de conclusiones en relacién con la educacién social, de
acuerdo con sus caracteristicas, sus objetivos, su naturaleza, su campo de
actuacion y su metodologia».
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Aquests trets distintius o caracteristics dels models d'avaluaci6 aplicats al camp
de I'educacié social, i que nosaltres generalitzem al conjunt dels serveis i pro-
grames socials, son els set segiients3:

L.

Conceptualitzacié de l'avaluacié com un procés analitic permanent,
dinamic, obert i contextualitzat.

Aquest enfocament processal de 1'avaluacié és valid per a tots els seus
ambits, perd és especialment important de destacar en el camp dels ser-
veis i programes socials, ja que aquests serveis i programes presenten
tres caracteristiques que justifiquen I'anterior afirmacié: a) Sén serveis i
programes no consolidats, en procés d'expansié i consolidaci6; b) Els
seus efectes i els seus resultats s6n dificilment visibles a curt termini,
existint efectes secundaris; i c) Els seus contextos d'intervencié no estan
totalment institucionalitzats i s6n altament canviants, amb la necessitat
d'una continua i permanent readaptacié dels serveis i programes a
aquesta realitat.

Segons la nostra opinio cal també tenir present I'extrema complexitat del
context d'aplicacié dels serveis i programes socials. En altres paraules,
l'avaluacié sempre s'ha d'entendre des d'una perspectiva processal i
aquesta perspectiva és imprescindible en el cas de l'avaluacié aplicada
als serveis i programes socials, ja que les caracteristiques del seu context
d'aplicaci6 aixi ho requereixen. Dificilment podriem aplicar una avalua-
ci6 basada en patrons estatics, tancats i rigids a un camp en que la reali-
tat presenta un nivell de canvi elevat i en que, en conseqiiéncia, els
serveis i programes intenten adaptar-se a aquest ritme de canvi.

Integracio del les aportacions dels paradigmes interpretatiu i critic.

Les aportacions d'aquests paradigmes sén importants, ja que hem d'en-
tendre l'avaluacié tant des de la perspectiva dels canvis i de I'impacte
aconseguit, com també des de la perspectiva de quina és la percepci6 i
I'opinié de les persones directament implicades i afectades. Es a dir,
I'avaluacié de serveis i programes socials ha de basar-se en els subjectes
(en la percepcid, la valoracié i 1'opinié que tenen) i en els resultats
aconseguits4.

3 March apunta vuit caracteristiques que nosaltres hem sintetitzat en set, ja que n'hem agrupat dues que, al
nostre entendre, presentaven una nivell de similitud elevat.

4 En relaci6é amb aquest tret distintiu, March (1997: 419) escriu: «Se trata, en este sentido, de un enfoque
evaluativo en el que resulta fundamental analizar el impacto que los programas evaluados han tenido desde
el punto de vista de los cambios grupales y sociales, y los procesos que han conducido a ellos; pero tam-
bién se trata de analizar la valoracién que los destinatarios del programa hacen del mismo».
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Nosaltres estem d'acord amb el plantejament critic, tal com hem expressat
en el tercer apartat del sisé capitol, perd no entenem que l'avaluacié de
serveis i programes socials hagi de fer-se necessariament des d'aquest
paradigma. Es a dir, des de qualsevol paradigma es poden elaborar mo-
dels avaluatius aplicats als serveis i programes socials, si bé, des de qual-
sevol d'aquests, caldra tenir en compte la complexitat d'aquest camp i,
per tant, la complementarietat entre les informacions de caracter quanti-
tatiu i qualitatiu.

Entenem que allo que caracteritza 'avaluacié de serveis i programes so-
cials és la complexitat de la realitat avaluada i la necessitat d'integrar me-
todologies i fonts d'informacid; perd aquesta integraci6 pot fer-se des de
qualsevol dels paradigmes existents (independentment de quina sigui la
nostra posicié). Hi ha avaluacions concretes i particulars que poden de-
senvolupar-se a partir d'un unic tipus d'informacions (siguin aquestes
quantitatives o qualitatives), perd la construccié de models avaluatius
de serveis i programes socials ha de considerar necessariament la inte-
gracid i la complementarietat de metodologies i de tipus d'informacid.

L'objectiu de l'avaluacio és optimitzar el programa o el servei ava-
luat, tant des d'una perspectiva processal com de resultats.

Les avaluacions aplicades al camp dels serveis i programes socials fona-
mentalment son de caracter formatiu: 1'avaluacié no sols permetra millo-
rar els resultats o l'impacte aconseguits, sind que també permetra
optimitzar el procés d'implantacié del programa o servei, facilitant la
constant i permanent adaptacié a les noves necessitats i demandes: «...
lo que interesa obtener, fundamentalmente, es que la evaluacién se dirija,
por una parte, a analizar los efectos, las consecuencias y los impactos de
la educacidn social en sus diferentes niveles y perspectivas, y, por otra,
analizar los procesos metodoldgicos de intervencién, ya que sélo a tra-
vés del conocimiento de éstos se pueden tomar decisiones importantes
en relacién a lo que realmente es importante y significativo evaluar»
(March, 1997: 421).

Sens dubte aquesta és una caracteristica definitoria dels dissenys d'ava-
luacié aplicats als serveis i programes socials. Entenem que en el camp
social els resultats i I'impacte obtinguts no poden separar-se dels proces-
sos desenvolupats. L'impacte d'un programa no sols es valora pels seus
resultats, siné també pels processos generats. En altres paraules, en el
procés d'implantacié d'un programa o servei social es generen dinami-
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ques, no previstes inicialment, que poden generar efectes i resultats
positius encara que no previstos en el seu dissenys.

4. Triangulacio i flexibilitat metodologiques: integracié i complementa-
rietat de les metodologies quantitatives i qualitatives.

Els dissenys d'avaluacié aplicats als serveis i programes socials no po-
den basar-se en I'aplicacié d'una tnica metodologia i en 1'obtencié d'un
unic tipus d'informacid, siné que han de basar-se en les aportacions
d'ambdues metodologies i en la complementarietat dels diversos tipus
d'informacié. Aquesta flexibilitat metodologica és especialment impor-
tant si tenim presents caracteristiques propies del camp social com sé6n la
seva complexitat, variabilitat, amplitud de contextos i ambits especifics
d'intervencio, pluralitat d'institucions, serveis i programes, etc.

5. L'opcio politica associada a tota avaluacio: l'avaluador no tan sols
ha de conéixer el programa o servei que vol valorar, siné que també
ha de comprendre'n l'objecte.

L'avaluacié de serveis i programes socials no és quelcom objectiu i neu-
tre, sind que ha de perseguir comprendre la realitat avaluada incorporant
i tenint presents les interpretacions, els interessos i les aspiracions dels
diversos grups implicats. Un dels seus objectius ha de ser oferir els resul-
tats 1 les conclusions obtingudes als subjectes afectats, per tal que
aquests puguin actuar de la forma més adequada.

6. L'avaluacio ha de tenir en compte la participacio dels diversos
col-lectius afectats.

Possiblement aquesta sigui una caracteristica associada a posicions ideo-
logiques dels avaluadors, perd entenem que, en el cas particular dels
serveis i programes socials, aquesta és una caracteristica necessaria, inde-
pendentment de quina sigui la posicié ideologica o paradigmatica de
I'avaluador. Hi ha caracteristiques dels serveis i programes socials que
justifiquen la nostra afirmacid. Nosaltres ressaltariem la importancia de la
participacid de tots els col-lectius implicats (administradors, técnics i pro-
fessionals, usuaris, ciutadans) en els processos d'avaluacié de serveis i
programes socials. Els dissenys d'avaluaci6 aplicats en aquest ambit so-
cial necessariament han de tenir present 1'opini6 i la participacid, ja que
l'objectiu dltim dels serveis i programes socials és incrementar la qualitat
de vida dels ciutadans (i aix0 no Unicament dependra de condicions

5 Dialtra banda, i tal com abans hem dit, I'extrema complexitat dels contextos d'aplicaci6 dels serveis i
programes socials, i la variabilitat i ritme de canvi de les necessitats i demandes socials a les quals es pre-
tén donar resposta, fan necessari modificar constantment els dissenys inicials d'aquests serveis i progra-
mes, modificacions a les quals s'ha d'adaptar I'avaluacié.
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objectives, sind també de percepcions i sentiments subjectius). D'altra
banda, cal tenir present que l'accessibilitat de determinades informacions
esta condicionada a la col-laboracié dels usuaris i dels professionals, i
que les informacions quantitatives de caracter objectiu han de comple-
mentar-se amb informacions qualitatives de caracter subjectiu.

7. La complementarietat entre les avaluacions internes i externes.

Reconeixer la validesa de les avaluacions internes i externes no vol dir
que la iniciativa de l'avaluacié (la percepcié de la seva necessitat i, per
tant, la formulaci6 de la seva demanda) no sigui gairebé sempre interna a
la mateixa organitzaci6 que gestiona el programa o servei objecte d'ava-
Iuacié. Es a dir, la iniciativa de I'avaluaci6 (I'encarrec institucional inicial)
sempre és interna, perd el disseny i I'execucié de I'avaluacié pot ser
interna o externa®.

En definitiva, March apunta tres conclusions pel que fa a la conceptualitzacié
de I'avaluacié aplicada al camp de l'educacié social, conclusions que nosaltres
entenem que son possibles de generalitzar al conjunt de serveis i programes so-
cials: a) L'avaluacié ha d'entendre's des de la perspectiva de la millora i l'opti-
mitzacid de les practiques i de les accions socials; b) L'avaluacid ha de basar-se
en l'analisi dels processos d'intervencié i no tnicament dels resultats obtinguts,
per tant, cal prioritzar aquells aspectes formatius que tenen incideéncia en
I'increment de la qualitat de les intervencions; ¢) L'avaluacié ha de ser
participativa i democratica, ha de reconeixer la influencia dels factors politics i
'aplicacié de judicis de valor, aixi com la dimensid subjectiva que tot procés
avaluador té implicit, sense que aix0 signifiqui, perd, oblidar els aspectes &tics o
la necessitat de rigor en el disseny i l'execucid de l'avaluacio.

En relacié amb les modalitats d'avaluacié formativa o sumativa i les modalitats
~ d'avaluaci6 interna o externa aplicades a I'ambit dels serveis i programes socials,
aquest autor afirma la complementarietat d'aquestes modalitats, si bé entén, opi-
nié que compartim, que la modalitat formativa i la modalitat externa s'adapten
millor a les caracteristiques dels programes i dels serveis socials. Pel que fa a les
modalitats sumativa i formativa d'avaluaci6, March (1997: 428) escriu:

«... la existencia de la evaluacién sumativa y de la evaluacién formativa
no debe plantearse de una forma dicotdmica y opuesta; ya que, si bien la
evaluacién formativa analiza el proceso, y la sumativa analiza el final del
proceso, resulta evidente que ambas funciones pueden ser necesarias
para cualquier proceso de intervencion socioeducativa».

6 Recordem que nosaltres, respecte a l'avaluacié de serveis i programes socials, ens hem manifestat a fa-
vor de l'avaluaci6 externa participativa.
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L'avaluaci6é formativa és especialment funcional per al professional, ja que l'a-
juda en l'optimitzacié del procés d'implantacié i d'execucié del programa o
servei avaluat. L'avaluacié sumativa és especialment til per al politic, ja que li
aporta elements de valoracié dels resultats aconseguits que li faciliten la poste-
rior presa de decisions.

Ja hem dit que aquest autor entén que tant la modalitat interna com la modalitat
externa d'avaluacié poden ser utilitzades en l'avaluacié de serveis i programes
socials. Ara bé, la utilitat d'una o altra modalitat d'avaluaci6 dependra de quin és
I'objectiu general de 1'avaluacié. Segons March (1997: 427), I'avaluacié externa
és especialment indicada per a l'avaluacié dels resultats obtinguts, mentre que
I'avaluaci6 interna és especialment indicada per a l'avaluacié dels processos
desenvolupats:

«... considero que la evaluacién externa, si se hace con independencia,
con ética, con profesionalidad y con la participacién de los profesionales
de la intervencidn socioeducativa y con los usuarios, puede ser més efi-
caz y mejor en todas las perspectivas y dimensiones. Sin embargo, consi-
dero que esta eficacia es mucho mds importante y significativa en la
evaluacién del impacto o de los resultados, mientras que la evaluacion in-
terna resulta mas importante en relacion de los procesos de intervencién».

De totes maneres, segons aquest autor, l'avaluacié externa sempre ha de presen-
tar dos requisits metodologics fonamentals: a) Els professionals responsables o
implicats en el programa o servei avaluat han de coneixer quin és 1'objectiu que
es persegueix i quin és el procés que se seguira; i b) Ha d'existir el compromis,
per part de l'equip avaluador, de discutir els resultats i les conclusions amb el
conjunt de professionals afectats”.

Els professors Donald E. Chambers, Kenneth R. Wedel i Mary K. Rodwell
(1992) apunten un conjunt de principis que han de guiar I'avaluacié de serveis i
programes socials. Entre els principis apuntats per aquests autors, considerem in-
teressant destacar-ne els segiients: 1. Un programa social ha de ser interpretat en
la seva totalitat i globalitat i ha de ser també explicat 1 entés des de la perspec-
tiva dels diversos col-lectius directament implicats en el seu procés de desenvo-
lupament i execucid; 2. L'avaluador, amb unes adequades capacitats i habilitats
comunicatives i relacionals, és el principal instrument per a obtenir dades i
informaci6 significativa i rellevant; 3. L'avaluador és un expert que aporta
coneixements als altres, perd també apren dels altres; 4. El punt de partida dels
processos d'avaluacié és el conflicte, més que no pas el consens; 5. Els diversos

7 Entenem que aquests dos requisits (informacié dels objectius i del procés d'avaluaci6 i discussi6 dels re-
sultats i de les conclusions) no tGnicament han d'acomplir-se pel que fa als professionals afectats, siné
també en relacié amb tots els col*lectius implicats en el procés d'avaluacié. March, en algun moment, fa
referéncia a la participacié i la implicaci6 dels usuaris, nosaltres simplement remarquem la necessitat d'in-
corporar aquest col*lectiu al llarg de tot el procés.
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grups o col'lectius que representen posicions oposades han d'estar representats 1
participar en totes les fases del procés d'avaluacid; per tant, l'avaluacié ha de
considerar tot el ventall de possibles posicions davant del fet o del programa
avaluat; 6. L'avaluador ha d'obtenir una informacié que sigui util i significativa
per a tots els col-lectius implicats; i 7. La generalitzacid dels resultats i de les
conclusions no és un tema d'especial interés, essent més important la seva
negociacio.

Per la seva part, Josep M. Rueda (1993) defensa que els processos d'intervencio
social no poden ser avaluats des d'una perspectiva estrictament economica o
empresarial, ni tampoc experimental. Segons aquest autor, 1'avaluacid de serveis i
programes socials pot tenir diverses finalitats: a) Reflexionar sobre els diversos
valors que poden tenir les variables que hi intervenen; b) Aconseguir elements
que facilitin la presa de decisions; c) Aportar elements que justifiquin mantenir
una opinid, concepcid o teoria; d) Aportar proves per a continuar aplicant o
executant una determinada accié o programa; e) Facilitar proves o arguments
que possibilitin el manteniment o I'ampliacié dels recursos assignats.

En el cinque capitol d'aquest treball hem fet referéncia a l'obra Investigacion
educativa. Fundamentos y metodologia, dels professors Justo Arnal, Delio del
Rincén i Antonio Latorre (1994). Segons aquests autors hi ha uns determinats
trets caracteristics de la investigacié avaluativa que la diferencien de les altres
modalitats d'investigaci6é. Entenem que aquestes caracteristiques, com veurem a
continuacid, sén també valides per a caracteritzar els models d'avaluacié de ser-
veis 1 programes socials. Entre les caracteristiques apuntades per aquests autors,
i que nosaltres contextualitzem en 1'avaluaci6 de serveis 1 programes socials, en
destaquem les segiients: a) Els judicis de valor no solament s'expliciten en la se-
lecci6 i la definicié del problema, siné també al llarg de tot el procés de desenvo-
lupament de 1'avaluaci6 (els judicis de valor sén presents al llarg de tot el procés
d'avaluacid); b) La formulacié d'hipotesis precises és sempre una tasca dificil i no
sempre adequada; c) La replica és practicament impossible, ja que cada avalua-
ci6 fa referéncia a-un servei o programa social determinat i en uns contextos
espacials i temporals concrets, essent del tot impossible reproduir les mateixes
circumstancies; d) Les dades seleccionades estan condicionades a la viabilitat
del procés de recollida, tot sovint existeixen diferencies significatives entre les
dades desitjables i les dades possibles i accessibles; e) Moltes variables significa-
tives sols poden ser superficialment controlades; f) La presa de decisions en rela-
ci6 amb la continuitat, I'ampliacié o la supressio del servei o programa social
avaluat no correspon als investigadors, siné a l'agéncia que administra aquest
programa o servei; g) L'informe avaluatiu ha d'adaptar-se a les exigeéncies de
I'agéncia que pren les decisions sobre el programa o servei.

Segons M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg (1992), les avaluacions de serveis

1 programes socials han de ser practiques, Utils i oportunes: 1. Una avaluacié ha
de ser practica en relacié amb el disseny i els instruments, ja que sempre ha de
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cercar el disseny més simple i senzill d'acord amb el tdpic especific d'avaluacio;
2. Una avaluaci6 ha de ser util pel que fa a les seves conclusions, ja que aques-
tes han de permetre millorar i optimitzar el funcionament i els resultats del pro-
grama o servei avaluat; entén que els resultats i les conclusions d'una avaluacié
sempre han de ser aplicables i utilitzables per part dels técnics responsables
d'administrar i gestionar el programa o servei avaluat (les conclusions i les reco-
manacions d'una avaluacié han de permetre optimitzar el servei o programa ava-
luat); 3. Una avaluaci6 ha de ser oportuna respecte als terminis temporals i als
centres de decisi6 operativa. D'una banda, ha de fer-se en un moment en el qual
sigui possible introduir modificacions en el procés de gestié i execucié d'un
programa o servei, o d'introduir-les amb prou rapidesa quan siguin processos
molt dinamics; de l'altra, ha de fer-se amb la plena acceptacié dels responsables
politics, tecnics i administratius que tenen facultats per a la presa de decisions.
Una avaluacié és oportuna quan té lloc en el moment adequat i amb el vist i plau
d'aquells que tenen capacitat per a introduir possibles modificacions?8.

Un autor amb qui compartim moltes opinions pel que fa a la seva forma d'enten-
dre l'avaluaci6 és Miguel A. Santos, que desenvolupa un model obert, democra-
tic i participativ d'avaluacio amb el qual ens identifiquem plenament. Es
convenient recordar que per a Santos (1993: 36) l'avaluacié sempre es fona-
menta en tres principis basics: el dialeg, la comprensié i la millora:

«La metéafora del tridngulo, parcial y discutible como toda metéfora, nos
sirve para resefiar las conexiones que el proceso de evaluacién, a mi jui-
cio, debe mantener. La evaluacién supone una plataforma de didlogo en-
tre los evaluadores y los evaluados, entre diversos estamentos de los
evaluados, entre los evaluadores y las diversas audiencias, entre éstas y
los evaluados, etc. Pero el didlogo tiene una doble finalidad: por una
parte, trata de generar comprension del programa y, por otra, de mejorar la
calidad del mismo».

Si apliquem aquesta idea al camp de 1'avaluacié de serveis i programes socials,
dialeg significa que els avaluadors han de mantenir una relacié fluida i han de
cooperar amb la institucié patrocinadora, amb els diversos professionals impli-
cats, amb els usuaris o destinataris del programa o servei, amb les audiéncies in-
teressades en els resultats obtinguts, etc. en relacié amb la definicié del topic i
dels objectius de 'avaluacié, del seu disseny, de la seva execuci i de la discus-
si6 dels resultats i de les conclusions. Comprensié vol dir aconseguir entendre el
programa o servei dintre del seu context, la seva racionalitat 1 el seu sentit, aix{
com entendre els objectius i els efectes que genera. I millora implica aportar
elements objectius i significatius que facilitin els processos de presa de decisions

8 Hem de tenir present que I'oportunitat d'una avaluaci6 facilita la posterior aplicacié de les seves conclu-
sions i recomanacions. Si una avaluacié no €s oportuna (bé des de la perspectiva temporal, bé des de la
perspectiva dels organs de decisi6), les seves recomanacions dificilment podran ser aplicades i, per tant,
tampoc sera una avaluaci6 util.,
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en relacié amb el programa o servei avaluat: és aquest viable o bé s'ha de supri-
mir? En el primer cas caldra aportar elements d'optimitzacié del seu disseny, del
seu funcionament i dels resultats obtinguts. En el segon cas caldra valorar els
efectes indirectes provocats per la seva supressié i preveure possibles programes
o serveis alternatius que representin una millor atencié social.

Segons aquest autor, el model d'avaluacié que defensa presenta un conjunt de
caracteristiques que nosaltres entenem que son perfectament aplicables a I'ava-
luacié de serveis i programes socials. Es a dir, Santos caracteritza un model
d'avaluacié, en sentit generic, que nosaltres pensem que és valid per a I'ambit
especific dels serveis 1 programes socials. Seguint les aportacions d'aquest autor,
pensem que l'avaluacié de serveis i programes socials ha de ser: independent i
compromesa; qualitativa i no Unicament quantitativa; practica i no merament
especulativa; democratica i no autocratica; processal, no final; participativa;
col-legiada, no individual; externa, encara que d'iniciativa interna.

De les caracteristiques abans apuntades, se'n deriva un model democratic i parti-
cipatiu d'avaluaci6 de serveis i programes socials, model que és el que nosaltres
defensem?®. Pensem que !'avaluacio de serveis i programes socials ha de
basar-se en una visié democratica i participativa de l'avaluacio, en que el
dialeg i la negociacio son dues caracteristiques basiques. Defensem la pre-
séncia de la negociacié com un valor i una técnica transversals en tot el procés
d'avaluacid, amb l'objectiu de facilitar i garantir el desenvolupament d'un model
participatiu i democratic d'avaluacid. La presencia de la negociacié al llarg de
tot el procés d'avaluacié és defensada per Joan Mestres (1995: 40), qui escriu:

«La negociacién es una dimension presente en todo el proceso evaluador
desde el inicio al establecer una politica y un plan de evaluacién hasta el
final del proceso al considerar las repercusiones del informe final y su im-
pacto en la mejora del servicio, la institucién o el programas.

Aquest model democratic i participatiu d'avaluacié de serveis i programes so-
cials, en el qual el dialeg i la negociacié tenen un paper destacat, es pot caracte-
ritzar per un seguit de principis definitoris®. Aquests principis sén els segiients:

e [Independéncia. L'avaluacié ha de ser un procés imparcial i independent,
tant del patrocinador com dels actors. Els avaluadors sén uns interme-
diaris d'informacié entre patrocinadors i actors mitjancant la utilitzacié
de la negociacid, des de l'inici fins al final del procés avaluatiu.

9 En relaci6 amb el model participatiu i democratic d'avaluacié (March, 1997) i amb la caracteritzacié
de l'avaluacid com un procés de dialeg (Santos, 1993) també és possible associar la nocié de negociacid
aplicada a 'avaluacié (Mestres, 1995) o model d'avaluacioé negociadora (Séez Brezmes, 1995).

10 Aquests principis definitoris d'un model democratic i participatiu d'avaluaci6 s6n apuntats en l'obra de
la professora M. José Sdez Brezmes (1995).
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*  Comunicacio. L'avaluaci6 ha d'establir canals especifics, formals i infor-
mals, de comunicaci6 entre totes les parts implicades, cercant sempre la
millor comprensié possible de la situacié avaluada. L'avaluaci6 és una
intermediaci6 temporal entre els diversos nivells de responsabilitat d'un
programa o servei.

*  Representacio. L'avaluacié de serveis i programes socials en contextos
en que hi ha pluralitat d'agents i diversitat d'interessos ha de garantir,
amb els seus procediments metodologics i els seus informes, la represen-
tacid 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 participacid de tots els implicats mitjancant I'explici-
tacié de llurs opinions.

*  Participacié. L'avaluacié ha de ser un instrument de participacié de
tots els implicats en el procés d'avaluacié, tot creant canals operatius de
negociacié i de confrontacié dialogada d'interessos i valors.

*  Publicitat. L'avaluacié ha de garantir el dret dels ciutadans a ser infor-
mats sobre el funcionament i els resultats aconseguits pels serveis i pro-
grames socials avaluats. Per tant, tota avaluacié ha de ser documentada
mitjancant informes publics en qué es mostrin els processos metodolo-
gics emprats, els problemes identificats, les perspectives involucrades i
les alternatives inferides. El llenguatge d'aquests informes ha de tenir
presents les potencials audiencies, amb l'objectiu que la informacié apor-
tada sigui completa i rigorosa, perd també comprensible.

Al llarg d'aquest apartat hem exposat les aportacions de diversos autors al vol-
tant de la caracteritzacié dels dissenys d'avaluacié de serveis i programes
socialsll. Hem vist que aquestes aportacions sén diverses i plurals, si bé
existeixen un seguit de caracteristiques que presenten un nivell de consens
elevat. Entre aquestes caracteristiques definitories dels dissenys d'avaluacié de
serveis i programes socials hem apuntat les segiients: 1'avaluacié ha de ser un
procés dinami¢, flexible, obert i contextualitzat que integri les metodologies
quantitatives i qualitatives d'avaluaci6; 1'avaluacié ha de centrar-se tant en els
processos generats com en els resultats 1 I'impacte aconseguits; 1'avaluacié ha de
tenir caracter formatiu, de tal manera que sigui un procés permanent i continuat
que permeti introduir millores en el procés d'implementacié del servei o
programa avaluat; els resultats i les conclusions de 1'avaluaci6é han d'optimitzar el

11 Alguns dels treballs consultats fan referéncia a la caracteritzaci6 de 'avaluacié en sentit gengric o bé a
'avaluacié aplicada a altres ambits especifics (com pot ser l'educaci6 o la sanitat); perd en tots els casos
pensem que sén aportacions valides i interessants per a la caracteritzacié de models d'avaluacié de serveis i
programes socials, En altres paraules, de vegades hem contextualitzat en el camp social aportacions de
caracter general o referents a altres camps d'aplicacié de I'avaluaci.
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servei o el programa avaluat, remarcant la utilitat social d'aquests resultats; ha de
ser una avaluaci6 democratica i participativa que incorpori els diversos
col-lectius implicats en el procés d'avaluacid; ha de tenir present les dimensions
etiques i ideologiques implicites en tota avaluacid; els avaluadors han de
preservar llur independéncia envers les agencies o les administracions que
formulen els encarrecs d'avaluacid; i han de ser avaluacions practiques (senzilles
i de facil implementacid), ttils (aplicabilitat dels resultats i de les conclusions) i
oportunes (en la seva temporalitzacié i en la seva acceptacié institucional).

Per la nostra part, ens hem definit a favor d'un model democratic 1 participatiu
d'avaluacié de serveis i programes socials, en que el didleg i la negociaci6 entre
els diversos col'lectius implicats (les institucions que han formulat I'encarrec, els
avaluadors, els professionals i els técnics dels serveis i programes avaluats, els
usuaris o beneficiaris, el conjunt de la ciutadania) tenen assignat un paper espe-
cific. Des d'aquesta perspectiva hem remarcat tres aspectes caracteristics
d'aquest model democratic i participatiu d'avaluacié de serveis i programes
socials: el dialeg i la negociaci6 entre els diversos col'lectius implicats; incor-
porar i representar els interessos plurals i no sempre coincidents de les diferents
parts afectades; i la difusié publica dels resultats 1 de les conclusions de les
avaluacions.

2.2. Aportacions personals

A continuacid intentarem identificar quines son les caracteristiques i els trets
definitoris que, segons el nostre parer i complementariament a totes les
aportacions comentades al llarg de l'anterior subapartat, han de presentar els
dissenys d'avaluacié de serveis i programes socials. Entre aquests trets iden-
tificatius i caracteristics dels dissenys d'avaluacié de serveis i programes socials
destaquem els segiients:

1.  Avaluacio d'execucio o de procés, no unicament de producte.

L'avaluacié .dels efectes o dels resultats aconseguits pels serveis i pro-
grames socials és important, perd en aquest camp de l'accié social és
també important tenir presents els aspectes qualitatius i processals, els
quals son tant o més importants que els mateixos resultats. Entenem que
no és possible, ni tampoc convenient, tenir dnicament presents els resul-
tats o l'impacte aconseguits mitjancant l'execucio i el desplegament dels
programes i dels serveis socials, ja que existeixen molts efectes o resul-
tats de tipus indirecte o secundari, al mateix temps que els processos
generats per aquests serveis i programes produeixen canvis. Hem de
tenir presents els aspectes processals en l'avaluacié de serveis i progra-
mes socials, ja que 'avaluaci6 dels efectes o dels resultats aconseguits, si
bé és una perspectiva necessaria i, tal vegada, ineludible, no és suficient
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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 1'avaluacié d'execucié o de procés.

Avaluacio externa, pero d'iniciativa interna i amb la participacid
dels diversos sectors implicats.

La iniciativa i la demanda de I'avaluacié és convenient que sigui interna
i que respongui a les necessitats dels diversos sectors implicats en el
programa o servei (institucid, professionals, usuaris, etc.), pero el seu dis-
seny 1 execuci6 és millor que sigui extern, per tal de garantir 'objectivi-
tat i la independencia. Aquesta avaluaci6 externa ha d'incorporar, pero,
els diversos sectors implicats al llarg de tot el seu procés de disseny,
execucid 1 conclusié. Es a dir, som partidaris d'una avaluacié externa,
que respongui a una necessitat i a una demanda internes de la propia
organitzacid, i que es dissenyi i executi a partir de models democratics i
participatius (amb la participacié activa dels diversos sectors implicats
en totes les fases del procés d'avaluacio).

Quantitat i qualitat sén dues dimensions complementaries que sempre
han d'anar associades en tota avaluacio.

Es convenient evitar visions reduccionistes i parcials de la realitat que
sols considerin una de les dimensions d'aquesta realitat. Entenem que
existeix complementarietat entre els atributs quantitatius 1 qualitatius
dels programes i dels serveis socials avaluats. Els processos valorats, as-
sociats als serveis i programes socials, sén sempre complexos i la seva
reducci6 a xifres o a qualitats simplifica i en desvirtua una part substan-
tiva. Per tant, qualsevol avaluacié ha d'integrar la valoracié d'aspectes
quantitatius i d'aspectes qualitatius.

Pluralitat metodologica: quantitativa, qualitativa i mixta.

La diversitat i la complexitat dels programes i dels serveis socials reque-
reix metodologies que tinguin en compte aquesta caracteristica. S6n ne-
cessaries metodologies quantitatives i qualitatives, aixi com metodolo-
gies integrades que combinin teécniques aportades per ambdues. Nosal-
tres, en aquesta tesi, defensem la pluralitat i la complementarietat meto-
dologica i, per tant, la utilitzacié de les metodologies quantitatives i qua-
litatives d'avaluacié aplicades al camp dels programes i dels serveis
socials.
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5. Contra els dissenys estandarditzats i estereotipats d'avaluacio, a
favor de dissenys especifics i contextualitzats.

La diversitat i les caracteristiques particulars dels programes 1 dels ser-
veis socials fan necessaria l'elaboracié de dissenys d'avaluacid especifics
i adaptats a aquesta diversitat i a aquestes caracteristiques. Estem en
contra de models d'avaluacié estandarditzats, ja que entenem que no
s6n valids i que la seva aplicaci6 en el camp social presenta moltes limi-
tacions. Ara bé, els dissenys d'avaluacid de serveis i programes socials
no tan sols han de ser especifics, sin6 que també han d'estar contextua-
litzats. Es a dir, han d’adaptar se a les caracteristiques i les particularitats
dels programes i dels serveis que es volen valorar.

En definitiva, el camp dels serveis socials té les seves propies caracteristi-
ques generiques, al mateix temps que cada area d'actuacié especifica
(familia i infancia, persones amb disminucions, gent gran, etc.), cada ni-
vell funcional (atencié 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 propies ca-
racteristiques especifiques i particulars. En conseqiiéncia, els dissenys
d'avaluacié dels programes i dels serveis socials no tnicament han de ser
especifics d'aquest camp (incorporant en el seu disseny les caracterfsti-
ques i particularitats dels serveis socials), sind que també han d'estar
contextualitzats en funcié de l'area d'actuacid, del nivell funcional i del
servei o establiment avaluat!2.

6. Pluralitat de dissenys d'avaluacio, a causa de la pluralitat de serveis
i programes socials.

En el punt anterior hem afirmat que existeix una notable diversitat de
programes, de serveis i d'establiments socials, no essent, per tant, possi-
ble ni recomanable aplicar dissenys d'avaluacié estandarditzats que no
englobin aquesta pluralitat. En conseqiiencia, els dissenys d'avaluacié
han d'adaptar-se als objectius i les caracteristiques particulars dels ser-
veis i dels establiments socials.

12 per exemple, reconeixent 'especificitat dels dissenys d'avaluacié dels serveis i programes socials, cal
tenir present que no és el mateix avaluar un servei o un establiment d'atenci6 primaria o d'atencid especia-
litzada, que no és el mateix avaluar un servei o un establiment especialitzat d'acolliment diiirn o d'acolli-
ment residencial, 1 que, fins i tot, no és el mateix avaluar un centre residencial per a gent gran o una llar
funcional per a infants.
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Avaluacio dels efectes secundaris i dels efectes no previstos inicial-
ment: avaluacio de l'eficacia i dels resultats, pero també de l'efectivi-
tat i de l'impacte.

Els serveis i programes socials tot sovint generen molts altres efectes
dels inicialment previstos. Es a dir, en el moment de planificar un pro-
grama o un servei social es preveu que la seva aplicacié generara uns
determinats efectes o resultats, perd la complexitat de la realitat social i
la complexitat i flexibilitat d'aquests mateixos serveis i programes acos-
tumen a generar altres efectes, de caracter secundari i no previstos ini-
cialment, complementaris als primers. Tota avaluacié d'un programa o
d'un servei social ha d'incloure la valoracié d'aquestes efectes o resultats
secundaris i no previstos inicialment.

En el camp social no sempre s'assoleixen els resultats inicialment previs-
tos, pero a vegades s'aconsegueixen uns altres resultats, no previstos en
el moment de planificar el programa, que també sén positius. En aquest
sentit hem de fer referéncia a les aportacions d'Scriven amb el model
d'avaluacié lliure d'objectius, tot i que nosaltres, en aquesta tesi, no de-
fensem una avaluaci¢ lliure d'objectius, siné una avaluacid flexible que
no Unicament valori l'eficacia 1 els resultats, sindé també l'efectivitat 1
l'impacte. La planificacié correcta d'un servei o programa social ha de
formular objectius adequats i adaptats a la realitat, tot i que sempre
existiran efectes no possibles de preveure inicialment. Per tant, la tasca
ha de ser doble: millorar la redaccié dels objectius en la planificaci6 i
incorporar en l'avaluacié tots els efectes del programa o servei, i no
Unicament els inicialment previstos.

Avaluacio dels efectes a llarg termini.

Tal com ja hem indicat en el punt anterior, els efectes dels programes i
dels serveis socials sovint sols sén visibles a mitja i a llarg termini. Per
tant, cal ser prudents amb les avaluacions puntuals dels efectes o resul-
tats aconseguits a curt termini, ja que a vegades existeixen efectes a
mitja i a llarg termini. Es a dir, la valoracié dels programes i dels serveis
socials no pot fer-se tenint en compte tnicament els resultats i els efec-
tes aconseguits a curt termini, ja que acostumen a haver-hi resultats i
efectes que tan sols sén visibles i detectables amb posterioritat. Existei-
Xen programes que no generen resultats immediats, pero si diferits. Per
tant, una avaluacié immediata i puntual ha de ser prudent, ja que siné
pot incrementar el risc de subvalorar 1'efectivitat del programa. Es neces-
sari, pero, advertir que no tots els programes ni tots els serveis socials
s6n generadors d'efectes positius a mitja o llarg termini. Hi ha serveis i
programes que poden no generar resultats o efectes positius (ni a curt, ni
amitj3, ni a larg termini).
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9. Evolucié de les avaluacions mitjangcant séries temporals llargues.

Poden existir avaluacions puntuals i concretes, perd sempre hem d'inter-
pretar-les dintre d'una evolucié en el temps que permeti introduir de
forma progressiva modificacions i correccions, que aquestes modifica-
cions siguin, al seu torn, avaluades de nou i novament corregides, etc.
Pensem que una de les limitacions més serioses dels programes i dels
serveis socials és la seva poca estabilitat i permanencia al llarg del temps,
tant pel que fa a les avaluacions, com pel que fa a la seva propia aplica-
ci6. Entenem que les avaluacions han de ser permanents i repetides al
llarg del temps, de manera que sigui possible introduir, valorar 1 modificar
progressives correccions en el disseny, el funcionament i 1'impacte
d'aquests serveis i programes. Per contra, aquestes avaluacions acostu-
men a ser puntuals i sense que les seves conclusions i recomanacions, tal
com apuntem en el capitol tretz&¢ de la tesi, tinguin cap aplicacid
practica. Aquest error és forca freqiient i gliestiona el sentit i la utilitat
de I'avaluaci6 aplicada als serveis i programes socials.

Segons la nostra opinid, 'avaluacié de programes i de serveis socials ha
de ser processal i progressiva, per la qual cosa aquests serveis i progra-
mes han de tenir una certa permanéncia temporal. La millor manera
d'optimitzar el funcionament i I'impacte dels programes i dels serveis so-
cials és que aquests disposin del temps d'aplicacié necessari per tal de
produir efectes, evitant la constant alteracid, supressidé i creacié de
serveis i programes, al mateix temps que cal avaluar el procés per tal
d'introduir les correccions oportunes. Entenem que sols després d'un
temps d'aplicacid, i de la introduccié de les oportunes i progressives
modificacions i correccions, €s possible valorar quin és l'impacte d'un
programa o d'un servei. Per tant, som contraris a la constant i permanent
supressi6 1 creacié de programes socials, perd partidaris de la seva esta-
bilitat critica 1 reconstructiva.

10. Avaluacio aproximativa, no absoluta ni definitiva.

Aquesta caracteristica esta associada directament a la del punt anterior.
Entenem que les avaluacions dels programes i dels serveis socials sem-
pre son indicatives i aproximatives, ja que els seus resultats i les seves
conclusions no poden ser interpretades en sentit definitiu i absolut!3.

13 En relaci6 amb aquest caracter aproximatiu de tota avaluacié aplicada al camp social, podem llegir les
paraules segiients del professor Ferran Casas (1993: 396): «La medici6n de realidades sociales complejas
mediante indicadores es siempre, por definici6n, aproximativa, dado que nunca incluyen (ni pueden incluir)
todos los factores que componen el fendmeno. El estudio de dindmicas sociales mediante indicadores per-
mite establecer correlaciones entre variables, pero dificilmente puede establecer, en rigor, relaciones causa-
les (...) Es por ello que hablamos de "evaluacién" de 1a realidad, que connota margenes de incertidumbre o
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Les conclusions de les avaluacions dels programes i dels serveis socials
sempre tenen, segons la nostra opinid, caracter indicatiu, essent neces-
sari contrastar aquestes conclusions amb altres fonts complementaries
d'informacid.

11. Avaluacio de disseny i d'avaluabilitat, d'execucié o de procés, de
producte i valoracié del cost de la no intervencid.

Una de les limitacions dels dissenys actuals d'avaluacié de serveis i pro-
grames socials és que aquests sovint inicament se centren en aquells
aspectes o en aquells efectes que estaven inicialment previstos i que sén
facilment identificables i observables. Per contra, aquests dissenys acos-
tumen a ignorar ells aspectes que o bé no estaven previstos, o bé sén di-
ficils d'identificar i/0 observar. Pensem que cal avaluar els resultats i els
efectes previstos i els resultats i els efectes directes, perd també els no
previstos i els indirectes. Aquesta afirmaci6 és especialment important si
pensem en la complexitat dels serveis i programes socials, els quals tot
sovint s6n generadors d'efectes indirectes i gairebé sempre generen pro-
cessos (i, per tant, efectes) que no havien estat inicialment previstos.
Pensem que aquesta reflexi6 ja ha estat prou desenvolupada al llarg de
la tesi, ja que en diferents moments hem fet referéncia a I'avaluacié dels
efectes no previstos.

Entenem que ['avaluacié de serveis i programes socials ha de ser global,
aixo és, ha de tenir en compte 1'avaluacié de necessitats, 1'avaluacié de
disseny 1i la valoraci6 de l'avaluabilitat, I'avaluacié d'execucié o de pro-
cés, 1 'avaluacié de producte (eficacia, efectivitat i eficiencia en relaci6
amb els resultats i a 1'impacte). D'altra banda, no tan sols és necessari
avaluar els resultats i els efectes aconseguits, siné que també cal valorar
quin és I'impacte de la no-intervencié. Es a dir, un determinat programa
pot aconseguir uns resultats inferiors als previstos, perd abans de
suprimir-lo caldra valorar quin és l'impacte de la supressid, ja que a vega-
des el cost dels efectes generats per la supressié pot superar el del seu
manteniment (amb les oportunes correccions que cerquin la seva
optimitzacio).

12. Disseny avaluatiu segons criteris i requisits cientifics, pero d'aplica-
cio flexible i dinamica.

En diversos moments d'aquesta tesi hem afirmat que els programes i els
serveis socials sén dinamics, flexibles, canviants. En conseqiiéncia, els
dissenys d'avaluaci6 han de considerar aquesta caracteristica i, tot i ser

de error superiores a los habituales en las ciencias experimentales, compensados mediante valoraciones que
no pueden considerarse cientificamente fundamentadas».
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dissenyats i aplicats amb rigor cientific i metodologic, han d'incloure la
possibilitat d'introduir aquestes modificacions al llarg del seu procés
d'execucid. Segons la nostra opinid, el rigor metodologic i la flexibilitat
en el disseny no sén dues caracteristiques excloents, siné que poden
complementar-se i s6n necessaries en el cas de l'avaluacié de serveis i
programes socials.

Per tant, reivindiquem que el disseny d'avaluacié incorpori criteris i re-
quisits cientifics, perd que aquest disseny no sigui estatic i tancat, siné
flexible i obert, permetent incorporar modificacions i canvis al llarg del
procés d'avaluacid.

13. Avaluacio aplicada.

La finalitat de I'avaluaci6 de programes i de serveis socials no és tant la
produccié de coneixements cientifics i académics, com la valoracié
d'aquests serveis 1 programes per tal de millorar-los. Entenem que l'ava-
luacié és un instrument que ha de permetre la millora de serveis i progra-
mes: 1'objectiu directe és optimitzar els serveis i els programes avaluats.

14. L'avaluacioé com a element de canvi, no de control.

Entenem que s'estableix una relacié dialectica i d'equilibri dinamic entre
aquestes dues dimensions (control i canvi) implicites en tot procés d'ava-
luacié: no és possible eliminar-ne o suprimir-ne cap de les dues, perd s{
incrementar-ne la intensitat d'una en funcié del disseny d'avaluacié i de
la respectiva aplicaci6. La finalitat de I'avaluacio €s, tal com ja hem indi-
cat en alguns dels punts anteriors, l'optimitzacié dels programes i dels
serveis avaluats14, Per tant, I'avaluacié no Unicament és un instrument
de control, siné que també és un instrument de canvi i de millora
d'aquests programes i d'aquests serveis. Per a nosaltres, tot i recongixer
la dimensié de control implicita en tota avaluacid, és especialment signi-
ficativa i caracteristica la dimensi6 de canvi i1 de millora o optimitzacié
que també és implicita a tota avaluaci6, entenent que hem d'avaluar per
a transformar i no per a conservar.

15. Visio democratica, social i participativa de l'avaluacio.
L'avaluacid de serveis i programes socials ha de ser democratica, ja que

no ha d'estar al servei dels patrocinadors, sind dels usuaris, essent un
element de control democratic dels serveis i programes socials. L'ava-

14 Hem d'advertir que els continguts d'aquest punt seran desenvolupats amb més rigor en el quart apartat
d'aquest mateix capitol, en el qual plantejarem l'avaluacio de serveis i programes socials com un element
de control o de transformaci6 de 'accié social.
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luacié de serveis i programes socials ha de tenir un marcat accent social,
ja que ha de perseguir potenciar el bé com1 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 de tenir en compte la participa-
ci6 de tots els sectors implicats (avaluadors, patrocinadors, professionals
i usuaris implicats, poblaci6é en general) en totes les fases del procés
d'avaluacié (definicié del topic i dels objectius, disseny inicial, execucié i
analisi, 1 discussié de resultats i conclusions).

No cal dir que aquestes tres caracteristiques (democratica, social, partici-
pativa) de l'avaluacié de serveis i programes socials tenen una relacié di-
recta amb la reflexi6 introduida en el punt anterior sobre I'avaluacié com
a element de control o canvi social. Nosaltres pensem que a mesura que
incrementem el caracter democratic, social i participatiu d'una avaluacid,
aconseguim afeblir la dimensié de control implicita en tot procés d'ava-
luacid, al mateix temps que n'intensificarem la dimensi6é de canvi. Es a
dir, tota avaluacié comporta elements de control i elements de transfor-
macid, essent possible intensificar o afeblir uns o altres elements en
funcié del model d'avaluacié desenvolupat. Per a nosaltres potenciar un
model democratic, social i participatiu d'avaluacié de serveis i programes
socials afebleix els elements de control, alhora que intensifica els
elements de canvi i transformacio de 1'avaluacié.

2.3. L'avaluacié lliure d'objectius

L'avaluaci6 lliure d'objectius consisteix a avaluar un programa sense tenir en
compte els objectius previament definits. Es a dir, es vol avaluar els resultats
reals (independentment de quins eren els resultats inicialment previstos). Aquest
model d'avaluaci6é desenvolupat per Michael Scriven presenta una part forca
interessant, ja que subordina la teoria (els resultats previstos) a la realitat (els re-
sultats aconseguits) i prioritza l'avaluacié dels resultats reals, sense condiciona-
ments previs. Es a dir, entén que l'avaluacié no sols ha de valorar I'eficacia, sin6
també I'efectivitat del servei o programa social avaluat. Per contra, entenem que
presenta un punt critic, ja que 1'avaluacié no pot ignorar quin és el nivell d'acon-
seguiment dels resultats previstos inicialment. Aquest model pot associar-se amb
la reflexié que hem introduit en un dels punts del subapartat anterior sobre la
necessitat d'avaluar 1'efectivitat (els resultats o efectes secundaris) i d'incorporar
aquests resultats o efectes a la redacci6 del programa.
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Un autor que fa referéncia al model d'avaluacié sense objectius, o avaluacid
lliure d'objectius d'Scriven, és Angel Pérez Gémez (1989)15, Segons aquest au-
tor, I'avaluacié no pot centrar-se exclusivament a mesurar i valorar el nivell
d'aconseguiment dels objectius préviament determinats, ja que al llarg del procés
d'implantacié i execucié del programa o servei poden generar-se molts altres
resultats i/o efectes significatius, encara que no previstos inicialment.

D'altra banda, un avantatge del model de l'avaluacié lliure d'objectius és no
condicionar el disseny de l'avaluacié als objectius previstos inicialment en el
programa, sind ampliar aquest disseny a qualsevol resultat o efecte aconseguit
pel programa. Segons Pérez Gémez (1989: 438), el model de l'avaluacié lliure
d'objectius d'Scriven parteix de les necessitats de la poblacid i no dels objectius
del programa:

«El evaluador debe investigar todos los los resultados intencionados o
imprevistos, porque no evalda sélo intenciones sino fundamentalmente
consecuciones (...) La evaluacién libre de objetivos descansa sobre el
analisis de las necesidades del consumidor més que sobre los objetivos e
intenciones del productor».

Aquest model reconeix l'existéncia d'efectes no previstos, alguns dels quals po-
den ser positius i tenir incidéncia en les necessitats. En altres paraules, la valora-
cid dels resultats i de l'impacte d'un servei o d'un programa no estara en funci6
de la seva adequacid als objectius inicialment previstos (el nivell d'aconsegui-
ment d'aquests objectius), siné en funcié de la seva incidéncia real en la resolu-
ci6 de les necessitats. Logicament aquesta posicié parteix de considerar que els
objectius estan incorrectament definits (sense relacié amb les necessitats, incon-
crets, generics) en el disseny inicial del programa o servei avaluat. Pero tot i que
els objectius estiguessin ben formulats, hem de tenir present que sempre poden
apareixer efectes no previstos (i, per tant, sense relacié amb els objectius inicials),
perd amb incideéncia real i positiva en les necessitats. Sobre aixo hi ha una inte-
ressant figura apuntada per Justo Arnal, Delio del Rincén i Antonio Latorre
(1994) en que s'intenta exemplificar el model d'avaluacié lliure d'objectius
d'Scriven:

15 1 'avaluaci6 Hiure d'objectius d'Scriven és també desenvolupada pels professors Justo Arnal, Delio del
Rincén i Antonio Latorre (1994), quan parlen d’aquest model com d'una modalitat de les metodologies
qualitatives d'investigacié avaluativa. Aquests autors afirmen que, segons Scriven, l'avaluacié d'un pro-
grama ha de relacionar els objectius, els resultats i les necessitats.
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EFECTES NECESSITATS VALORACIO

> A ia.B
Es cobreixen totes
No les necessitats?
previstos
B B 2a.C
So6n desitjables els
Aconseguits efectes aconseguits
perd no previstos?
—p> Cc 3a.A
Els efectes no
previstos, resolen
S D 4a.D alguna necessitat?
Previstos i
E 5a.E
No Implicacions per
aconseguits al programa o servei?
F 6a.F

Quins canvis?  «@——-—

Figura 10: Esquema del model d'avaluacic lliure d'objectius.

Aquesta figura relaciona les necessitats reals, els efectes aconseguits
(independentment de si aquests efectes estaven o no estaven previstos en els
objectius inicials) i la valoracié del programa o servei. Aixi, segons aquesta fi-
gura, no tots els efectes previstos s’han aconseguit (cas dels efectes E i F), men-
tre que si s'han aconseguit efectes no inicialment previstos (com és el cas dels
efectes A i B). D'altra banda, cal relacionar aquests efectes amb la valoraci6 de
les necessitats: per exemple, l'efecte B, malgrat no estar inicialment previst, res-
pon a una necessitat valorada com a molt prioritaria.

Entenem que aquest model d'avaluacié és forga interessant pel que fa als serveis
i programes socials, ja que significa que l'avaluacié no sols haura de tenir en
compte el nivell d'aconseguiment dels objectius inicialment definits (I'eficacia del
servei o programa avaluat), siné que també haura de valorar quin és el seu im-
pacte en relacié amb la millora de la qualitat de vida i el benestar dels seus desti-
nataris (l'efectivitat del servei o programa avaluat). Un programa determinat pot
assolir els objectius previstos sense que aixd tingui cap transcend@ncia quant a
la millora de la qualitat de vida i el benestar de la poblacié destinataria. Per con-
tra, un altre programa pot no aconseguir els objectius previstos, perd pot tenir
una incideéncia positiva en les condicions de vida de la poblacié destinataria.
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Entenem que la clau de la giiestié sempre és la definicié d'objectius: si els objec-
tius han estat correctament definits (en funcié de les necessitats de la poblacid)
o incorrectament definits (en funcié de dinamiques i logiques internes al pro-
grama o a la institucié responsable). Per la nostra part, defensem que si els ob-
jectius del programa o servei han estat definits en funci6 de les necessitats de la
poblacié (i no en funcié de logiques internes), aquest model queda incorporat
en els que tenen en compte els objectius préviament definits. Per tant, I'aportacié
d'Scriven és especialment significativa quan la definicié dels objectius dels
serveis i programes socials obeeix a logiques internes d'aquests, situacié més
freqiient del que seria esperable i desitjable. En aquestes situacions els objectius
no responen als interessos 1 les necessitats de la poblacid, siné a interessos o a
dinamiques propies i internes al programa o servei avaluat.

Si la definici6 d'objectius té present que la principal finalitat de tot programa i de
tot servei social és millorar el benestar i la qualitat de vida de la poblaci6 desti-
nataria de les accions, llavors considerem que el model d'avaluacié sense objec-
tius ha estat incorporat en el disseny del programa i si que sera possible avaluar
els objectius, tot i que sempre caldra incloure possibles resultats i efectes secun-
daris inicialment no previstos. En definitiva, encara que els objectius estiguin
correctament definits, sempre hi haura resultats o efectes no previstos que també
caldra avaluar.

Pensem que tot sovint els programes socials no assoleixen els objectius inicial-
ment previstos, perd, per contra, n'aconsegueixen d'altres no previstos (el cas,
per exemple, de I'avaluaci6 del Projecte DAI). I aquest model d'avaluaci6, en cas
de no ser obert i flexible, pot no tenir la capacitat per detectar aquest fet. En
aquests casos més que valorar negativament el programa (per no aconseguir els
objectius previstos), cal revisar i modificar aquests objectius (en cas que els ob-
jectius realment aconseguits es valorin positivament 1 justifiquin la continuitat
del programa). Com escriu el professor Francisco Alvira (1991: 34): «En el caso
de la evaluacidn libre de objetivos se rompe con el condicionamiento que impo-
nen a la evaluacion los objetivos formales/legales de un programa y se utilizan
todos los posibles efectos/consecuencias del programa y no sélo los queridos o
buscados».

En definitiva, es tracta d'aplicar el principi de realitat als serveis i programes so-
cials, ja que els objectius inicials d'aquests serveis i programes acostumen a ser
molt ambiciosos i potents, perd dificilment aconseguibles, de tal manera que
lI'aplicaci6 del programa no assoleix aquests objectius, pero si d'altres més rea-
listes i concrets (essent necessari definir de forma més realista i possibilista els
objectius). La bondat d'un programa no esta en funcié de la potencia dels seus
objectius, sind en funcid dels resultats i dels efectes que realment aconsegueix.

- pagina 282 -



3. EL PROBLEMA DE LA DEMANDA DE L'AVALUACIO EN
ELS SERVEIS | PROGRAMES SOCIALS

Un altre tema forga interessant associat a l'avaluacié de serveis i programes so-
cials és d'on ve la demanda d'aquesta avaluacié. Segons Michael Key, Peter
Hudson i John Armstrong (1976), aquesta demanda pot provenir basicament
dels cinc col'lectius segiients: a) L'estaff tecnic del servei o programa avaluat; b)
Els administradors i gerents del servei o programa avaluat; c) Els patrocinadors
de l'avaluaci6; d) Els responsables politics, i e) La comunitat académica. Per la
seva part, Allan J. Kimmel (1990), autor de 1'obra Ethics and Values in Applied
Social Research, afirma que els avaluadors de serveis i programes socials ne-
cessariament han de plantejar-se aspectes etics, ja que defineixen i apliquen ju-
dicis de valor sobre el que és bo i el que €s 1til en relacié amb els programes i les
politiques socials. Segons aquest autor, el treball dels avaluadors esta condicio-
nat pels beneficiaris 1 els patrocinadors dels serveis i programes socials, existint
aspectes etics directament associats a la possible redistribucié de la despesa o de
les inversions. En altres paraules, 1'activitat dels equips avaluadors no és inde-
pendent de dos aspectes associats amb els serveis 1 programes socials: qui fa
I'encarrec d'avaluacié (qui el patrocina economicament) i quins sén els poten-
cials beneficiaris dels resultats o de les conclusions obtingudes. Kimmel (1990:
39-40) planteja una reflexi6 interessant sobre els encarrecs institucionals i llurs
interessos particulars, interessos que no necessariament han de ser coincidents
amb els dels altres col-lectius implicats en l'avaluacid, aspecte que pot posar en
dubte la independeéncia de I'equip investigador:

«Per exemple, un investigador contractat i pagat per una organitzacio es
pressuposa, per part d'aquesta, que treballara en funcié del millor interes
de I'organitzacié patrocinadora. Per tant, I'investigador ha de fer front a
uns inevitables condicionants i es troba en una posicié vulnerable en re-
laci6 amb l'equilibri que ha de mantenir entre la lleialtat cap al patrocina-
dor i la seva objectivitat cientifica (...) Pot haver-hi pressié per tal que es
matisin els resultats negatius (i es remarquin i destaquin els positius) (...)
Pot també haver-hi pressions per a compromisos externs a la mateixa
avaluacio, o es pot dificultar o impedir I'accés a informacié sensible i
confidencial que dificulti seriosament el procés d'investigacié».

Per tant, és important que els avaluadors siguin conscients dels interessos repre-
sentats pels diversos col-lectius implicats en un procés d'avaluacid, interessos
que sén plurals i que no sempre han de coincidir amb els del patrocinador de
l'avaluacié. Cal cercar un punt de dificil equilibri entre la independéncia cien-
tifica de 1'equip avaluador, els interessos particulars de la institucié que patrocina
l'avaluacié i el model democratic d'avaluacié que vol incorporar els interessos
plurals de l'avaluacid.
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Resumint tot l'anterior, entenem que pel que fa a la demanda de l'avaluacié en
els serveis i programes socials és possible identificar quatre agents o actors im-
plicats en qualsevol procés d'avaluacid: a) Els responsables de l'accié avaluativa
(I'equip avaluador); b) Els responsables de l'entitat o institucié que fa l'encarrec
de l'avaluacié (els patrocinadors); c) Els subjectes que responen a l'avaluacié
(els avaluats), i d) Els destinataris, beneficiaris o usuaris del programa o servei
avaluat.

En el set¢ capitol d'aquest treball, hem afirmat que les relacions de poder que
s'estableixen entre les diverses parts implicades en un procés d'avaluacié sén de
caracter asimetric. Per tant, analitzar l'origen de la demanda institucional d'ava-
luacié i contextualitzar-la dintre de les relacions asimetriques de poder i dintre
dels interessos plurals (més encara, oposats) dels diversos grups implicats és una
tasca necessaria si es vol desenvolupar un model democratic d'avaluacié de ser-
veis i programes socials que incorpori els punts de vista, els interessos i la parti-
cipaci6 de tots els col-lectius implicats i/o afectats en aquestes avaluacions. Sens
dubte és la instituci6é patrocinadora de l'avaluacié qui té un pes especific més
destacat en la definicié de l'encarrec institucional, perd l'equip avaluador ha de
contextualitzar i reconvertir (en la mesura que pugui) aquest encarrec per tal
d'incorporar altres punts de vista i altres interessos que poden ser igualment
legitims o significatius.

Es possible distingir dues grans categories en relacié amb els responsables de
l'entitat o institucidé que fa l'encarrec d'avaluacié (els patrocinadors): els politics 1
els teécnics (directors, administradors o executors). Hem de tenir present que ca-
dascun d'aquests dos col-lectius presenta uns interessos corporatius particulars,
els quals no sempre sén coincidents o complementaris, essent possible I'existén-
cia d'interessos contraposats i, per tant, I'aparicié dels corresponents conflictes
d'interessos. Respecte als interessos particulars dels diversos possibles patroci-
nadors, M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg (1992: 63-64) escriuen:

«... la actuacién de los politicos responde a las demandas y no a las ne-
cesidades, y obedecen mas a las presiones de aquellos grupos que se
organizan para defender sus intereses. Los burdcratas, por su parte,
persiguen objetivos de supervivencia, estabilidad, poder y crecimiento, y
los administradores el incremento de los recursos para su organizacion o
departamento, ya que mayores recursos se traducen en mayor poder».

Per la nostra part sols afegiriem que, en el cas dels tecnics executors, aquests
interessos poden relacionar-se amb l'estabilitat i la garantia dels llocs de treball.

Els subjectes que responen a l'avaluacié (els avaluats) tenen interessos particu-
lars, fet que pot condicionar el grau de participacid i de col*laboracid, aixi com el
tipus de dades o d'informacié recollida. Els avaluadors han de tenir en compte
tant els interessos corporatius particulars dels demandants o patrocinadors de
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I'avaluacid, com els interessos dels subjectes directament implicats en el procés,
intentant preveure i controlar els potencials conflictes derivats d'interessos con-
traris i el possible esbiaix generat per aquests interessos. Ara bé, en altres
moments d'aquesta tesi hem manifestat que, segons la nostra opinid, 1'ética de
I'avaluador ha de ser el servei public i I'interés col-lectiu (el benestar del conjunt
de la poblaci6), i no els interessos corporatius d'un determinat col-lectiu. Per tant,
entenem que les obligacions étiques de l'avaluador han d'anar dirigides envers
aquests interessos col-lectius, intentant identificar i controlar els interessos cor-
poratius, dels patrocinadors i dels professionals directament implicats, que poden
afectar la independéncia (i no la neutralitat) i I'objectivitat de I'avaluacid.

Finalment, en relacié amb els destinataris, beneficiaris o usuaris del programa o
servei avaluat, cal dir que aquest col-lectiu també ha de participar en totes i ca-
dascuna de les fases del procés d'avaluacié. Un model democratic i participatiu
d'avaluacid, fonamentat en la negociacio, no pot limitar-se als tres primers sec-
tors implicats (avaluadors, patrocinadors i avaluats), sin6 que també ha d'incor-
porar la poblacié destinataria o beneficiaria del servei o programa avaluat. I
aquesta participacid ha de ser efectiva en totes les fases del procés d'avaluacié, i
no inicament en el moment de recollida de la informacié. En altres paraules, els
usuaris, destinataris o beneficiaris del programa o servei avaluat han de partici-
par en la definicid i el disseny de l'avaluacid, en el procés de recollida de la
informacié i en 'elaboraci6 i la discussié de les conclusions.

Entenem que els interessos particulars i corporatius entre els diversos col:lectius
implicats en una avaluacié poden generar conflictes, al mateix temps que 'ori-
gen de la demanda de l'avaluacié i qui patrocina aquesta avaluaci6 és un factor
que condiciona el procés. Cal cercar un equilibri dinamic entre els condicionants
de la demanda (patrocinadors) i el deure &tic i la responsabilitat social i demo-
cratica de I'equip avaluador. Probablement, els patrocinadors condicionin tots
els moments del procés d'avaluacid, essent especialment evident pel que fa als
moments inicial i final: el disseny d'avaluacié (especialment els objectius) i les
conclusions elaborades i publicades; mentre que les persones avaluades basica-
ment condicionaran el procés de recollida de la informacié.

4. AVALUACIO DE SERVEIS | PROGRAMES SOCIALS: UN
ELEMENT DE CONTROL O DE TRANSFORMACIO DE
L'ACCIO SOCIAL?

Tal com hem afirmat en un dels punts del segon apartat d'aquest mateix capitol,
l'avaluacid de serveis i programes socials €s un element de control, perd també és
un element de millora i d'optimitzacié d'aquests serveis i programes. Una part del
control, la valoraci6 dels resultats obtinguts i la seva adequacid a les previsions
inicials (és a dir, I'aplicacié de criteris valoratius com l'eficacia, 1'efectivitat o 1'efi-
ciéncia, per exemple) tenen caracter positiu 1 licit, especialment respecte a aquells
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programes i serveis finangats amb fons publics. En aquest sentit és important re-
cordar que una de les finalitats de tota avaluacid, tal com hem vist en la primera
part de la tesi, és garantir la bona utilitzacié dels pressupostos publics, aixi com
facilitar el control d'aquesta despesa per part del conjunt de la ciutadania.

L'avaluacid de serveis i programes socials és un element positiu i progressista de
transparéncia i de control de la gesti6 i l'actuacié de les administracions publi-
ques i de les entitats privades que operen en aquest camp del benestar social,
especialment si hi ha finangament piblic. Per tant, defensem una concepcié po-
sitiva i constructiva del control que representa l'avaluacié aplicada als serveis i
programes socials. Ara bé, existeixen també utilitzacions incorrectes dels resul-
tats i de les conclusions de les avaluacions. En aquest cas el control que permet
exercir 'avaluacid té caracter negatiu i representa un esbiaix en relacié amb els
seus pressuposits cientifics i teécnics. Quant a la utilitzacié incorrecta de les ava-
Iuacions de serveis i programes socials i, per tant, com a instrument de control no
licit, podem recordar els errors &tics més freqiients apuntats per Ernest R. House
(1993), que han estat desenvolupats en el segon apartat del seté capitol, aixi com
els estils d'utilitzaci6 dels resultats aportats per Evert Vedung (1995), que seran
desenvolupats en el primer apartat del tretze capitol.

En definitiva, per a nosaltres el control és positiu quan significa valorar l'eficacia,
l'efectivitat i I'eficiencia d'un programa o servei social, sempre amb 1'objectiu
d'optimitzar els seus resultats i el seu impacte en relacié amb la seva finalitat: mi-
llorar el benestar i la qualitat de vida dels afectats i de la societat en general. Es a
dir, 'avaluaci6 és sempre un instrument de control en la mesura que permet apli-
car 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 ser-
veis o programes socials pel que fa a la seva legitima finalitat (incrementar el
benestar dels ciutadans), perd pot ser negatiu quan la seva utilitzacié és parcial
o0 sectaria, oblidant la finalitat abans apuntada, i servint a finalitats contraposa-
des que sols sén 1itils o beneficioses per a una part dels implicats (siguin aquests
politics, administradors, técnics o usuaris).

Consegiientment, i en la mesura que 'avaluacié és un instrument d'optimitzacié
dels processos d'intervencié social, és també un instrument de transformacio,
perd sempre des d'una perspectiva indirecta. Amb aix6 volem dir que I'avaluacié
no és propiament un instrument de transformacié social (com ho pot ser un de-
terminat programa d'acci6), per0d €s un instrument que permet millorar 1 optimit-
zar aquests instruments i té, per tant, encara que d'una manera indirecta, inciden-
cia en la realitat. L'avaluacié no incideix directament en els processos de
transformaci6 de la realitat, perd incideix en els instruments de transformacié
d'aquesta realitat.
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Per la nostra part volem exposar que la participacié dels usuaris i dels professio-
nals és un element democratic que facilita i possibilita que 'avaluacié pugui ser
un instrument de transformacié de la realitat social, mentre que incideix en la
transformacié d'actituds i de conductes particulars dels agents que hi interve-
nenl6, En relacié amb la participacid dels usuaris i la contradicci6 existent entre
els metodes de treball tecnocratics i participatius, Josep M. Rueda (1993) fa una
classificacié dels usuaris dels serveis i programes socials en cinc grups: a)
Clients: els que expressen una necessitat o demanda; b) Parroquians: aquells
que s6én usuaris de determinats béns o serveis; c¢) Col-laboradors: aquells que
participen activament en la preparacié i la gestié d'activitats; d) Representants:
aquells que exerceixen un cert control del treball; i e) Militants: els que gestio-
nen activitats d'una manera independent i autonoma.

En funcié d'aquesta tipologia dels usuaris dels serveis i programes socials,
Rueda defineix quin ha de ser l'objectiu de la participacié. Rueda planteja
aquest tema referint-se als serveis i programes socials, pero entenem que aques-
tes reflexions sén també aplicables a 1'avaluacié. Es a dir, els objectius de la par-
ticipacid dels usuaris dels serveis i programes socials, en funci6 de la tipologia
abans esmentada, sén els segiients (Rueda, 1993: 79-80):

«3. Desde la perspectiva del usuario-cliente, la perspectiva (sic) [s'ha d'en-
tendre participacid] es sindnimo de salud, de capacidad de responder, de
garantizar el autobienestar y de llevar sus propias riendas en el proceso
de aumentar su calidad de vida (...) 4. Desde la perspectiva del usuario-
parroquia, la participacién es fundamentalmente de promocién, desarrollo
de sus capacidades, de ampliacién de los efectos que ellos pueden desa-
rrollar (....) 5. Desde la perspectiva del colaborador, la participacion es
capacitacién, pero fundamentalmente es reorganizacién y devolucién de
las capacidades de los miembros de la comunidad a la comunidad misma
(...) 6. Desde la perspectiva del usuario-representante, la participacion es
establecer las dialécticas que nos llevan a ser un servicio mejor, mds nece-
sario y més acorde para la poblacion y sus deseos, necesidades o proble-
mas a partir de lo que ellos necesitan y no simplemente de lo que nosotros
ofrecemos (...) 7. Desde la perspectiva del no usuario-militante, la partici-
pacién es articularnos en la comunidad como un referente y un colabora-
dor de sus propios procesos y no ser una cosa externa y extrafia».

Aquest mateix autor fa una reflexi6 sobre la participacié dels usuaris en els pro-
cessos de definicid, gestié i avaluacié dels programes i dels serveis socials que
ens sembla forca interessant. Ens ve a dir que la participaci6 és un exercici salu-
dable de desequilibri que ens exigeix replantejar-nos alld que pensavem que ja

16 Aquest aspecte, la transformacié dels subjectes en interventors actius en els processos d'avaluacié i
coparticeps en els processos de presa de decisions, ja ha estat apuntat en un dels punts del primer apartat
del sis¢ capitol, quan hem parlat de la democratitzaci6 dels processos d'avaluacié com un dels interrogants
o dels debats actualment oberts en el camp de I'avaluacid.
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haviem aconseguit. Destaquem aquesta reflexio, ja que entenem que permet
valorar les profundes conviccions democratiques que inspiraven el pensament i
I'actuacié d'aquest malaurat autor.

Un altre autor que també desenvolupa les idees de democracia i de participaci
en els processos d'avaluaci6 aplicats als serveis i programes socials és Mario
Espinoza (1983), qui fa referéncia al concepte d'avaluacio participativa: aque-
1la en la qual participa la poblacié afectada per I'execuci6 del programa. Es a dir,
I'avaluacié participativa és aquella avaluacié que incorpora els usuaris en el seu
procés. Introduir la participacié dels usuaris (i no tinicament tenir present la seva
opinid) és possiblement la millor garantia de democratitzacié dels processos de
planificacié i d'avaluacié aplicats als serveis i programes socials, al mateix temps
que retorna el protagonisme i la capacitat de decisi6 i d'accié als veritables sub-
jectes de qualsevol procés social: els ciutadans!’. Diem aix0 essent plenament
conscients de les dificultats que representa la participacié plena dels usuaris en
tots els moments del procés de planificacié i1 d'avaluacié d'un programa i assu-
mint que aquesta participacid pot dificultar i alentir el nostre treball técnic i
professional. Per0d aquest €s un risc que caldra assumir si realment volem que
'avaluacid sigui un instrument de transformaci6 i no tinicament de control. Des
de la nostra perspectiva, la participacié no solament és escoltar 1'opinié dels
usuaris quan definim les necessitats, siné incorporar-los activament a totes les
fases del procés de planificacid i d'avaluaci6.

Actualment molts autors defensen la incorporacié de les "parts interessades”
(directius, administradors, professionals, usuaris i ciutadans en general) en el
procés d'avaluacié dels serveis i programes socials: I'avaluacié no ha de tenir lloc
al marge dels interessats, siné amb la participacié activa. En aquest sentit podem
llegir (Alvira, 1991: 8):

«Su participacién [de les parts interessades] permite elegir adecuada-
mente las preguntas que debe responder la evaluacién, seleccionar los
indicadores 6ptimos asi como los métodos de recogida de informacion,
etc. El concepto de adecuacién u optimizacién debe entenderse aqui
como adecuado a la vez cientificamente y para las partes interesadas; es,
por tanto, una adecuacién objetiva e intersubjetiva (...) Pero ademads esta
participacién es sin duda vital para lograr que los resultados de la eva-
luacién sean ttiles y utilizados, condicién casi universalmente reconocida
como necesaria hoy en dfa en una evaluacion». f

17 Referent al model democratic i participatiu d'avaluaci6 de serveis i programes socials, cal recordar que
aquest ha estat caracteritzat en un dels punts del segon apartat d'aquest mateix capitol, en qué parlavem de
Ia caracteritzaci6 dels models d'avaluacié de serveis i programes socials.
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No podem acabar aquest apartat dedicat a 1'analisi de 1'avaluacié de serveis i
programes socials com a element de control o de transformacié de 1'accié social
sense fer referéncia a la utilitzacié social dels resultats de les avaluacions.
Segons Allan J. Kimmel (1990), els resultats de les investigacions cientifiques po-
den ser utilitzats per a accelerar o per a dificultar els processos de canvi i de
transformacié social. Els resultats de la investigacid social sovint sén itils per a
aquells que volen justificar el canvi o bé volen retardar-lo. En conseqii¢ncia, els
elements de control més poderosos de la societat, com pot ser I'administracié
publica patrocinadora de molts projectes d'investigacid, reconeixen la potencial
utilitat de la recerca en relacié amb les estructures socials i el canvi, per tant, els
grups dominants de la societat (i les institucions i administracions que controlen)
poden intentar promoure investigacions cientifiques de caracter conservador,
amb un accentuat valor de control 1 un feble valor de canvi.

Aquesta darrera observaci$ és interessant, car ens parla dels encarrecs de les
administracions, 1'objectiu de les quals tot sovint és justificar alld que ja s'esta
fent o bé justificar una reforma previament planificada (independentment dels
resultats aconseguits per l'avaluacié). Per altra banda, 1'objectiu de qualsevol in-
vestigacid social ha de ser el benestar de la poblacid, encara que aix0 pugui
significar un conflicte amb qui fa I'encarrec institucional (dilema &tic entre els in-
teressos particulars de la institucid, dels treballadors, dels grups de pressié, etc., i
l'interés general del conjunt de la societat). Els avaluadors han d'anar alerta amb
els encarrecs de les institucions de control social, ja que en aquests casos les
investigacions que promouen s'orienten sempre cap al control i no cap al canvi.
Ara bé, cal no oblidar que aquesta és una opcié etica que ha de prendre tot
investigador (I'opcié entre control o canvi social).

En definitiva, nosaltres entenem que qualsevol avaluacié de serveis i programes
socials presenta elements de control i elements de canvi social, existint una rela-
ci6 dialectica simeétrica entre aquestes dues dimensions implicites en tota ava-
luacié. El model d'avaluacid defensat i implementat per l'avaluador potenciara
una o altra d'aquestes dues dimensions, ja que el disseny d'avaluacié desenvo-
lupat enfortira o afeblira els elements de control social o bé enfortira o afeblira
els elements de canvi i transformacio social dels resultats i de les conclusions de
l'avaluacié. Per tant, pensem que l'avaluacié de serveis i programes socials pot
ser un element de control o de transformacié de 1'accié social, tot depenent de
quin sigui el model d'avaluaci6 1mplementat en funcié de la posici6 ideologica i
dtica de I'equip avaluador. Es per aix0 que nosalires abans ens hem manifestat
partidaris d'un model democratic i participatiu d'avaluacié de serveis i programes
socials, ja que entenem que les caracteristiques d'aquest model permeten enfortir
els elements de canvi social representats per 1'avaluacid, al mateix temps que
permeten afeblir (i no eliminar) els elements de control social sempre presents en
tot procés d'avaluacid.
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CAPITOL 11:

FASES D'UN PROC’ES D'AVALUACIO. LA SEVA
APLICACIO AL CAMP SOCIAL

1. L'AVALUACIO COM A ETAPA EN EL PROCES DE
PLANIFICACIO D'UN PROGRAMA

En altres moments d'aquest treball d'investigacié hem afirmat que 1'avaluacié no
s'ha d'entendre com la darrera etapa del procés d'execucié d'un determinat ser-
vei o programa, sind que ha de formar part del disseny inicial d'aquest servei o
programa, essent una activitat que ha de tenir lloc al llarg de tot el seu procés de
desenvolupament. Hem destacat que, per a nosaltres, I'avaluacié de serveis i
programes socials és un procés continuat i planificat que té lloc al llarg de totes
les etapes de desenvolupament d'un servei o programa i no Gnicament en la seva
etapa final. Per tant, ens allunyem de posicions que entenen ['avaluaci6é com la
darrera etapa d'un procés i defensem que 1'avaluacié ha de tenir lloc al llarg de
tot el procés, si bé amb unes caracteristiques i una intensitat diferents.

Segons la professora Rocio Ferndndez-Ballesteros (1995¢), 1'avaluacié ha de ser
interpretada com una etapa dintre del proces de planificacié de qualsevol pro-
grama o intervencié. Es a dir, en el procés de planificacié d'un programa se n'ha
de considerar 1'avaluacié. Per tant, I'avaluacié d'un programa no s'activa quan
aquest ja ha estat executat, sind que s'activa des del primer moment, des de la
seva planificacié i disseny inicials. En un sentit similar es pronuncia el professor
Marti X. March (1997) quan, referint-se a I'avaluacié aplicada al camp de 1'edu-
caci6 social, afirma que aquesta ha de ser un procés permanent que s'incorpora a
la planificacié de qualsevol programa o servei socioeducatiu: I'avaluacié ha de
ser un procés permanent que formi part dels dissenys inicials dels programes o
serveis avaluats.

Josep M. Rueda (1993) és un altre autor que també defensa aquesta mateixa
idea, entenent que l'avaluaci6 ha de formar part del disseny inicial dels serveis i
programes socials. Es a dir, 1'avaluacié no és un fet 1ndependent que té lloc a
'acabament de 1'execucié d'un programa, siné que és una fase més d'aquest pro-
cés i, per tant, cal dissenyar-la des del primer moment. Per la seva part, Francisco
Alvira (1991) desenvolupa dos esquemes dels processos de programacié i d'ava-



luacié. El primer esquema és el que anomena tradicional, segons el qual
l'avaluacié és el darrer esglad del procés de programacid. El segon esquema, més
actual i vigent avui dia, entén 1'avaluacié com un procés continuat que té lloc al
llarg de tota la programacid. En altres paraules, Alvira afirma que tradicionalment
I'avaluacié s'entenia com la darrera etapa d'un procés de programacié (després
de l'execucié del programa), mentre que actualment entén que l'avaluacié es
realitza tot al llarg de la programacio:

Identificaci6 del problema o necessitat |-

L]

Programacié d'objectius. 1
Disseny del programa o intervencié

L]

Execucié def programa h-w
Avaluacié e}

Figura 11a: Esquema d'una avaluacio tradicional.

Execucio de la intervencié Avaluacié

ldentificacié de necessitats
i/o problemes

T

Prc_)gramacp', disseny de T‘— Avaluacié de l'avaluabilitat
la intervencid

L

Planificacid - Intervencié < — Avaluacié d'implementacié
Avaluacié de cobertura

Avaluacio de procés
Avaluaci6 de resuitats
Etc.

la—  Avaluacio de necessitats

Figura 11b: Esquema d'una avaluacié actual.
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En les dues figures anteriors aquest autor representa els dos esquemes d'ava-
luacié abans assenyalats: 1a primera figura es refereix a la concepcié tradicional,
que entenia l'avaluacié com una etapa especifica (la darrera etapa) del procés,
mentre que la segona figura representa la concepcid actual, que entén 'avalua-
cié com un element transversal, que s'incorpora a totes les etapes del procés.

D'acord amb tot 1'anterior, Ferndndez-Ballesteros (1995¢) desenvolupa les diver-
ses fases de la planificacié d'un programa, aixi com les implicacions que
aquestes diverses fases tenen envers 1'avaluacié. Segons aquesta autora, la pla-
nificacié d'un programa consta de set fases o etapes: 1. identificacié de necessi-
tats1; 2. definicié d'objectius2; 3. preavaluacié inicial3; 4. disseny del programa;
5. implementacid i execucid del programa; 6. avaluacié4, i 7. presa de decisions.
En el tercer apartat del vuite capitol d'aquest treball, hem identificat diversos cri-
teris valoratius associats a I'avaluacié de serveis i programes socials. Aquests
criteris valoratius presenten una relacié directa amb les diverses fases de
planificacié d'un programa apuntades per la professora Ferndndez-Ballesteros.
Aquesta autora exemplifica graficament aquesta relaci entre criteris valoratius 1
fases de planificacié d'un programa mitjancant la figura segiient:

1 En relaci6 amb les diverses tipologies de necessitat social, cal fer esment al treball Una tipologia de la
necessitat social, de Jonathan Bradshaw (1983). Aquest autor identifica i defineix quatre categories de ne-
cessitat social: la necessitat normativa, la necessitat experimentada, la necessitat expressada i la necessitat
comparativa. Aquesta tipologia de la necessitat social de Bradshaw ha estat adoptada i desenvolupada per
diversos autors (McKillip, 1987; Chambers & Wedel & Rodwell, 1992; Ferndndez-Ballesteros, 1995c¢;
etc.).

2 Els objectius, per a ser avaluables, han de presentar les caracteristiques segiients: estar clarament defi-
nits, ser especifics, mesurables, fiables, facilment identificables, factibles, no incompatibles amb altres
objectius, formulats temporalment, operatius i quantificables. Ferndndez-Ballesteros apunta una distincié
interessant entre objectius instrumentals i objectius de resultats. L'avaluacié de programes parteix dels
segons, ja que els primers tinicament identifiquen la logica interna del programa i el seu nivell d'imple-
mentacid. Els resultats o efectes d'un programa han de ser mesurats mitjangant objectius de resultats, no
mitjangant objectius instrumentals: «conviene resaltar que los objetivos relacionados con la implantacién
del programa, u objetivos instrumentales, si bien son necesarios a la hora de demostrar que el programa ha
sido implantado, nada nos dicen de los resultados que éste ha obtenido» (Fernandez-Ballesteros, 1995c:
55).

3 Consisteix en l'analisi previa de les diverses possibles estratégies d'acci6 del programa, identificant els
punts forts i febles de cada opcid, per tal de valorar quina és 1'0Optima. Ferndndez-Ballesteros (1995¢) iden-
tifica tres técniques d'analisi: la revisi6é de literatura técnica existent que sigui rellevant, I'analisi del
problema, de les seves potencials causes i de les seves possibles solucions, i la simulacié de cursos
alternatius d'accid.

4 Les aportacions d'aquesta autora al voltant de V'etapa d'avaluacié d'un programa seran comentades en el
proper apartat d'aquest mateix capitol, quan exposarem les aportacions de diversos autors al voltant de les
fases d'un procés d'avaluacié.
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CICLE TIPUS
CONTEXT D'INTERVENCIO D'AVALUACIO JUDICIS
Avaluaci6 de | o
 Ee—— Necessitats necessitats -B= Pertinéncia
| B
. i Analisi ] "i;
Objectius d'objectius %
>
<
Analisi del L
Preavaluacié programa = Suficiencia
~ Analisi de fa |
:Egg%,%(f\m CIENCIA Programa implantacié - Progrés
. Avaluacié
Implantacio del procés __
i6 Efectivitat
e Avaluacié Avaluacié dels ecliv
2 resultats Eficacia
Eficiencia
-————-H Presa de decisions | i
Valor
Figura 12: Fases de planificacié d'un programa, tipus d'avaluacié i criteris

Per la seva part, el malaguanyat Josep M. Rueda (1993) apunta quines sén les
fases en el procés de planificacié i execucié d'un programa social. Segons
Rueda aquestes fases sén les set segiients: 1. encarrec; 2. investigacid; 3. dicta-
men; 4. disseny de la resposta; 5. realitzacid; 6. avaluaci6; 1 7. devolucié. La
relacié existent entre aquestes fases pot exemplificar-se graficament de la

valoratius associats.

manera segiient:
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Figura 13: Fases d'un programa social.

Volem acabar aquest apartat referint-nos a les aportacions de les professores
nord-americanes Carol T. Fitz-Gibbon i Lynn L. Morris (1987a), per a les quals
un disseny rigords i adequat és una de les millors garanties per al bon s dels re-
sultats obtinguts en 'avaluacié d'un programa. Segons aquestes autores, el rigor
metodologic i de disseny dificulta marginar els resultats obtinguts, ja que un
disseny metodologicament correcte és una de les millors alternatives davant de
les pressions politiques 0 administratives.

2. DIVERSES APORTACIONS AL VOLTANT DE LES FASES
D'UN PROCES D'AVALUACIO

Al llarg d'aquest segon apartat exposarem les aportacions de diversos autors al
voltant de les fases d'un procés d'avaluaciés. Aquestes aportacions soén diverses
i plurals, amb punts de coincidéncia, perd també alguns de divergéncia. Sén
aquestes aportacions les que ens permetran elaborar, en el proper apartat, una

5 Entre les muiltiples aportacions que existeixen al voltant de les fases d'un procés d'avaluaci6, nosaltres
exposarem les propostes de Mario Espinoza (1983), Francisco Alvira (1991), M. Antonia Casanova
{1992), M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg (1992), Rocio Ferndndez-Ballesteros (1995d) i Cesareo
Amezcua (1996).
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proposta personal pel que fa a la identificacid i la caracteritzacié de les fases
d'un procés d'avaluacié aplicat als serveis i programes socials.
p

Mario Espinoza (1983), en el llibre Evaluacion de proyectos sociales, afirma
que tot procés d'avaluacié consta de les vuit fases o etapes segiients: 1. Defini-
cié del marc de referéncia (consisteix a identificar el programa que es vol ava-
luar, és a dir, analitzar-ne el disseny inicial, el corpus tedric, la descripcié inicial
de la situacié que aquest vol modificar, etc.); 2. Definicié de l'avaluaci6
(consisteix a triar el model d'avaluacié que més s'ajusta al programa i fer-ne el
disseny corresponent)$; 3. Implementacié de l'avaluacié (consisteix en el procés
organitzatiu que cal desenvolupar abans d'iniciar I'execucid, en sentit estricte, de
I'avaluacid; entre les tasques que han de tenir lloc en aquesta fase hi ha la con-
fecci6 dels instruments d'avaluaci6, la consecucié de la disponibilitat dels recur-
sos i la preparaci6, en sentit formatiu, de 1'equip avaluador); 4. Aplicaci6 dels
instruments per a recollir les dades; 5. Analisi de les dades obtingudes i obtencié
de resultats; 6. Formulacié de conclusions sobre el comportament del projecte;
7. Mesures de retroalimentacié; 8. Aplicaci6 de les mesures (consisteix a
executar les mesures de retroalimentacié que s’han suggerit en els dos apartats
anteriors, per tal de millorar el projecte). Aquestes vuit fases d'un procés
d'avaluacié poden resumir-se en la figura segiient:

6 Aquesta segona fase pot subdividir-se, al seu torn, en sis subetapes: a) Precisar 'objectiu (el perqué) de
l'avaluacid i triar el model que s'ha d'aplicar; b) Identificar quins aspectes dels projectes seran mesurats; c)
Definir les unitats de mesura (per exemple: nombre de participants, cost del personal, hores invertides,
etc.); d) Determinar la periodicitat en qué tindran Hoc les avaluacions; e) Elegir els instruments per a la re-
collida de dades; f) Determinr quins recursos (humans, materials, técnics i econdmics) s6n necessaris per a
desenvolupar l'avaluacié del projecte.
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Figura 14: Esquema de les etapes que integren el procés d'avaluacié d'un
programa.

Per la seva part, Francisco Alvira (1991), en l'obra Metodologia de la evalua-
cion de programas, entén que una avaluacid consta de les sis fases segiients: 1.
familiaritzacié amb el programa; 2. decisié sobre la viabilitat de I'avaluaci6; 3. de-
terminacié del model d'avaluaci6: a) funcionament (implementacié i monitorit-
zaci6) del programa; b) efectes (impacte) sobre la comunitat i la societat; c) resul-
tats 1 efectes del programa; d) consideracié de beneficis i despeses (cost / bene-
fici / utilitat); 4. disseny de l'avaluacio6; 5. recollida de la informacid, i 6. analisi de
les dades i elaboracié de conclusions (informe final d'avaluacid).

Més endavant, Alvira introdueix algunes modificacions en aquest esquema en
funcié de la distincié entre dissenys tradicionals i participatius. Aquestes
modificacions consisteixen a introduir la participacié dels professionals i dels
usuaris en el disseny i l'execuci6 del procés d'avaluacid. Per la nostra part, mati-
sarfem aquesta distincid, ja que entenem que 1'inica, encara que important, di-
feréncia és incloure o no la participacié dels professionals i dels usuaris en el
procés de disseny i definicié de l'avaluacié. En altres moments d'aquesta tesi
hem defensat la inclusié dels dissenys democratics i participatius, especialment
en relacié amb 1'ambit especific objecte d'estudi de la nostra tesi. Pero entenem
que aquesta és una dimensié qualitativa que s'incorpora en el disseny, la planifi-
cacié i l'execucié dels processos d'avaluacié, no essent necessari distingir entre
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les fases d'una avaluacié tradicional o no participativa i les fases d'una avaluacié
participativa. En aquest segon cas, la dimensié participativa estara inclosa en
totes i cadascuna de les etapes que formen aquest procés.

Segons M. Antonia Casanova (1992), tot procés avaluador estd constituit per
les sis fases segiients: 1. definicid del disseny d'avaluacid; 2. recollida sistematica
de les dades; 3. analisi de les dades obtingudes; 4. valoracié de la informacid; 5.
redacci6 de les conclusions, i 6. presa de decisions. Mentre que M. José Aguilar
i Ezequiel Ander-Egg (1992), en l'obra Evaluacion de servicios y programas
sociales, identifiquen les segiients quatre fases o etapes en el procés d'avaluacié
de serveis i programes socials?: 1. tasques preliminars: a) negociacions entre pa-
trocinadors i equip avaluador; b) resposta preliminar a giiestions que condicio-
naran el disseny d'avaluacié. 2. elaboracid del disseny d'avaluacid: a) formulacié
del marc de referéncia; b) seleccié de 1'estratégia metodologica i dels procedi-
ments teécnics que seran utilitzats en la recopilacié de les dades, i ¢) selecci6 de
variables i elaboracié d'indicadors. 3. treball de camp: recopilacié de dades i
d'informaci6. 4. elaboraci6 i presentaci6 de resultats: a) elaboraci6 de la informa-
cié; b) analisi i interpretacié dels resultats, i c) discussié dels resultats, i
formulacié de conclusions i recomanacions.

Cesédreo Amezcua (1996), en l'article "Introduccion a la evaluacién", afirma que
un procés d'avaluacié consta de les cinc fases segiients8: 1. definicid dels objec-
tius; 2. desenvolupament de les definicions clau; 3. disseny dels instruments de
mesuracio; 4. analisi de les dades; 1 5. informe sobre els resultats.

Finalment exposarem la proposta elaborada per la professora Fernandez-Balles-
teros (1995d), en el treball "El proceso de evaluacién de programas”. Aquesta
autora proposa sis fases en el procés d'avaluaci6 d'un programa: plantejament de
I'avaluaci6, seleccié d'operacions que s'han d'observar, seleccié del disseny
d'avaluacid, recollida d'informacid, analisi de les dades, 1 elaboracié de l'informe
final d'avaluacidé. Desenvolupem, a continuacid, aquestes sis fases d'acord amb
I'esmentada autora:

7 Aquests autors identifiquen una darrera etapa que consisteix en I'aplicacié de resultats, que inclou I'adop-
ci6 de decisions i l'aplicacié de recomanacions, si bé aquesta etapa sera posterior al procés d'avaluacié i ja
no correspon a 'equip avaluador, sind als patrocinadors o responsables del programa o servei avaluat.
Aquesta darrera etapa consisteix en l'aplicaci6 total o parcial, per part dels responsables del programa o
servei avaluat, de les recomanacions formulades per 'equip avaluador en l'informe final d'avaluacio.

8 Segons aquest autor, hi ha un seguit de consideracions que han de ser prévies a tota avaluacié de serveis
i programes socials. Aquestes consideracions son les segiients (Amezcua, 1996: 7): a) Aclarir els objec-
tius del programa; b) Identificar els subjectes de I'avaluacié; c) Determinar a qui s'hauran de presentar els
resultats; d) Establir quin sera el tipus d'avaluacié que s'aplicard; e) Determinar qui executard l'avaluacié; )
Especificar com es recolliran les dades; g) Precisar la qualitat dels instruments de recollida de les dades; h)
Determinar com s'analitzaran els resultats; i) Identificar els recursos tecnics necessaris, i j) Establir la
cronologia de I'avaluacid.
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1. Primera fase: Plantejament de l'avaluacio.

Tota avaluacié comenca amb una demanda i amb un estudi de la viabilitat
d'aquesta demanda. La viabilitat de la demanda es fara mitjancant una
primera recollida d'informacié sobre el programa i els seus condicionants
contextuals. En aquesta primera fase, 1'avaluador haura de formular-se
cinc qiiestions principals: Qui sol'licita 1'avaluacié? Amb quina finalitat?
Que es vol avaluar? Quins obstacles poden donar-se durant I'avaluacié?
Es possible avaluar el programa?

En relacié amb la primera d'aquestes cinc qiiestions (Qui sol-licita l'avalua-
ci6?), hem de tenir present que tota avaluacié parteix d'un encarrec insti-
tucional inicial. Per tant, una primera tasca de l'avaluador consistira a
situar contextualment 1 analitzar institucionalment aquest encarrec. Refe-
rent a la segona qiiestid (Amb quina finalitat se sol'licita 1'avaluacié?),
I'avaluador haura d'esbrinar, mitjangcant diverses entrevistes amb els
clients (les persones o la institucié que ha formulat I'encarrec inicial)
quina és la finalitat de l'avaluacié. Hem de tenir present que aquesta
finalitat no sempre esta clarament formulada ni tampoc té sempre caracter
explicit, ja que fins i tot poden haver-hi situacions en les quals el client
vulgui amagar la seva veritable intencié. L'avaluador haura d'intentar
explicitar, aclarir i definir aquestes finalitats. En altres paraules, haura
d'explicitar la demanda que li ha fet el client i consensuar-ne la refor-
mulacié. Pel que fa a la tercera pregunta (Que es vol avaluar?), I'avaluador
haura d'identificar de la forma més explicita i precisa possible I'objecte que
es vol avaluar. La quarta qiiestié (Quins obstacles poden donar-se durant
I'avaluacié?), vol dir que 1'avaluador ha de recollir tota aquella informacié
necessaria per tal de realitzar prediccions sobre els obstacles que podran
apareixer al llarg del procés d'avaluacid, obstacles que poden referir-se als
implicats, al mateix programa, a la posicié de I'avaluador o a les despeses
derivades de I'avaluacid. I, finalment, la darrera d'aquestes cinc qliestions
(Es possible avaluar el programa?) fa referencia a 1'avaluabilitat del
programa?.

Un cop formulades aquestes cinc qiiestions (molt especialment la darrera)
I'avaluador haura de preguntar-se si es pot i si pot continuar endavant:
«En cualquier caso, tras examinar todos los pormenores mencionados y si
la pregunta sobre la evaluabilidad del programa es positiva, el evaluador
habri tomado la decisién de realizar la evaluacién. Por el contrario, en
caso negativo, informaré al cliente sobre las cuestiones que le han de lle-
var a declinar la peticién de evaluacién» (Ferndndez-Ballesteros, 1995d:

9 En aquest sentit cal fer referéncia al llistat LCREP, o "Listado de cuestiones relevantes en evaluacién
de programas” (Ferndndez-Ballesteros & Herndndez, 1995), que ja ha estat presentat en el quart apartat,
dedicat a 1a valoracié de I'avaluabilitat dels serveis i programes socials, del vuité capitol d'aquesta tesi.
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79). Entre les raons que poden impossibilitar una avaluacid, aquesta au-
tora en destaca tres: a) El programa no esta prou descrit i especificat, ja
que la seva definicié és insuficient; b) No hi ha prou informacié sobre la
seva implementacié i execucid; c) Els obstacles detectats sén valorats
com a insalvables.

2. Segona fase: Seleccio d'operacions que s'han d'observar.
g

Consisteix a seleccionar i especificar quines son les variables dependents
del programa. Per tant, en aquesta segona fase es fa referéncia al que
s'observara i mesurara, a com s'observara i mesurara i des de quina posicié
es fara. Durant aquesta fase hi ha sis preguntes que resulten rellevants:
Donada la finalitat de 'avaluacié i els objectius i les metes del programa,
quines unitats i quines operacions expressen millor els canvis produits
com a conseqiiencia de l'aplicacié del programa? Han de considerar-se
altres efectes del programa potencialment avaluables? Existeixen indica-
dors o mesures dels possibles canvis introduits a causa de 1'aplicacié del
programa que siguin facilment identificables i accessibles, o bé caldra
procedir a la construccié d'instruments de recollida de la informacié ad
hoc? Quines sén les fonts d'informacié que ofereixen més garanties?
Quins criteris de bondat seran requerits o sén potencialment exigibles?
Quines sén les dades que es poden recollir en referéncia al context
d'implantaci$?

3. Tercera fase: Seleccio del disseny d'avaluacio.

En aquesta fase ['avaluador s'haura de formular les preguntes segiients:
Estableix el programa un disseny d'avaluacié? L'avaluacié forma part del
disseny inicial del programa? Quins sén els dissenys alternatius possibles?
Existeixen amenaces a la validesa interna i externa? Quines s6n aques-
tes10?7 Quines unitats seran seleccionades? :

4. Quarta fase: Recollida de la informacio.

En aquesta fase caldra prendre dues decisions importants: Quina sera la
logistica que se seguira en la recollida d'informacié? Quins s6n els poten-
cials biaixos que es produiran durant el procés de recollida d'informacié?
Altres aspectes significatius son la preparacié dels protocols de recollida
de dades significatives, la preparacid de les persones que hauran d'utilit-
zar aquests protocols (en determinades situacions, i com a conseqiiéncia
de la complexitat d'aquests protocols, aquesta preparacidé haura de ser
especialitzada), i la realitzacidé de la prova pilot dels protocols (tot corre-

10 B relacié amb les amenaces a la validesa interna i externa, l'autora cita vuit classes d'amenaces a la
primera i quatre a la segona (cfr. Ferndndez-Ballesteros, 1995d: 94-95).
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gint les mancances, els errors i els biaixos detectats). Finalment,
Fernandez-Ballesteros fa referéncia a la possible vulneracié de drets que
pot significar la informacié obtinguda: els avaluadors han de ser
extremament sensibles envers el dret a la intimitat de les persones i els
col'lectius implicats en el procés d'avaluacio.

5. Cinquena fase: Analisi de les dades.

En aquesta fase s'han de plantejar tres tipus de giiestions: Com s'emma-
gatzemara la informaci6 obtinguda? Quines analisis es podran realitzar en
funcié de les preguntes i les dades valorades com a rellevants? Quins
criteris guiaran 1'analisi de les dades obtingudes?

6. Sisena fase: Elaboracio i redaccio de l'informe final d'avaluacio.

Tres s6n les variables que condicionen 1'elaboraci6 i la redacci6 dels in-
formes finals d'avaluacié: les finalitats de 1'avaluacio, el tipus de clients
que han sol-licitat 1'avaluacié i les possibles audiéncies a qui s'adrecara el
informe. En aquesta fase hi haura dues qiiestions rellevants: Que s'ha
d'incloure en un informe d'avaluacié? Com informar? En referéncia amb la
primera d'aquestes dues qiiestions, Ferndndez-Ballesteros (1995d: 104)
escriu: «Un informe de evaluacién no difiere en lo sustancial de un
informe de investigacion o, de cualquier otro documento cientifico». En
relacié amb la segona qiiestié6 (com s'ha d'informar), aquesta autora
defensa que els resultats no tnicament hauran de presentar-se de forma
escrita, sind que també sera convenient (i tot sovint necessari i exigible)
unes reunions finals on s'informi oralment a les persones responsables de
I'encarrec institucional de 1'avaluacid, aixi com a l'audiéncia directament
implicada, dels resultats obtinguts i de les principals conclusions i
recomanacions.

Com hem pogut veure, les aportacions d'aquests diversos autors, tot i no ser del
tot coincidents, versen sobre una mateixa segiienciacié logica. Aquesta
seqiienciacié pensem que és la segiient: Contextualitzacié de 1'avaluacié6 = De-
finicié de l'avaluacid i del seu disseny metodologic = Execucié de l'avaluacio
(recollida de la informacié) = Analisi de la informaci6 obtinguda = Obtencid
de resultats i elaboraci6 de les conclusions (les quals han d'incloure I'aplicacié
de possibles mesures de retroalimentaci6). Evidentment, i tal com abans hem
exposat, aquesta seqiienciacié pot subdividir-se en unes o altres fases o etapes,
cadascuna de les quals pot, al seu torn, ser dividida en subetapes (en aquest
sentit cada autor identifica unes etapes i unes subetapes concretes), pero en tots
els casos se segueix un mateix ordre 10gic, que és el que abans hem identificat.
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Un cop descrites totes aquestes aportacions sobre les fases o etapes d'un procés
d'avaluacid, sols ens resta prendre posicié i definir quines sén les etapes que, se-
gons el nostre criteri, i fonamentant-nos en totes les aportacions abans esmenta-
des, formen aquest procés. Aquest sera el contingut del proper apartat, en el
qual exposarem les etapes o fases que configuren l'avaluacié de serveis i
programes socials, sempre d'acord amb la seqiienciacié logica abans identificada.

3. FASES D'UN PROCES D'AVALUACIO

En l'apartat anterior hem desenvolupat diverses aportacions al voltant de les fa-
ses d'un procés d'avaluacid, sense, perd, prendre posicié sobre aixd. Ara defini-
rem quines son les etapes que, segons el nostre criteri, i fonamentant-nos en les
aportacions exposades en l'anterior apartat, formen qualsevol procés d'avaluacid
de serveis i programes socials. Adoptem un esquema que consta de les set fases
0 etapes seglients:

Identificaci6 del marc general de referéncia.

Definici6 del model d'avaluacio.

Disseny de l'avaluacio.

Execucié de l'avaluacié: aplicacié dels instruments de recollida de la
informacid.

. Analisi de la informacid.

Formulacié de conclusions i presentacié de resultats.

Mesures de retroalimentacio i la seva possible aplicaci6.

B L

Novw

Hem de tenir present que l'ordenacid 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 un estricte ordre cronologic. Les fases presentades son indicatives- i
constitueixen l'esquema a partir del qual s'ha de desenvolupar una investigacié
avaluativa, pero sense que aixo 51gn1f1qu1 que aquest esquema s'hagi de seguir
d'una manera lineal i exactall, Es a dir, i tal com escriu John L. Hayman (1991:
61), el projecte d'avaluacié inicial és una guia indicativa que pot ser modificada
a mesura que s'executa:

«Hemos presentado el proceso de planeamiento de un estudio de investi-
gacién como si ocurriera en una secuencia cronolégica definida. El in-
vestigador identifica o define primero su problema, revisa la literatura para

11 gjs punts forts i febles de les tres grans opcions que existeixen en el moment de prendre una decisié
sobre el grau de concreci6 o detall del disseny d'una avaluaci6 (disseny estricte, abséncia de disseny o dis-
seny indicatiu) es desenvolupen en l'obra de Brinkerhoff et al. (1986: 60, vol. 1). Segons els autors
d'aquesta obra, els dissenys indicatius o aproximatius (de caracter flexible) sén els que presenten més
avantatges o aspectes positius.
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ponerse al dia con el conocimiento actual relativo a su sector de estudio,
formula hipétesis y define objetivos precisos de estudio, finaliza su plan y
luego comienza el trabajo activo sobre el estudio mismo. Aunque puede
darse algo semejante a esto, los pasos no estin, en realidad, separados en
una forma tan concisa y clara. En verdad, el investigador va desarro-
llando su disefio de estudio a lo largo del periodo del planeamiento. Se
trata de un proceso continuo en el cual ocurren a menudo la revisién y el
cambio».

De totes maneres som també partidaris de precisar al maxim aquest projecte ini-
cial. En aquest sentit, Hayman (1991: 32-33) defensa que aquest projecte inicial
ha de ser com més concret i precis millor, manifestant-se contrari als projectes
difusos que es van concretant a mesura que es desenvolupen:

«Es muy importante formular un plan completo de estudio antes de co-
menzar el trabajo efectivo. Un error que cometen cominmente los inves-
tigadores, en especial los inexpertos, consiste en comenzar un estudio sin
un adecuado planeamiento previo, es decir, sin haber determinado con
precisién los procedimientos a seguir (...) A menudo se utiliza el enfoque
"en perdigonada". En este enfoque, una persona comienza su trabajo te-
niendo s6lo una vaga idea de lo que desea investigar. Retne toda clase
de datos, acerca de cuyo valor dltimo no tiene seguridad, con la espe-
ranza de que mediante las técnicas de andlisis llegard a algin tipo de
conclusion util». ,

A continuacié desenvolupem els continguts de cadascuna de les set fases o eta-
pes que formen, segons el nostre parer, qualsevol procés d'avaluacié de serveis i
programes socials.

3.1. Identificacié del marc general de referéncia

En relacié amb la primera etapa del procés d'avaluacié (la definici6é del marc ge-
neral de referéncia), hi ha autors que parlen de tasques preliminars a la mateixa
avaluacid, encara que els continguts d'aquestes tasques preliminars son similars
als que nosaltres apuntem com a primera etapa. Personalment no ens agrada uti-
litzar la denominacié de tasques preliminars, ja que el significant pot condicio-
nar el significat. SOn tasques preliminars al disseny especific d'avaluacid, perd no
pas al procés d'avaluacié. Entenem que aquestes tasques ja formen part del
procés d'avaluacid, tot i que a vegades el procés s'aturi a I'acabament d'aquesta
primera etapa, quan la valoracié de l'avaluabilitat del programa o servei és
negativa i, per tant, no €s possible continuar endavant. En definitiva, pensem
que els continguts d'aquesta primera etapa ja formen part del procés d'avaluacio,
si bé sempre sén previs a I'elaboracié del disseny d'avaluacio.
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Aquesta primera fase consta de tres subetapes: 1. Negociacié de l'encarrec insti-
tucional inicial; 2. Caracteritzacié del programa o servei i analisi del seu entorn
socioinstitucional; i 3. Valoraci6 de l'avaluabilitat del programa o servei que es
vol avaluar.

3.1.1. L'encarrec institucional inicial i la seva negociacid

La primera tasca de 'equip avaluador és la interpretaci6, I'aclariment i la reinter-
pretacié, en cas necessari, de l'encarrec institucional inicial. La delimitaci6é con-
ceptual de l'encarrec institucional consisteix a establir, de la forma més precisa
possible, quins sén els proposits de I'avaluacio 1 quins son els aspectes especifics
que es volen avaluar. Aquesta delimitaci6 de I'encatrec institucional implica qua-
tre qiiestions principals (Aguilar & Ander-Egg, 1992): a) Proporcionar un perfil
tan clar com sigui possible del programa o servei que es vol avaluar; b) Delimitar
el nivell organitzacional dintre del qual s'efectuara I'avaluacid; c) Especificar que
és el que s'avaluara, i d) Determinar la finalitat i els objectius institucionals de
I'avaluacié. Una de les tasques més importants en relacié amb l'encarrec
institucional s'associa amb la darrera qiiestié abans apuntada, ja que rau a preci-
sar quina és la finalitat institucional de 1'avaluaci6: que és el que vol el patro-
cinador pel que fa als resultats de l'avaluaciél2. Entenem que l'analisi i la
negociaci6 de l'encarrec institucional ha de precisar tres tipus de giiestions que
condicionen tot el posterior procés d'avaluacié: Qui necessita la informaci?
Quin tipus d'informaci6 és necessaria? Amb quina finalitat es fa I'encarrec?

La negociacié de I'encarrec institucional inicial és un procés de progressiva de-
finici6 i reelaboraci6 d'aquest encarrec, la negociacié €és un procés que necessita
el seu temps i progressives fases de concrecid i atansament de posicions entre
els patrocinadors i I'equip avaluador. S'ha de tenir present que la definicid, la
concrecid, la negociacié i la reelaboracié de l'encarrec institucional inicial signi-
fica realitzar un seguit de reunions de treball amb els responsables de la institu-
cié patrocinadora, amb l'objectiu d'aconseguir 1l'explicitacié consensuada de
I'encarrec i de les finalitats generals de I'avaluacid.

Un altre aspecte clau del procés de negociacié de l'encarrec institucional és
determinar quins son els recursos (humans, materials, técnics i econdmics)
disponibles. Hem de remarcar la transcendéncia dels recursos econdmics, ja que
aquests sén els que, de fet, condicionaran l'assignacié de recursos materials,
tecnics i humans. Evidentment, els recursos disponibles poden qiiestionar
'avaluabilitat d'un programa o servei: un programa pot ser avaluable, perd amb

12 g aquest sentit, M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg (1992: 79) escriuen: «Realizar una investiga-
¢ién evaluativa no es una cuestién puramente técnica o metodoldgica que pueda decidir un grupo de espe-
cialistas por s mismo. Pricticamente todas las investigaciones evaluativas son encargadas por "alguien”
para "algo". Esto supone negociaciones entre los que contratan la investigacién (futuros usuarios de sus
resultados) y el equipo de investigacion que la realizard».
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una assignaci6 de recursos determinada, sense la qual aquesta avaluabilitat pot
veure's seriosament qiiestionada, i totalment invalidada (la dialéctica entre
recursos disponibles i recursos necessaris). Per tant, cal precisar quina és l'assig-
naci6 de recursos per part de la institucié patrocinadora, renegociant, en cas ne-
cessari, aquesta assignacio.

3.1.2. Caracteritzacié del programa o servei que es vol avaluar i ana-
lisi del seu entorn socioinstitucional

Aquesta segona subetapa consisteix a identificar el programa o servei objecte
de I'avaluacid i a analitzar I'entorn socioinstitucional en qué s'emmarca. Perfilar
el programa o servei que es vol avaluar és una tasca que ha de tenir lloc durant
els primers moments del procés d'avaluacié i de forma paral-lela i complementaria
a la negociaci6 de l'encarrec institucional. Perfilar el programa o servei ens per-
metra, posteriorment, valorar-ne ['avaluabilitat i, en cas afirmatiu, procedir a dis-
senyar un model d'avaluacié que s'adapti a les seves caracteristiques particulars.

Entre els diversos aspectes que cal concretar en relacié amb el perfil del pro-
grama o servei objecte d'avaluacié, M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg
(1992) n'apunten els segiients: a) Que és el que es vol obtenir amb la realitzacié
del programa o amb la prestacié del servei que es vol avaluar? Es tracta d'identi-
ficar quins sén els objectius del programa o servei avaluat; b) Grau o quantitat
- d'allo que es vol aconseguir amb la realitzacié del programa o amb la prestacid
del servei que es vol avaluar? Es tracta d'identificar quines sén les metes del
programa o servei avaluat; ¢) Quin és el sector de poblacié a qui es dirigeix el
programa o servei? Consisteix a identificar quins sén els destinataris o benefi-
ciaris del programa o servei avaluat; d) On té lloc aquest programa o servei? Es
tracta d'identificar quina és 'area geografica d'aplicacié del programa o servei
avaluat; e) Com es realitza i quins sén els procediments emprats? Consisteix a
identificar quins sén els meétodes i les tecniques que s'utilitzen; f) Quins sén els
elements que integren el programa o servei objecte d'avaluaci6?; i g) Quan es
realitza el programa o servei? Es tracta d'identificar quin és el calendari d'aplica-
ci6 del programa o servei avaluat.

Pel que fa a la concrecié del marc general dintre del qual es contextualitza el
programa o servei avaluat, entenem que cal identificar els cinc aspectes
segiients: 1. Les disposicions legals; 2. La voluntat politica; 3. La disponibilitat
financera i pressupostaria; 4. Les condicions socials i economiques del context, i
5. Els valors socials, culturals i religiosos. Altres tasques directament relaciona-
des amb 1'analisi de I'entorn socioinstitucional i la caracteritzacié del programa o
servei que es vol avaluar son les tres segiients: a) Establir la contextualitzacié
institucional d'aquest programa o servei; b) Determinar les caracteristiques de
I'ambit especific d'intervenci6 i dels col-lectius poblacionals; i c) Identificar el
marc legal de referencia.
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3.1.3. Valoracié6 de l'avaluabilitat del programa o servei que s'ha d'a-
valuar

En aquesta subetapa es procedeix a una valoracié de l'avaluabilitat del pro-
grama o servei i es déna resposta, favorable o desfavorable, a I'encarrec inicial.
Segons Donald E. Chambers, Kenneth R. Wedel i Mary K. Rodwell (1992), la
valoracié de l'avaluabilitat d'un programa social implica quatre arees principals
d'activitat: 1. Determinar la finalitat o finalitats de l'avaluacio del programa:
fa referéncia a quins son els objectius de 'avaluaci6 i quines son les expectati-
ves dels patrocinadors i de l'organitzacié envers els resultats i les conclusions
que s'obtindran, té lloc basicament, a partir d'entrevistes amb els diversos
col-lectius implicats en el programa; 2. Identificar la realitat del programa: fa
referéncia a la definicid, els objectius, els mitjans, la metodologia, etc. del pro-
grama social avaluat i té lloc, basicament, a partir de I'analisi de la documentacié
interna del programa i de la realitzacié d'entrevistes amb persones clau en 1'or-
ganitzaci6l3; 3. Valorar la factibilitat técnica: es refereix a l'eleccié de la me-
todologia més apropiada i a preveure les possibles dificultats associades a cada
possible elecci6, essent la literatura especialitzada i la informaci6 que és possible
obtenir del mateix programa les fonts d'informacié més destacades; i 4. Valorar
l'accessibilitat politica i humana: fa referencia als factors politics i humans
(personals) que poden afectar el procés d'avaluacio.

Segons aquests autors, quan la valoraci6 de l'avaluabilitat d'un programa o ser-
vei presenta uns resultats critics o negatius, es presenten quatre possibles alter-
natives davant d'aquesta situacié: a) Recomanar que se suprimeixi el procés
d'avaluaci6; b) Recomanar canvis en el programa que en millorin 'avaluabilitat;
¢) Recomanar la viabilitat d'una avaluacié qualitativa més que no pas quantita-
tiva, i d) Recomanar una avaluacié parcial o selectiva d'aquells elements del pro-
grama que presenten una avaluabilitat més elevada. De totes maneres, pensen
que la primera alternativa, consistent a refutar 1'avaluabilitat del programa, és
forca estranya i poc habitual, ja que gairebé tots els programes sén avaluables, si
bé des de perspectives diferents. Des d'una altra perspectiva, Catherine Marshall
i Gretchen B. Rossman (1989) afirmen que en les ciéncies aplicades, com és el
cas de I'educacié o dels serveis i programes socials, la viabilitat politica i econo-
mica d'un projecte d'investigacié avaluativa no depen tant de la seva rellevancia
tedrica (les aportacions pel que fa al mén del coneixement) com de la seva
utilitat operativa (les aportacions pel que fa al mén de la practica).

Hem de recordar que en el quart apartat del vuité capitol ja hem parlat de la
valoraci6 de l'avaluabilitat dels serveis i programes socials, afirmant que
l'avaluabilitat dels serveis i programes socials és un dels aspectes critics d'aquest
ambit especific de l'avaluacid, existint un conjunt de factors que s'han de tenir

13 Com es pot observar, aquestes dues primeres arees d'activitat presenten moltes similituds amb els
continguts dels dos punts anteriorment desenvolupats.
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molt en compte, ja que constitueixen una seriosa limitacié en el moment de
valorar 'avaluabilitat d'aquests serveis i programes socials. Entre els factors que
limiten l'avaluabilitat dels serveis 1 programes socials hem destacat els segiients:
a) La falta de cultura i de tradicidé avaluatives en aquest camp de 1'accié social,
b) Les possibles resisténcies dels diversos col-lectius (politics, directius,
administradors, teécnics i professionals, usuaris) afectats i sense la col-laboraci6
dels quals és dificil de dur a terme l'avaluacié; ¢) La precarietat economica dels
serveis i programes socials, que fa que el cost economic generat per l'avaluacid
sigui vist des d'una perspectiva critica 1 negativa; d) El context extremament
canviant i complex en que tenen lloc les intervencions socials; e) El caracter
dinamic dels mateixos serveis i programes socials; f) Els resultats i els efectes
aconseguits (alguns sén visibles a curt termini, altres sén efectes secundaris, a
mitja o llarg termini); g) Els dissenys inicials parcials o poc rigorosos
(especialment pel que fa a la definicidé i la concrecié d'objectius generals i
especifics); h) La falta de models especifics i apropiats d'avaluacié que s'adaptin
a les caracteristiques qualitatives dels serveis i programes socials; 1, finalment, 1)
La no inclusié de I'avaluacié en el disseny inicial del servei o programa que pos-
teriorment es voldra avaluar (de tal manera que aquesta avaluacidé haura de
dissenyar-se amb posterioritat, un cop el programa ja es troba en ple
funcionament).

En relacié amb totes les tasques corresponents a aquesta primera etapa del pro-
cés d'avaluacid, a les quals altres autors denominen tasques preliminars, és con-
venient no continuar endavant fins que s'hagin resolt afirmativament totes les
qiiestions aqui plantejades (negociacié de l'encarrec institucional inicial, carac-
teritzacié del programa o servei i analisi del seu entorn socioinstitucional, i
valoracié de I'avaluabilitat del programa o servei que es vol avaluar). En altres
paraules, no podem continuar amb el procés d'avaluacié sense haver identificat i
contextualitzat el programa o servei objecte d'avaluacid, sense haver definit i
negociat l'encarrec institucional inicial i sense haver valorat favorablement
I'avaluabilitat del programa o del servei que es vol avaluar!4.

3.2. Definicio del model d'avaluacio

En aquesta segona etapa del procés d'avaluaci6 ens passa quelcom semblant a
la primera, ja que la definici6é del model d'avaluacié podria també ser la primera

14 En relacié amb els continguts d'aquesta primera etapa es pot consultar 'obra How to Focus an Evalua-
tion, de Brian M. Stecher i W. Alan Davis (1987). Aquests dos professors del Center for the Study of
Evaluation de la UCLA entenen que les tasques preliminars d'una avaluacié han de centrar-se al voltant de
tres eixos de treball: a) L'obtencié inicial d'informacid sobre el servei o programa que es vol avaluar i so-
bre les expectatives i els interessos de les diverses parts implicades en I'avaluacié; b) El reconeixement
dels principals obstacles que poden dificultar el desenvolupament de 'avaluaci6 i la valoraci6 dels recursos
identificats com a necessaris; i ¢) L'elaboracié d'una proposta inicial d'avaluacié que caldra negociar amb
els patrocinadors de I'avaluacid.
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subetapa del procés de disseny de l'avaluacié. Perd nosaltres, entre la identifi-
cacié del marc general de referéncia i el disseny d'avaluacid, considerem oporti
situar una etapa intermedia en que es defineix el topic especific de l'avaluaci6 i
en la qual es tria el model d'avaluacié que es considera adient. Pensem que el
model d'avaluacié idoni estara en funci6 de tres factors: a) La naturalesa i les
caracteristiques del programa o servei avaluat; b) Els elements especifics que es
volen avaluar; i ¢) Els recursos, especialment economics, disponibles. Aquest
darrer factor és summament important, perd tot sovint es tendeix a
menysvalorar-ne l'impacte. Els recursos economics oferts pels patrocinadors
condicionaran quin model d'avaluacié és possible.

Aquesta segona fase consta de tres subetapes: 1. Revisié d'investigacions
prévies; 2. Concrecié del topic especific de 1'avaluacid 1 definicié d'objectius
generals; i 3. Eleccié de les modalitats d'avaluacio.

3.2.1. Revisio d'investigacions prévies

Segons Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992), un dels primers passos de qualse-
vol procés d'investigacid, un cop triat el topic que es pretén estudiar, és la revi-
si6 de la literatura cientifica existent sobre el tema escollit. Cal saber que es
coneix i que s'ha dit sobre el tema, i també saber si aquest és viable, amb
l'objectiu d'evitar investigar sobre temes ja prou investigats i sobre els quals
poca cosa més pot dir-se. Un altre autor que també fa referéncia a la importancia
d'aquesta tasca és John L. Hayman (1991: 46 1 48), qui escriu:

«Una de las etapas que deben cumplirse en el planeamiento de cualquier
investigacioén consiste en realizar una revision cuidadosa de las revistas
de la especialidad, libros, disertaciones y otras fuentes de informacién
sobre la materia a investigar (...) La revisién de la literatura incluye la ubi-
cacidn, lectura y evaluacién, en la medida de lo posible, del material
escrito vinculado con un sector de estudios. Este material puede asumir
una amplia variedad de formas, desde libros completos hasta
comunicaciones personales».

La revisi6 de la literatura cientifica existent ha de permetre a I'avaluador familia-
ritzar-se amb el coneixement existent dintre del camp en que desenvolupara la
investigacié avaluativa. La revisié de la literatura cientifica presenta un seguit
de proposits especifics, entre els quals destaquem els cinc segiients: a) Facilita la
delimitacid i la definicié del problema que es vol estudiar; b) Evita escollir sec-
tors no productius de problemes; c) Evita duplicar i repetir investigacions que ja
s'han desenvolupat amb anterioritat; d) Proporciona a l'investigador una intro-
visi6é de la metodologia i li facilita suggeriments sobre aquesta, i ¢) Permet deduir
recomanacions per a investigacions posteriors.
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Segons Catherine Marshall i Gretchen B. Rossman (1989), la revisié de la litera-
tura existent persegueix quatre grans funcions: 1. Mostrar els pressuposits que
fonamenten els principals interrogants de la investigaci6 avaluativa (si és possi-
ble, ha de mostrar el paradigma que guia l'estudi i ha de descriure els valors i els
principis que l'investigador assigna al procés d'avaluacié); 2. Demostrar que
I'avaluador coneix i domina les avaluacions relacionades, aixi com la tradicié
intel'lectual que fonamenta i envolta 1'estudi; 3. Mostrar que 'avaluador ha iden-
tificat alguns buits en les avaluacions prévies i que l'estudi proposat resoldra
alguna necessitat provada; i 4. Permetre redefinir els interrogants de I'avaluaci6 i
les hipotesis associades mitjancant la seva contextualitzacié dintre de les grans
tradicions d'investigacié avaluativa existents. Mentre que, segons Corrine
Glesne i Alan Peshkin (1992), la revisié de la literatura cientifica persegueix
quatre objectius: a) Permet valorar si el tema triat és prou important i significatiu;
b) Permet coneixer l'estat actual de la qgiiestid: alld que ja es coneix, alld que no
es coneix, els interrogants oberts, etc.; ¢) Permet aprendre dels errors i dels
encerts d'altres treballs d'investigacid; i d) Es un procés continuat, ja que a mesu-
ra que avancem en l'estudi caldra revisar nous temes i nova bibliografia.

Entre les principals fonts d'informaci6 sobre literatura cientifica podem citar les
revistes especialitzades en la mateéria objecte d'estudi, els llibres técnics, la
premsa i els llibres no tecnics. Entenem que és convenient revisar la bibliografia
d'altres disciplines i d'altres perspectives tedriques, evitant I'ds exclusiu de bi-
bliografia de la propia disciplina cientifica o de la propia tendéncia paradigma-
tica. Logicament, aquesta revisié no pot ser exhaustiva sind selectiva, estant
aquesta seleccié en funcié de cada projecte concret d'investigaciél.

3.2.2. Concrecio del topic especific de I'avaluacié i definicié dels
objectius generals

Aquesta és una de les primeres tasques que s'han de dur a terme en qualsevol
procés de disseny d'un projecte d'investigacid avaluativa, ja que un cop identifi-
cat el problema a estudiar, tasca associada a la negociacié de l'encarrec institu-
cional inicial descrita en la primera fase del procés, hem de fer-ne una formulacié
concreta, precisa i operativa. La definicié del topic implica diverses preguntes:
que és allo que volem entendre sobre el tema d'estudi? Quins sén els interro-
gants que tenim? Hem de concretar al maxim els interrogants que volem resoldre
i les variables que s'han de tenir presents. En aquest sentit és convenient rees-

15 Hayman (1991: 52) fa referéncia a les fonts d'informaci6 bibliografica com un dels sistemes per detec-
tar i consultar literatura que tracta del tema que volem estudiar. Ara bé, 'existéncia d'aquestes fonts no
evita que cada investigador decideixi quina d'aquesta literatura és significativa i, per tant, és mereixedora de
lectura i d'analisi: «Es obvio que el investigador debe revisar la cantidad de trabajos suficiente como para
asegurarse de que es necesario su propio estudio en ese sector, y de que estd plenamente familiarizado con
el estado actual del conocimiento en ese campo problematico».
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criure tantes vegades com calgui la definici6 del problema i les giiestions que
hem de formular.

Catherine Marshall i Gretchen B. Rossman (1989) consideren erroni iniciar una
investigacié tot decidint quina sera la metodologia utilitzada, ja que primer cal
identificar el tema i, en funci6 d'aquest, decidir quina metodologia (quantitativa
o qualitativa) sera la més indicada. El procés invers, decidir primer la metodolo-
gia i després cercar un tema, no és un procés cientificament valid.

Els professors Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992) aporten algunes reflexions
sobre el topic que es vol investigar. Segons aquests autors, no tan sols hem de
pensar en els temes que ens interessen, sind també en els que interessen a la co-
munitat socioeducativa i al conjunt de la societat. Cal evitar temes molt perso-
nals i1 subjectius, temes sobre els quals no estiguem prou preparats
(personalment, académica i técnica), aixi com també s’han de tenir presents as-
pectes practics com el temps, el lloc, els diners, els materials i els recursos tecnics
disponibles. Es molt important el criteri de realitat, tot evitant tant els temes
excessivament pobres com els temes excessivament complexos.

Un cop identificat el topic especific de I'avaluacié, caldra definir-ne els objectius
generals, els quals condicionaran les fases segiients del procés, ja que l'eleccid
de les modalitats d'avaluacid i el mateix disseny especific d'avaluacié estaran en
funci6é de quin és el topic d'avaluacié i quins s6n els objectius generals que
s'han definit.

3.2.3. Eleccio de les modalitats d'avaluacio

Aquesta elecci6 es fa tenint presents factors epistemologics i factors practics. Es
a dir, en l'eleccié de les modalitats d'avaluacié s'han de tenir presents no tnica-
ment criteris d'idoneitat epistemologica, siné també criteris practics associats a
les limitacions i els inconvenients que una determinada metodologia pot presen-
tar en laspecte practic i real. Es a dir, pot resultar que una determinada teoria
sigui la més indicada tedricament, per0 tal vegada no sigui aplicable operativa-
ment, essent necessari combinar ambdds criteris: els tedrics i els practics. Per tant,
l'elecci6é del model d'avaluacid estara en funcié de la posicié paradigmatica de
'equip avaluador, del topic i dels objectius d'avaluacié que han estat préviament
definits, dels recursos disponibles i dels terminis temporals acordats.

Hem d'associar l'eleccié de les modalitats d'avaluacié de serveis i programes
socials amb els continguts del tercer apartat del cinque capitol (modalitats d'ava-
luacid) i els continguts del deseé capitol (caracteritzacid i trets distintius dels
dissenys d'avaluacié de serveis i programes socials) d'aquest treball. Entenem
que els dissenys d'avaluacié de serveis 1 programes socials es deriven de les
diverses possibles combinacions de les modalitats d'avaluacié segiients: 1. Ava-
luacié interna, externa o mixta; 2. Avaluacié formativa; 3. Avaluacions de
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necessitats, de disseny, de procés i de producte, i 4. Dissenys quantitatius,
qualitatius o integrats.

En altres apartats d'aquesta tesi hem parlat de I'existéncia d'avaluacions globals
i d'avaluacions sectorials. Les primeres avaluen el programa o servei en la seva
totalitat i globalitat (incorporant, per tant, les diverses modalitats segons objec-
tius), mentre que les segones sén les que se centren en aspectes especifics del
programa o servei avaluat. Per tant, en el cas de les avaluacions sectorials cal
precisar quin o quins aspectes especifics del programa o servei seran objecte
d'avaluacid. Segons Ma. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg (1992) escollir una
o una altra modalitat d'avaluacié (en funcié dels seus objectius) dependra, basi-
cament dels quatre factors segiients: a) Finalitat de I'avaluacid; b) Destinataris de
I'avaluacié; c) Fase d'execuci6 del programa o servei avaluat; i d) Disponibilitat
de personal avaluador capacitat i preparat. Per la nostra part ampliariem el darrer
factor identificat per aquests autors, ja que entenem que si bé és cert que els re-
cursos humans disponibles poden condicionar quina és la modalitat d'avaluacié
que escollim, també és cert que els recursos materials, técnics i pressupostaris
poden també condicionar aquesta opcid.

En relacié amb les modalitats d'avaluacié segons objectius, hem de tenir present
que aquestes no sén excloents, siné complementaries. Es possible desenyolupar
diverses modalitats de forma paral-lela en un mateix procés d'avaluacié. Es a dir,
un mateix procés d'avaluacié pot tenir en compte diversos objectius i, per tant,
incloure diverses modalitats segons aquests. Ara bé, cal no ignorar que la com-
plexitat d'un model d'avaluacié estara condicionada pels recursos disponibles,
existint una estreta relacié entre 1'eleccié de les modalitats d'avaluacié i la nego-
ciacié de l'encarrec institucional inicial realitzat en la primera etapa, ja que
aquest encarrec defineix quina és la finalitat que té la institucid (i, per tant, defi-
neix quins soén els objectius de 1'avaluacio) i determina els recursos disponibles.
Aquestes dues variables son, segons el nostre entendre, les que determinen de
forma més acusada l'eleccid de les modalitats d'avaluacid segons objectius.

3.3. Disseny de l'avaluaci6

L'etapa corresponent al disseny de 1'avaluacié pretén identificar i definir la in-
formacié que és valorada significativa, elaborar els instruments i procediments
de recollida i d'analisi de la informaci6, determinar la mostra poblacional i identi-
ficar els sistemes de valoraci6 de la informacié recollidalé. S'ha de tenir present

16 Sobre el concepte de disseny de l'avaluacié podem llegir: «... el disefio de una investigacién es el con-
junto de operaciones que permite llevar adelante el proceso de investigacién. Se trata del esbozo, esquema,
propotipo o modelo que indica el conjunto de decisiones, pasos y actividades a realizar para dar direcciona-
lidad al curso o camino que se sigue en una investigacién» (Aguilar & Ander-Egg, 1992: 90) i «Al pla-
near los procedimientos, el investigador debe determinar los datos necesarios para lograr cada objetivo, la
metodologia apropiada de investigacién para producir estos datos, los medios por los cuales se los
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que no hi ha un dnic disseny possible, sin6é diversos dissenys d'avaluacié. Un
mateix programa o servei pot ser avaluat segons diversos dissenys. Tal com
escriuen M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg (1992: 88), qualsevol avaluaci6é
presenta diverses opcions metodologiques valides i possibles i la tria entre
aquestes diverses opcions depen de tres elements que ja hem comentat en altres
punts del nostre treball (Ia posici6 paradigmatica de I'equip avaluador, I'aspecte
concret que es vol avaluar i la disponibilitat de recursos):

«... siempre existen varias alternativas metodoldgicas para realizar una
misma investigacion evaluativa y existen diferentes técnicas y procedi-
mientos para la recogida de informacidn (...) La eleccién de unas u otras
depende tanto de las preferencias del equipo evaluador, como de sus
posibilidades de aplicacidn, los recursos disponibles y de los imperativos
I6gicos que resultan del tipo de evaluacién».

Tal com ens passava en l'etapa anterior en relacié amb la tria del model d'avalua-
ci6, no es tracta de cercar el millor dels dissenys, independentment de la seva
possibilitat real d'aplicacid, sin6 d'escollir el millor disseny possible segons els
recursos disponibles. Segons Patton (1987), no existeix cap disseny perfecte
d'avaluacid, sin6 que qualsevol disseny presenta sempre punts forts i febles i
depén del programa i del context d'aplicacié. Es a dir, no hi ha cap disseny
universalment valid, qualsevol disseny és elaborat en funcié d'una realitat
particular. Per tant, cap disseny €s totalment perfecte, ja que tot disseny es fa
amb limitacions de diversos tipus (econdmiques, temporals, técniques, etc.). En
conseqiiencia, el nostre objectiu no ha de ser un disseny perfecte, siné un
disseny viable i que sigui el millor dels possibles.

Una de les primeres decisions que caldra prendre en qualsevol procés de disseny
d'una avaluaci6 sera determinar l'abast del topic avaluat i de la informacié que es
vol obtenir: amplitud o profunditat?. Pel que fa a aquesta decisi6, Patton entén
que decidir quina informacié i quin volum de dades s'han de recollir en una
avaluacié té a veure amb Ia seva amplitud o la seva profunditat. Aconseguir
moltes dades significa incrementar el temps i les despeses, perd aconseguir-ne
poques redueix la confiancga en els resultats. Estudiar una qiiesti6é concreta o un
problema especific amb molta profunditat pot produir uns resultats forca clars,
perd pot deixar també moltes altres qliestions o problemes sense examinar.
D'altra banda, aconseguir informacié sobre moltes qiiestions i molts problemes
pot descentrar l'avaluacid, i el resultat pot ser coneixer una mica sobre moltes
coses, perd0 no amb prou profunditat, la qual permeti emprendre accions amb
confianca.

obtendra y ¢6mo hay que procesarlos y analizarlos. Debe también determinar quiénes estaran incluidos en
el estudio y cémo asegurar su inclusién» (Hayman, 1991: 36).
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Entenem que la fase de disseny de l'avaluacié consta dels quatre subapartats
segiients: 1. Definici6 d'objectius especifics, seleccid de variables significatives i
definicié d'indicadors; 2. Determinacié de técniques i elaboracié d'instruments
de recollida i d'analisi de la informacid; 3. Seleccid de la poblacié i de la mostra, i
4. Establiment del calendari temporal i dels recursos necessaris.

3.3.1. Definicié d'objectius especifics, seleccié de variables signifi-
catives i definicié d'indicadors

En aquesta subetapa, directament relacionada amb el topic i els objectius gene-
rals definits en la segona subetapa de la fase anterior, es defineixen els objectius
especifics, se seleccionen les variables considerades significatives i es defineixen
els indicadors.

Entenem que cal distingir entre objectius generals, objectius especifics, metes
i indicadors, existint una estreta relacié, de caracter subordinat i progressiva-
ment reductiu, entre aquests quatre conceptes, ja que normalment un mateix
objectiu general implica diversos objectius especifics, i un mateix objectiu espe-
cific implica diverses metes, les quals sén valorades en funcié dels indicadors
que s'hi associen. L'avaluacié del nivell d'aconseguiment d'un objectiu general
es fa mitjancant I'avaluacié del nivell de consecucié dels objectius especifics as-
sociats, mentre que I'avaluacié d'un objectiu especific es fa mitjangant 1'avaluacié
del nivell d'aconseguiment de les metes associades, les quals, al seu torn, es valo-
ren mitjancant indicadors. Cal no oblidar que aquesta valoraci6é no tan sols ha
de ser quantitativa, siné també qualitativa. La relacié existent entre objectius
generals, objectius especifics, metes i indicadors pot exemplificar-se de la manera
segiient:

Objectiu general A

Objectiu general B..... Objectiu especific B1
Objectiu especific B2
Objectiu especific B3..... Meta B3.1
Objectiu especific B4 Meta B3.2
Meta B3.3...... Indicador B3.3a
Meta B3.4 Indicador B3.3b
Indicador B3.3c

Objectiu general C

Figura 15: Relacio entre objectius generals, objectius especifics, metes i
indicadors.
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Per exemple, un programa d'activitats extraescolars pot tenir com un dels seus
objectius generals fomentar la implicaci6 de les mares i dels pares en els proces-
sos educatius dels fills, essent un objectiu especific d'aquest programa aconse-
guir la implicacié de les mares i dels pares en la planificacid, la preparacid i la
gestid de les activitats extraescolars. En conseqiiéncia, una possible meta asso-
ciada a aquest objectiu especific podria ser la participacié activa de les mares i
dels pares en l'organitzacid i la realitzacié d'activitats extraescolars i un indica-
dor del nivell d'aconseguiment d'aquesta meta podria ser el nombre i la relacié
d'activitats extraescolars en les quals ha existit participaci6 activa de les mares i
dels pares. Un cop definit aquest indicador, caldra determinar el nombre total
d'activitats realitzades, establir una escala de valoracié segons el nivell de parti-
cipacié dels pares i calcular el grau d'aconseguiment de la meta. Una possible
escala de valoraci6 d'aquesta meta podria ser la segiient17:

* Activitats en les quals la participaci6 de les mares i dels pares s'ha
limitat a un tnic aspecte (planificacid, preparacid o gestid): ........c.evuenee 1 punt

* Activitats en que la participacid de les mares i dels pares s'ha limitat
a dos aspectes (planificaci, preparacid o gestio): .......oevvrererriererunns 2 punts

*  Activitats en les quals la participaci6 de les mares i dels pares ha
implicat tots tres aspectes (planificacid, preparacid i gestio):............... 3 punts

En relacié amb els objectius especifics, Mario Espinoza (1983) afirma que
aquests han de tenir tres caracteristiques: a) Claredat (enunciats en un llen-
guatge precis i comprensible, facilment identificables); b) Realisme (han de ser
factibles d'aconseguir amb els recursos disponibles, la metodologia adoptada i
els terminis previstos), i ¢) Pertinenca (hi ha d'haver una relacié logica entre els
objectius i la situacid o problema que es vol modificar). Aquest autor entén que
les metes s6n una concrecié dels objectius especifics, ja que aquestes s6n objec-

17 L'aplicaci6 d'aquesta escala de valoraci6 podria donar la segiient valoracié del nivell d'aconseguiment de
la meta associada: el total d'activitats ha estat 25. Per tant, la valoracié maxima d'aquesta meta podria ser
de 75 punts (25 activitats per un maxim de 3 punts cada activitat). La puntuaci6 real, d'acord amb l'escala
de valoraci6 abans esmentada, és la segiient: a) 10 activitats sense participacié de les mares i dels pares:
10 x O punts = 0 punts; b) 7 activitats en que la participacié de les mares i dels pares s’ha limitat a un
Unic aspecte: 7 x 1 punts = 7 punts; c) 5 activitats en que la participacié de les mares i dels pares s'ha li-
mitat a dos aspectes: 5 x 2 punts = 10 punts; d) 3 activitats en que la participacié de les mares i dels pares
ha implicat tots tres aspectes: 3 x 3 punts = 9 punts. Puntuacié total de la meta: 26 punts sobre un
maxim tedric de 75 punts (aproximadament un 33%).

Evidentment, aquesta dada ha de considerar-se amb una altra dada més positiva referent a la participaci6é
global de les mares i dels pares, ja que de les 25 activitats efectuades, 15 han tingut participacié de les
mares i dels pares. Per tant, les mares i els pares han participat en el 60% de les activitats (encara que amb
una intensitat diferent).
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tius quantificables i qualificats (Espinoza, 1983: 87): «En otras palabras, formular
una meta es sefialar cudnto queremos alcanzar de cada objetivo y de qué
calidad es lo que queremos alcanzar». Les metes, per la seva part, han de tenir
cinc requisits: a) Precisi6: han d'estar enunciades en termes concrets, amb un
llenguatge directe i evitant ambigiiitats i vaguetats; b) Mesurabilitat: han de
contenir criteris de quantitat 1 qualitat que puguin ser mesurats mitjancant indi-
cadors; c) Temporalitat: han de ser aconseguides dintre d'un periode temporal
préviament determinat; d) Coheréncia: han de presentar una relacié directa i 10-
gica amb 1'objectiu del qual formen part; e) Risc: per aconseguir la meta cal una
dosi d'esforg, sense aquest esfor¢ la meta no s'aconsegueix. Mentre que un indi-
cador18 és una unitat que serveix per a mesurar el grau d'obtencié d'una meta.

Per tant, al llarg d'aquesta subetapa caldra identificar quins s6n els aspectes clau
que serviran per a avaluar el programa o servei, és a dir, identificar aquella infor-
maci6 que valorem significativa, la qual ha de ser quantificable en la mesura que
es pugui. Un cop seleccionades les variables significatives caldra definir quines
seran les escales de valoracid d'aquestes variables. Aquestes escales podran ser
quantitatives o qualitatives, intentant, perd, introduir aspectes quantitatius. En
anteriors ocasions ja hem dit que pensem que hi ha complementarietat entre les
dimensions qualitativa i quantitativa. Per exemple, 1'avaluacié del II Pla d'actua-
cio social, inclosa en un dels tres dissenys d'avaluacié aplicats als serveis i pro-
grames socials exposats al llarg de la tercera part d'aquesta tesi, combina 1'analisi
de les opinions manifestades per experts (analisi qualitativa dels continguts
d'uns qiiestionaris d'entrevista) i la utilitzacié d'escales quantitatives de valora-
ci6 d'aquestes mateixes opinions. Aquestes diverses unitats de valoraciél® no
presenten caracter excloent, siné complementari: 1'analisi qualitativa de les opi-
nions manifestades pels experts (opinions que també poden tenir un tractament
quantitatiu molt simple: la seva agrupacié segons grau d'afinitat, de tal manera
que és possible determinar quines sén les opinions més freqiientment expressa-
des i, per tant, les més representatives del conjunt d'experts entrevistats) es
complementa amb la quantificacié de determinats aspectes associats a la valora-
ci6 (puntuacié) dels programes inclosos en el II Pla d'actuacié social.

Es convenient tenir present, tal com apunten Corrine Glesne i Alan Peshkin
(1992), que tot sovint un disseny inicial d'avaluacié ha de ser posteriorment
concretat i limitat, ja que a mesura que es recull nova informacié sobre el tema,
aquest es va convertint en excessivament complex. En aquests casos és millor

18 gig exemples que descriu Espinoza (1983) respecte a la forma com es poden avaluar quantitativament
els indicadors sén forga interessants. El métode proposat consisteix a establir escales de valor per a cada
indicador (préviament s'ha d'establir quin és el valor maxim atorgat a I'indicador) i veure quin és el nivell
d'aconseguiment d'aquest.

19 Un concepte operatiu és el d'unitat d'analisi: aquelles unitats que s6n objecte d'analisi i al voltant de
les quals es recollira la informaci6 significativa. Les unitats d'analisi poden ser molt diverses (persones,
grups, ciutats, temes, families, agéncies, etc.) i constitueixen una de les primeres decisions critiques que
cal prendre en qualsevol disseny avaluatiu.
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limitar el tema inicialment previst. De fet, apareixen altres temes que poden ser
objecte d'altres processos d'investigacié. Per exemple, si triem el tema A, amb
'obtencié d'informacid és possible que A es transformi en diversos subtemes (A,
A", A™..)) illavors cal limitar-ne I'estudi a un d'aquests; tot i que els altres subte-
mes poden ser objecte de nous i posteriors estudis, i aixi successivament. Es a
dir, tota nova investigacié obre nous interrogants i nous possibles temes
d'investigacid, no essent possible respondre tots els nous interrogants que van
sorgint ni tampoc investigar tots els nous temes que van apareixent. En tot
treball d'investigaci6 o d'avaluacié cal centrar-se en 'analisi d'un tema especific
préviament definit, identificant I'aparicié de nous possibles temes d'estudi per a
posteriors investigacions o avaluacions.

3.3.2. Determinacio de técniques i elaboracié d'instruments de
recollida i d'analisi de la informacio

En aquesta subetapa s'ha de procedir a la determinacié de teécniques i a la con-
feccié d'instruments especifics de recollida i d'analisi de la informacié en relacié
amb les variables significatives i amb les unitats de mesurament o valoracié
préviament definides. Aquestes tecniques i aquests instruments poden presentar
una gran diversitat, essent necessari ressaltar la importancia de la seva adequa-
ci6 a l'objecte d'investigacid. Personalment entenem que la utilitzacié d'instru-
ments estandarditzats no és gaire Util en el camp dels serveis i programes socials,
donada la gran diversitat de programes, serveis i establiments, d'ambits especifics
d'actuacid, de sectors de poblacié atesos i de les caracteristiques especifiques
dels territoris de referéncia. Amb aix0 no volem pas dir que no sigui possible
elaborar instruments estandarditzats, ni que la seva aplicacié no sigui viable en
el camp social. Sols intentem assenyalar les limitacions que presenten els instru-
ments estandarditzats i la prudeéncia que ha d'acompanyar llur aplicacié i utilit-
zacié. Defensem 1'elaboracié d'instruments especifics per a cada avaluacid, els
quals estaran en funcié de les caracteristiques del programa o servei avaluat, dels
objectius perseguits i del caracter de les variables definides com a significatives i
de com les mesurarem o valorarem.

Per exemple, nosaltres, en els dos primers dissenys d'avaluaci6 aplicats als ser-
veis i1 programes socials que presentem en la tercera part d'aquesta tesi, hem ela-
borat instruments especifics per a cada avaluacié: 1. En el cas de 1'avaluacié del
II Pla d'actuacié social, es va elaborar un qgiiestionari d'entrevista (semiobert, ja
que combinava preguntes obertes d'opinié qualitativa amb escales tancades de
valoracid) i les corresponents plantilles de buidatge de la informacié recollida
mitjangant l'aplicaci6 dels giiestionaris esmentats; 2. En el cas de 'avaluacié del
Projecte DAI, es van elaborar dos instruments complementaris (amb les seves
corresponents plantilles de buidatge sistematitzat de la informacid): un registre
de la informacié inclosa en els expedients i un qiiestionari d'entrevista
(basicament obert, encara que també considerava unes preguntes tancades
d'escala de valoracid).
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L'eleccié de les teécniques i dels procediments de recollida i d'analisi de la infor-
macié esta condicionada per un conjunt de variables, entre les quals podem citar
les segiients (Aguilar & Ander-Egg, 1992): a) Naturalesa de la investigaci6 ava-
luativa; b) Recursos disponibles; c) Aspectes que s'han d'avaluar; d) Tipus
d'informacio existent i accessible; ) Grau de col+laboracié de les diverses parts
implicades, i f) Temps disponible per a executar-la.

L'eleccié de les tecniques i dels procediments de recollida i d'analisi de la infor-
macié es fonamenta en criteris practics i operatius, i no Unicament en criteris de
rigor metodologic. Segons Catherine Marshall i Gretchen B. Rossman (1989), és
possible, i fins i tot convenient, I'is de diverses técniques d'obtencié d'informa-
cid, ja que les avaluacions tot sovint combinen diverses tecniques de recollida
de dades al llarg del procés de recerca. L'avaluador valora els aspectes forts i
febles de cada teécnica, i després decideix si la técnica escollida anira bé amb els
interrogants i les caracteristiques d'una investigacié especifica.

Un aspecte clau d'aquesta subetapa és la prova pilot prévia dels instruments, la
qual és molt 1til per a millorar 1 adequar aquests instruments. En relacié amb el
pretest o prova preliminar dels instruments, podem llegir les paraules segiients de
John L. Hayman (1991: 123): «LLa prueba preliminar es el momento en que de-
ben descubrirse y eliminarse los puntos débiles del instrumento». I, al seu torn,
M. José Aguilar i Ezequiel Ander-Egg (1992: 117) escriuen: «Conviene siempre
realizar una prueba previa de los instrumentos elaborados para la recogida de
datos, a fin de efectuar las correcciones en los mismos que fueran necesarias, y
adaptar dichos instrumentos al contexto y las personas que los van a utilizar o a
los que se va a aplicar. De lo que se trata es de ensayar y revisar hasta que se
vea con claridad que aportan la informacién deseada». Es a dir, les proves pilot
permeten provar la bondat dels instruments, pero també permeten detectar nous
possibles interrogants.

3.3.3. Seleccio6 de la poblacié i de la mostra

En aquesta subetapa triem la poblacié i la mostra que seran objecte d'estudi. Un
cop identificada la poblacio, cal seleccionar la mostra poblacional, definint
quina sera la seva composicié i quins seran els meétodes de seleccié d'aquesta
(aquesta elecci6 pot ser aleatoria o dirigida d'acord amb uns criteris préviament
definits).

Els models quantitatius volen estudiar tota la poblacid, essent necessari establir
mostres estadisticament representatives a partir de les quals generalitzar resul-
tats. Per contra, els models qualitatius sols pretenen estudiar determinats casos
en profunditat, sense pretendre generalitzar resultats, no essent necessari, per
tant, definir mostres estadisticament representatives: «Mientras que el estudio
cuantitativo pretende generalizar algiin aspecto, aunque sea éste marginal, el
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cualitativo pretende mds bien profundizar en ese mismo aspecto, aunque lo que
acaece en este caso concreto no sea facilmente generalizable a otros casos
similares» (Ruiz & Ispizua, 1989: 65).

En aquelles avaluacions en qué no cerquem una representativitat estadistica,
sind sociologica, Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992: 27) escriuen sobre una
tecnica de seleccid de participants anomenada bola de neu: «Amb l'objectiu de
facilitar la selecci6 de participants de diversos grups estratificats, els investiga-
dors qualitatius tot sovint utilitzen les tecniques anomenades de xarxa o de
bola de neu». Aquestes técniques consisteixen en unes entrevistes inicials, les
quals donaran lloc a d'altres, i aix{ successivament, de tal manera que després
sera possible identificar criteris de seleccié dels participants, essent un procés
d'investigacié progressiu (d'aqui el nom de bola de neu). Holstein i Gubrium
(1995) fan una interessant reflexio referent a la representativitat de la mostra, ja
que aquesta representativitat és valida quan parlem de caracteristiques o dades
empiriques, pero no si parlem d'opinions (percepcions subjectives de la realitat).
En aquest segon cas, el risc de biaix s'agreuja, car és molt dificil garantir una
representacid equivalent de totes les possibles opinions. En altres paraules els
elements de la mostra poden ser representatius de la poblacm perd les seves
opinions no necessariament han de ser-ho?2?.

Pel que fa a la composicié de les mostres poblacionals, és important identificar
quines variables sén significatives per tal de definir 1'estratificaci6 interna de la
mostra. S'ha de tenir present que I'estratificacid inicial pot alterar-se en 1'evolucié
de l'estudi, ja que es poden detectar altres variables significatives. Per exemple,
podem seleccionar una mostra en funcié dels criteris a, b, ¢, d, pero un cop iniciat
I'estudi es detecta que el criteri z és també significatiu i, per tant, és necessari
alterar la mostra inicialment prevista.

Una important decisi6 es referira a la composicié i la mida de la mostra estudiada.
En els metodes quantitatius es cerquen mostres estadisticament representatives,
mentre que en els metodes qualitatius es cerquen mostres que presentin molta
informacid. En els primers la selecci6 dels casos es fa amb tecniques de mostreig
que cerquen la configuracié de mostres estadisticament representatives (els ca-
sos particulars no tenen significacid, la qual esta en el seu conjunt), mentre que
en els segons els casos son seleccionats en funcid de la seva significativitat i de

20 gp aquest sentit fan referéncia a diverses investigacions sobre la pobresa, en que les opinions i els
punts de vista dels mateixos pobres mai no es tenien en compte. Es a dir, per a estudiar les condicions de
vida dels pobres s'entrevistava experts, estudiosos, professionals de I'acci social, etc. perd s'obviaven els
mateixos subjectes, els pobres. Aquest fet es relaciona amb 1'assignacié de competéncies i coneixements
als subjectes: la mostra vindra definida per quina sigui aquesta assignaci6 de coneixement. En el cas de la
pobresa, els investigadors consideraven que els pobres no tenien cap coneixement ni cap informacié a
aportar sobre les seves condicions de vida, assignant aquests coneixements exclusivament als experts. En
definitiva: «El punt de vista emergent és considerar que totes les persones, i no Gnicament les persones
educades o benestants, sén competents per a facilitar un relat creible de la seva experiéncia» (Holstein &
Gubrium, 1995: 22).
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la seva riquesa informativa (representativitat sociologica de la mostra). Respecte
a la composici6 de la mostra seleccionada, cal tenir present que I'objectiu de les
investigacions qualitatives no és generalitzar els resultats, siné comprendre, ana-
litzar i interpretar un aspecte de la realitat. L'objectiu no és tant afirmar que les
coses son aixi, com afirmar que, des del punt de vista del grup x, les coses es
veuen i s'interpreten de la manera x'.

Hem de tenir present que els conceptes de poblacié i de mostra no sempre es re-
feriran a usuaris o a persones directament afectades. El concepte de poblaci6 ha
de ser molt ampli, referint-se als elements que serveixen per estudiar quina ha
estat la realitat. Per exemple, poden ser usuaris, pero també professionals, centres
o serveis, etc. En l'avaluaci6 del II Pla d'actuaci6 social, per exemple, la poblacié
seleccionada foren experts en la materia (I'eleccié de la mostra representativa
dels diversos ambits d'aplicacié del Pla objecte d'avaluacié no fou a l'atzar, siné
dirigida pels avaluadors i consensuada amb la institucié que havia fet 'encar-
rec). Mentre que, en el cas de l'analisi d'activitat i balang¢ social dels centres
d'esplai de la Fundaci6 Catalana de 1'Esplai, la poblaci6 estava integrada pels
centres d'esplai adscrits a I'esmentada organitzaci6. Mentre que en el primer
exemple citat la poblacié estava integrada per persones, en el segon exemple la
poblacié estava formada per centres d'esplai.

3.3.4. Establiment del calendari temporal i dels recursos necessaris

Els professors Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992), en el capitol segon de I'obra
Becoming Qualitative Researchers: An Introduction, aporten algunes re-
flexions referents a les variables espaciotemporals de qualsevol investigacié. Pel
que fa a la seleccio del lloc on tindra lloc la investigacid, cal tenir present que
els llocs familiars i coneguts per part de I'avaluador presenten el risc de la sub-
jectivitat i de les implicacions personals. Per exemple, si es vol saber 1'opini6 d'un
grup d'experts sobre un tema concret, cal evitar que aquests experts siguin
amics o coneguts, ja que aix0 pot alterar la dinamica investigativa. El mateix pel
que fa a les institucions, centres o grups: si un professor entrevista els seus
alumnes, aquests no el veuran com a investigador neutral, sin6 com a professor.
Es a dir:

«Primer que res, hem arribat a la conclusié que és millor efectuar les inves-
tigacions lluny de I'entorn més proper i familiar a I'investigador. La re-
cerca ha de ser feta prou lluny del propi entorn, de manera que no sigui
possible cap interferéncia personal. En segon 1loc, cal dirigir la recerca
cap a temes o llocs on l'investigador no tingui implicacions emocionals
envers els subjectes o els temes estudiats, de manera que es pugui alterar
el disseny d'investigacidé; és convenient triar llocs on l'investigador no
hagi treballat o viscut durant un llarg periode de temps» (Glesne &
Peshkin, 1992: 23).
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Pel que fa a la determinaci6 de la variable temporal, s'ha de tenir present que
gairebé sempre se subvalora aquesta dimensid, ja que les investigacions duren
for¢ca més temps del que s'havia previst inicialment. Malgrat aquesta dificultat, és
convenient establir un calendari temporal inicial de caracter aproximatiu, ja
que és un instrument forga tutil, perd com tots els instruments de la investigacié
qualitativa, ha de ser flexible. En les interaccions personals, sempre tenen lloc
circumstancies imprevistes que poden retardar considerablement el calendari
inicialment establert.

D'altra banda, entenem que cal tenir una visio amplia dels recursos que caldra
utilitzar al llarg del procés d'avaluacié. Aquests recursos no tnicament seran
humans i econdmics, sind també tecnics i materials. Una assignacié de recursos
insuficient o incorrecta pot limitar 1'¢xit i els resultats d'una avaluacié. Sense els
recursos adequats i necessaris és millor no desenvolupar determinades avalua-
cions, o si més no cal adequar l'abast i el disseny de 'avaluacio als recursos hu-
mans, materials, tecnics i economics dlspombles Es per aixd que ja en la primera
subetapa de tot el procés (la negociacié de I'encarrec institucional inicial) parla-
vem de la necessitat de pactar quins eren els recursos necessaris per tal de realit-
zar amb garanties 1'avaluacid. Si aquests recursos (humans, materials, técnics i
econdmics) no han estat pactats llavors, ara no sera possible establir-ne la con-
crecié operativa i temporal. La present subetapa no consisteix a identificar quins
s6n els recursos necessaris (i valorar quins son els disponibles), sin6 a planificar
l'estratégia d'utilitzacié dels recursos preéviament identificats i pactats. Fixem-nos
que aix0d vol dir que I'equip avaluador ja ha d'haver pensat en dues ocasions
anteriors en els recursos: en el moment de negociar l'encarrec institucional inicial
(identificant els recursos necessaris i pactant els recursos disponibles) i en el
moment de valorar la viabilitat de 1'avaluacié (comparant els recursos disponi-
bles i els recursos necessaris).

3.4. Execucio de l'avaluacié: aplicacié dels instruments
de recollida de la informacio

Aquesta etapa consisteix en el procés de recollida de les dades, és a dir, en 1'apli-
cacié dels instruments de recollida de la informaci6é. Dintre d'aquesta quarta
etapa del procés d'avaluacié d'un servei o programa social hi ha els segiients
quatre aspectes clau: a) Presentacid de l'equip avaluador; b) Presentacié de
I'avaluacié (finalitats i objectius, disseny, metodes 1 tecniques, aspectes clau,
etc.); ¢) Explicacié d'alld que s'espera de la collaboracio dels subjectes implicats;
i d) Instruccions precises, clares i concretes de com col-laborar (aquestes instruc-
cions sén imprescindibles, per exemple, en el cas de qiiestionaris escrits).

La primera tasca que cal realitzar en aquesta etapa és la presentacié de l'equip

avaluador i de la mateixa avaluacié a totes les persones implicades en el procés,
aixi com explicar a aquestes persones quina és la col-laboracié que s'espera
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d'elles. Aquesta presentacié pot fer-se de diverses maneres (de forma oral, mit-
jancant entrevistes personals o sessions de treball grupal; de forma escrita,
mitjancant informes o cartes de presentacio; etc.), pero sempre haura d'adaptar-
se a les caracteristiques dels destinataris.

Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992) parlen de la necessitat de guanyar l'accés
a la situacio: l'investigador ha d'aconseguir dominar el procés i la dinamica de la
investigacié. Es a dir: anar on es vol anar, observar alld que es vol observar,
parlar amb qui es vol parlar, etc. Per tant, és molt important accedir a les fonts
d'informacio, sabent identificar i utilitzar les vies d'accés a una determinada font
d'informacid. Aquestes vies no sempre son les mateixes i, a vegades, sén forca
aleatories2l. En un sentit similar es pronuncien Catherine Marshall i Gretchen B.
Rossman (1989) quan afirmen que un aspecte clau en el procés de recollida de
la informacié és I'entrada o primer contacte amb els altres subjectes implicats en
un procés d'investigacié avaluativa. En aquest procés hi ha persones clau tant
pel que fa als aspectes legals com informals de qualsevol organitzacid, que elles
anomenen gatekeepers. Entenem que la negociaci6 de 1'accés a la informaci6
identificada com a Titil i significativa requereix temps, paciéncia i sensibilitat
envers les normes i els ritmes del grup i de la institucio.

Tal com abans hem dit, cal diferenciar entre I'aplicacié directa o presencial dels
instruments de recollida de la informacié (entrevistes o buidatge d'expedients,
per exemple) i l'aplicacio indirecta o no presencial d'aquests instruments (per
exemple, qiiestionaris tramesos per correu i amb seguiment telefonic). En el pri-
mer cas, els aspectes personals i subjectius de 1'avaluador poden incidir en el
procés de recollida de la informacid, mentre que la precisi6 i la claredat de les
instruccions té menys importancia, ja que hi ha una interaccié directa entre
I'expert i la font d'informacié. Per contra, en el segon cas, els aspectes personals i
subjectius estan forca més controlats, perd la claredat i la precisié de les instruc-
cions és un aspecte critic, ja que no s'estableix aquesta interaccié directa entre
lI'expert i la font d'informacié.

- Un altre aspecte important és controlar la quantitat i la qualitat de les dades
obtingudes. En les avaluacions de caracter qualitatiu es tendeix a facilitar molta
informacid, a vegades fins i tot d'una manera excessiva, aspecte que pot dificul-
tar la identificacio i I'accés a aquella informacié més significativa i important. Per
tant, és necessari seleccionar la informacié recollida i destacar-ne la que és més
important i significativa. En aquest sentit, Harry F. Wolcott (1990: 35) escriu:
«Una tasca critica en la investigacié qualitativa és no acumular totes les dades
que soén possibles d'acumular, pero si "dominar" (...) moltes de les dades acumu-

21 per exemple, en una determinada institucid, hi ha unes persones que sén qui faciliten 'accés a la
informacid, i aquestes no sempre formen part de l'estructura jerarquica de 'organitzacié. Sovint aquestes
persones ocupen els llocs més inversemblants dintre de 'organitzacié: a vegades és el conserge qui pot
aportar una determinada informacid, altres vegades és una secretaria qui pot facilitar (o dificultar) l'accés
als responsables o experts amb qui es vol contactar, etc.
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lades (...) Com que és possible acumular grans quantitats de dades —veritables
muntanyes de dades—, hem d'anar amb cura de no acabar sepultats per auténti-
ques allaus de dades». Aquest autor introdueix una reflexio interessant sobre el
paper de les noves tecnologies de tractament de la informacid, especialment els
programes informatics, ja que aquests poden treballar amb quantitats enormes de
dades, essent necessari que I'investigador prengui decisions sobre quines dades
son realment significatives i quines dades no ho sén (decisié que el programa
mai podra prendre per ell mateix). En relacié amb les noves tecnologies d'analisi
i tractament de la informaci6, cal tenir present que presenten avantatges i punts
positius, perd també algun risc associat a la simple acumulacié de dades, sense la
seva seleccid, ordenacio i posterior analisi per part de 'avaluador.

3.5. Analisi de la informacid

Dintre d'aquesta cinquena fase un aspecte for¢a important és la classificacié i
I'ordenacié de la informacid. Aquesta tasca és prévia a la seva analisi posterior.
Com més potent i més correcta sigui la classificacié, més senzilla i fiable sera el
tractament i 1'analisi posteriors. En aquest sentit, Glesne 1 Peshkin (1992: 127)
escriuen:

«L'analisi de les dades implica organitzar el que heu vist, escoltat i llegit,
de tal manera que doneu sentit al que heu apres. Treballant amb les dades,
construiu explicacions, elaboreu hipotesi, desenvolupeu teories, i relacio-
neu el vostre treball amb altres treballs. Per fer tot aix0, heu d'establir
categories, elaborar sintesis, cercar normes 1 interpretar les dades que heu
recollit».

Segons Michael Q. Patton (1987), I'analisi i la interpretacié de les dades sén dos
moments diferents d'un procés d'avaluacid, si bé, a la practica, en el moment de
l'analisi ja apareixen les primeres idees interpretatives. L'analisi s el procés d'or-
denar les dades, organitzar-les en models, categories i unitats descriptives basi-
ques. La interpretacié significa atorgar sentit i significat a 'analisi, explicant els
models descriptius i cercant relacions i vincles entre les dimensions descriptives.
No hi ha un punt concret on finalitza la recollida de dades i on comenga I'analisi,
ni a la practica 1'analisi i la interpretacid estan clarament separats. Segons Patton
(1987: 146), el procés d'analisi de les dades és forga creatiu en els me&todes quali-
tatius, no existint formules preestablertes:

«La mecanica d'organitzar les dades variara d'unes persones a unes altres.
Igual que passa amb els processos intel-lectuals. L'analisi de dades quali-
tatives és un procés creatiu. No hi ha férmules, com a I'estadistica. Es un
procés que exigeix rigor intel-lectual i una gran quantitat de dur i pensa-
rés treball. Com que diferents persones utilitzen de forma diferent la
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creativitat, els esforcos intel-lectuals i el treball dur, no hi ha una tnica
manera correcta d'organitzar, analitzar i interpretar les dades qualitatives».

Catherine Marshall i Gretchen B. Rossman (1989): entenen que les operacions
d'analisi de la informacié inclouen cinc accions: a) Organitzar les dades; b) Ge-
nerar categories, tesis i models; c¢) Contrastar les hipdtesis emergents amb les
dades obtingudes; d) Cercar noves explicacions per a les dades, i e) Escriure
l'informe d'avaluacid.

Els instruments d'agregacio i d'analisi sistematica de la informacié han de
presentar correspondencia amb els instruments de recollida de la informacid.
Exemples concrets d'aquests instruments d'agregaci6 i d'analisi sistematica de la
informacié poden trobar-se en els capitols quinze, setze i dissete del treball
d'investigacié que presentem, quan parlem del buidatge de la informacié dels
giiestionaris associats a la valoracié qualitativa del II Pla d'actuacié social, del
buidatge dels expedients associats al Projecte DAI i del tractament de les
memories dels centres d'esplai de la Fundacié Catalana de 1'Esplai.

Un aspecte clau i critic en qualsevol procés d'analisi de les dades és la seva or-
ganitzacio, etiquetatge i classificacio. Les dades s'han d'agrupar i classificar,
essent aquest un dels punts critics de tot procés d'investigacié o d'avaluacié.
Respecte als criteris de classificacié de les dades, hem de tenir present que po-
den ser elaborats per l'avaluador, o bé aquest pot utilitzar uns criteris aportats
pels participants o pel mateix programa. Les codificacions s6n inicialment senzi-
lles, pero després van ramificant-se: quan comencem una analisi d'informacio, la
codificaci6 inicial és generica, perd a mesura que l'analisi va desenvolupant-se
aquests codis generics donaran lloc a subcodis especifics22. Mentre que la
darrera etapa d'un procés d'elaboracié de codis o d'un esquema és ordenar
logicament llur estructura.

A l'acabament d'un procés de recollida d'informacié hi haura una gran quantitat
de papers, de dades, d'informes, etc. que caldra depurar, analitzar, ordenar i se-
leccionar, fins a quedar-nos amb una part forca més petita de la informacio,
aquella que és més significativa23. En aquest sentit podem establir un cert
paral-lelisme amb el procés d'elaboracié d'un documental televisiu de, per exem-
ple, trenta minuts de durada, ja que aquests trenta minuts de programa
signifiquen moltes hores de gravacions previes que no seran mai utilitzades.

22 E] mateix passa amb l'estructura o esquema de la memoria, primer es defineixen els apartats generals
i, progressivament, I'esquema va fent-se més complex i detallat.

23 Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992) anomenen fat data aquesta primera acumulacié d'informacid6, i
thin data a la informacié resultant de la seva seleccid. La primera és sempre for¢a més extensa que la
segona. En la primera prima la quantitat, en la segona, la qualitat.
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L'organitzacid, la classificacié i la codificacié de les dades obtingudes sén tas-
ques que cal executar tot al llarg del seu procés de recol-leccio, essent millor no
esperar a la darrera etapa per iniciar aquest treball. Es a dir, aquestes tasques fa-
ciliten I'organitzacié de les dades i llur analisi definitiva. Corrine Glesne i Alan
Peshkin (1992) apunten algunes teécniques que faciliten I'organitzacié i l'analisi
de la informacidé. Aquestes técniques sdn les segiients:

a) Escriure les idees, les connexions, els pensaments, essent necessari apun-
tar les idees que es tenen al llarg del procés, ja que unes idees en portaran
unes altres, facilitaran 1'establiment de connexions, la formulacié de nous
interrogants, etc.

b) Crear arxius qualitatius cada cop més complexos i concrets. En una pri-
mera fase, les dades acostumen a agrupar-se en arxius elementals, perd a
mesura que el procés avanga aquests arxius (o conjunt d'identificadors)
van fent-se més precisos i complexos. Organitzar les dades en funcié
d'indicadors qualitatius facilitara molt I'analisi posterior, ja que, de fet, es
tracta d'elaborar 1'esquema i 'estructura de la memoria que recollira els
resultats de la investigacié, tot organitzant les dades segons aquest
esquema.

c) Elaborar codificacions primaries. S'han d'elaborar codificacions que per-
metin agrupar les dades; a més, aquests codis facilitaran detectar quins
aspectes son investigats i quins altres, per contra, sén oblidats. En altres
paraules, identificar els diversos aspectes que volem estudiar mitjangant
un sistema codificat i agrupar les dades en funcié d'aquests codis ens
permet detectar els buits i corregir la situaci6.

d) Resums periddics de la situaci6 de la investigacid.

Les estratégies de validaci6 i verificacié dels resultats sén desenvolupades per
Patton (1987), qui fa referéncia a l'analisi de contradiccions, 1'analisi de casos
negatius i la triangulacié. Les dues primeres estrategies (I'analisi de contradic-
cions i I'analisi de casos negatius) entenem que permeten establir una associacié
conceptual amb el concepte de refutaci6 de l'epistemologia de la ciéncia: la veri-
table activitat cientifica no consisteix a comprovar les hipotesis, siné a refutar-
les. Per la seva part, Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992) també ressalten la
importancia de la representacio grafica i visual (les imatges) de la informacié
obtinguda. La visualitzaci6 de la informacié i de les dades obtingudes
(mitjangant grafics, dibuixos, figures, etc.) en facilita la comprensid, 'organitzacié
i l'analisi, essent possible afirmar que la visualitzacié de la informaci6 €s el millor
esquema i/o resum del treball.
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Finalment, hem de fer referéncia al control dels possibles errors en els resultats
derivats de l'analisi de la informacié (Hayman, 1991: 73):

«Los resultados obtenidos en un estudio referente a la conducta humana
nunca pueden considerarse como absolutamente exactos. Son pasibles
de diferentes tipos de error, y uno de los problemas que plantea al inves-
tigador el disefio y realizacidén de su estudio es el control del error. Su
primer objetivo consiste en eliminar el error en la mayor medida posible; el
segundo, en ser capaz de evaluar exactamente la medida en que no
puede eliminarlo (...) El error que puede aparecer en un estudio de inves-
tigacién corresponde a dos tipos generales: el error por azar o acciden-
tal y el error constante o sistemdtico».

L'error accidental es presenta de forma aleatoria i en diverses direccions, per la
qual cosa no necessariament significa un biaix significatiu en els resultats. Es un
error relativament facil de controlar mitjangant procediments estadistics, ja que
s'associa a l'atzar. L'error sistematic, per contra, és forca més perillds i dificil de
controlar, produint un biaix significatiu en els resultats, car els seus efectes sem-
pre van en la mateixa direccié. Per exemple, en 'avaluacié del Projecte DAI,
I'elecci6 de la mostra per part de l'equip investigador no evita el possible error
accidental en la seva composicid, perd aixd no presenta una transcendencia
especial, ja que aquest error actuara unes vegades en una direccié i unes altres
en una altra i, per tant, d'acord amb la teoria de les probabilitats, els efectes
tendiran a contrarestar-se mituament. Per0 si la composici6é de la mostra hagués
estat feta pels mateixos delegats, l'error hauria estat sistematic, perqué aquests
probablement haurien seleccionat els casos més interessants i positius, encara
que no fossin representatius del conjunt. Llavors l'error presentaria sempre el
mateix efecte, alterant de forma significativa la composicié de la mostra i,
consegiientment, els resultats. Es necessari no confondre la significacio esta-
distica amb la significacio real dels resultats. La primera fa referéncia a la re-
presentativitat de la mostra i a la fiabilitat en la generalitzaci$ dels resultats a
tota la poblacié. La segona fa referéncia a la rellevancia cientifica i social dels
. resultats: «Por lo tanto, desde el punto de vista 16gico la significacion estadistica
es una condicién necesaria, aunque no suficiente, de la significacién
educacional de los resultados» (Hayman, 1991: 76). Una investigacié pot
desenvolupar-se de forma correcta i controlada, aconseguint uns resultats amb
un elevat nivell de validesa, perd aixo no en garanteix la significativitat (la trans-
cendencia). Una investigacié pot ser metodologicament rigorosa i exemplar,
pero totalment irrellevant pel que fa al tema escollit o als resultats obtinguts.
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3.6. Formulacié de conclusions i presentacié de resultats

Aquesta fase consta de tres subetapes: 1. La formulacié de les conclusions ini-
cials; 2. La presentaci6 i la discussié d'aquestes conclusions, i 3. L'elaboraci6
dels informes finals d'avaluacié. Es a dir, en primer lloc s'elaboren unes conclu-
sions provisionals, aquestes conclusions es presenten i discuteixen amb els
diversos col-lectius implicats al llarg del procés d'avaluaci i, finalment, es proce-
deix a la redacci6 del informe final d'avaluacid, el qual incloura les conclusions
definitives.

3.6.1. Formulacioé de les conclusions inicials

L'analisi de la informaci6 recollida té per objectiu elaborar unes conclusions. Les
conclusions d'una avaluacié no tnicament han de fer referéncia als éxits i fra-
cassos del programa o servei avaluat, sin6 que també han de fer referéncia als
motius i a les causes d'aquests exits 1 d'aquests fracassos. Les conclusions no
solament han de descriure els resultats 1 l'impacte del programa, no Gnicament
han d'identificar els punts forts i febles d'aquest programa, siné que també han
d'indicar possibles interpretacions o explicacions d'aquests processos i d'aquests
resultats.

3.6.2. Presentacio i discussio de les conclusions inicials

En aquesta segona subetapa es procedeix a la presentacid, preferentment de
forma directa i personal, de les conclusions elaborades en la subetapa anterior.
Aquesta presentacid ha d'incloure obligatoriament els patrocinadors de I'ava-
luacié i els responsables del programa o del servei avaluat, perd és també con-
venient que inclogui totes les persones que s'han vist implicades en la realitzaci6
de la investigaci6 avaluativa (professionals, usuaris, etc.)?4. La presentaci6 de
les conclusions inicials ha d'acompanyar-se d'un debat o discussié sobre aques-
tes, amb l'objectiu que les diverses parts implicades en donin llur opini6 i llur
punt de vista.

Un cop realitzades aquestes sessions de presentacié i de debat, I'equip avalua-
dor haura de decidir quines de les observacions i/o correccions fetes per
l'audiéncia sén oportunes i, per tant, incorporades a la redaccié final de les
conclusions.

24 (Es por ello que, antes de entregar los resultados de la investigacion evaluativa a los destinatarios, hay
que someter a discusi6n las conclusiones que se han formulado. Lo deseable es que todas las personas, que
debido a su trabajo pueden estar afectadas por los resultados de la evaluacién, tengan la oportunidad de dar
a conocer su opini6n acerca de las primeras conclusiones» (Aguilar & Ander-Egg, 1992: 119).
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3.6.3. Elaboracio dels informes finals d'avaluacio

Les conclusions inicials han de ser préviament discutides amb tots els implicats
en el procés d'avaluacié. Un cop discutides i introduides les oportunes correc-
cions, cal elaborar les conclusions definitives, redactar 1'informe final d'avalua-
ci625 i presentar-lo.

Els aspectes clau que cal considerar abans de redactar un informe final d'ava-
luaci6 son els quatre segiients: A qui s'adregara? Quan es lliurara? Que incloura?
Com es presentara?. Es a dir, identificar 1'audiéncia, els timings o calendaris, els
continguts i els aspectes formals. Aquests aspectes es resumeixen en tres regles
basiques de la presentacid de les conclusions i resultats d'una avaluacié (Morris
& Fitz-Gibbon & Freeman, 1987): 1. La informaci6 ha de ser comunicada als
adequats potencials destinataris; 2. Els informes han de centrar-se en alld que els
destinataris consideren important; i 3. Els informes han de ser lliurats dintre d'un
termini temporal en el qual siguin ttils i la seva presentacid i forma han de ser
intel-ligibles per als seus potencials destinataris26.

Les conclusions i les recomanacions incloses en els informes finals d'avaluaci6
han de presentar dues caracteristiques: han de ser practiques (titils per als res-
ponsables del programa o servei avaluat) i factibles (facilment realitzables i
aplicables).

L'autor nord-america Michael Q. Patton (1987) fa referéncia a 1'elaboracié de
I'informe escrit en que es recullen els resultats i les conclusions de 1'avaluacid,
essent un punt critic d'aquests informes decidir quina informacié s'hi inclou i
quina s'hi exclou. Segons aquest autor, cal cercar I'equilibri entre la descripcid,
I'analisi i la interpretacié: un informe interessant i llegible ha de facilitar prou
descripci6 per tal de permetre que el lector pugui entendre 1'analisi, les interpre-
tacions i les explicacions que es presenten. L'elaboracié dels informes finals d'a-
valuacié mereix, segons el nostre entendre, una atencié especial. En conseqiién-
cia, li dedicarem un capitol especific, en el qual farem referéncia a I'estructura
interna d'aquests informes, a I'estil literari més adequat o convenient i a la seva
adequaci6 a les diverses potencials audiencies.

25 Els professors nord-americans Lynn Morris i Carol T. Fitz-Gibbon van publicar una obra monografica
sobre com presentar els informes d'avaluacié. Aquesta obra, How to Present an Evaluation Report, va ser
publicada per primer cop l'any 1978, perd I'any 1987 va publicar-se una nova edicié, titulada How to
Communicate Evaluation Findings, aquesta vegada en col*laboracié amb Marie E. Freeman, els contin-
guts de la qual s6n gairebé identics als de la primera.

26 Respecte a aquesta tercera regla podem llegir: «El tempo d'un informe d'avaluaci6 pot ser un aspecte
critic si es pretén que la informacié recollida sigui d'utilitat. El lliurament dels resultats ha de coincidir
amb el procés de presa de decisions. Si la informacié es lliura massa aviat, pot perdre part del seu
impacte. Si es lliura massa tard, pot convertir-se en historia i perdre tot impacte» (Morris & Fitz-Gibbon
& Freeman, 1987: 16-17).

- pagina 327 -



3.7. Mesures de retroalimentacié i la seva possible apli-
cacio

Evidentment, la incorporacié en el programa o servei avaluat de les oportunes
mesures de correccié apuntades a l'informe final d'avaluacié ja no dependra ni
tampoc sera responsabilitat de 1'equip avaluador, sind de la voluntat dels patro-
cinadors i dels responsables del programa. Per0 és important destacar que la
probabilitat de la seva aplicacié si que depén de factors que son responsabilitat
de l'equip avaluador. Entre els factors que faciliten I'aplicacié de les mesures de
correccié o retroalimentacié podem destacar tres caracteristiques dels informes
finals d'avaluaci6é que han estat apuntades en anteriors apartats d'aquest mateix
capitol: 1. L'oportunitat de 1'informe final d'avaluacid, que ha de ser elaborat i
lliurat en el moment oportd; 2. Les conclusions i recomanacions apuntades en
I'esmentat informe han de ser practiques i utils per als responsables del programa
o servei avaluat; 3. Aquestes recomanacions han de ser factibles, és a dir, facil-
ment realitzables i aplicables.

Els resultats i les conclusions dels informes finals d'avaluacié tenen com a ob-
jectiu orientar els responsables del servei o programa avaluat per tal que puguin
introduir les correccions o modificacions adients que optimitzin el funcionament
i/o els resultats i efectes de 1'esmentat servei o programa. Per tant, tot informe
final d'avaluacié ha d'incloure un conjunt de mesures correctives que, en cas
d'aplicar-se, permetrien optimitzar el servei o programa avaluat. Aquestes mesu-
res correctives, segons Mario Espinoza (1983), poden consistir a: a) Modificar
aspectes quantitatius de les metes establertes; b) Modificar aspectes qualitatius
d'aquestes metes; ¢) Modificar la temporalitat (els terminis d'implantacié i exe-
cucid) del programa; d) Modificar 1a metodologia que s'esta utilitzant; e) Modifi-
car l'assignacié de recursos humans; f) Modificar 1'assignacié de recursos
econodmics i materials.

El missatge retroalimentador d'una determinada avaluacié no és possible
d'executar sense que els elements directius del projecte (aquells elements amb
capacitat real de prendre decisions) vulguin introduir les mesures correctives.
Aix0 només és possible si es donen dues condicions: a) El responsable d'una
determinada mesura correctiva assumeix el seu paper i no espera una estimulacié
o ordre jerarquicament superior; i b) L'oportunitat de les mesures (hi ha d'haver
un breu periode de temps entre el missatge retroalimentador i la introduccié de
mesures correctives).

Entenem que I'aplicacid de les mesures correctores apuntades en els informes fi-
nals d'avaluacié no correspon a l'equip avaluador, siné a la institucié patrocina-
dora i als responsables del programa o servei avaluat. Per0 aix0 no eximeix els
membres de 1'equip avaluador d'una certa responsabilitat, ja que 1'oportunitat, la
utilitat i la factibilitat de les recomanacions que elaboren, i incloses en l'informe
final d'avaluacid, en facilitaran o bé en dificultaran l'aplicacié. Determinades
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conclusions i determinades recomanacions sén gairebé impossibles d'aplicar per
part de les institucions responsables dels programes i dels serveis avaluats.
Entenem que en aquestes ocasions la responsabilitat de la no aplicacié de les
esmentades recomanacions no és tinicament atribuible a la institucié patrocina-
dora, sin6 que és una responsabilitat compartida entre aquesta instituci6 i els
mateixos avaluadors.
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CAPITOL 12:

ELS INFORMES FINALS D'AVALUACIO:
FUNCIO | REQUISITS

1. ESTRUCTURA INTERNA DELS INFORMES FINALS
D'AVALUACIO

En el capitol anterior hem exposat quines sén les etapes o fases que formen part
d'un procés d'avaluacid, essent una d'aquestes etapes 1'elaboraci6 i la redaccié
de I'informe final d'avaluacié. El present capitol estara dedicat a aquests informes
finals d'avaluacid, fent especial referéncia a la seva estructura interna, als estils
literaris que han de guiar-ne la presentaci6 i a la descripci6 de les diverses po-
tencials audiéncies a qui es poden adrecar aquests informes finals d'avaluacié.
Com en capitols anteriors, intentarem combinar les aportacions personals amb
I'exposici6 critica dels treballs d'altres autors! que a nosaltres ens han semblat
significatius.

La professora Ferndndez-Ballesteros (1995d) afirma que els apartats que han de
formar els informes finals d'avaluaci6 s6n els set segiients:

1. Portada. Ha de contenir els aspectes segiients: a) Nom del programa ava-
luat; b) Nom dels membres de I'equip avaluador; c) Explicitacié de 'origen
de I'encarrec institucional; d) Audiéncia de I'informe; e) Dates de realitza-
ci6 de l'avaluacio; f) Data d'elaboracié de l'informe.

2. Resum. Ha de tenir en compte quatre elements: a) Objectius de l'avalua-
cié; b) Breu descripcié del programa avaluat; c) Aspectes clau de
I'avaluaci6 (descobriments principals i més significatius); d) Recomana-
cions principals derivades de les conclusions de 1'avaluacid.

1 Entre aquests treballs destaquem les aportacions de Morris & Fitz-Gibbon (1978), Brinkerhoff et al.
(1986), Morris & Fitz-Gibbon & Freeman (1987), McKillip (1987), Wolcott (1990), Glesne & Peshkin
(1992) i Fernandez-Ballesteros (1995d).



. Informacié referent al programa avaluat. Ha de seguir els apartats se-
giients: a) Dades sobre la planificacié del programa; b) Descripcié dels
recursos (humans, materials, técnics i econdomics) i de la infraestructura i
de les accions requerides; c) Formulacié de la teoria que fonamenta el
programa; d) Metes i objectius; e) Unitats; f) Context d'implantacié; g)
Grau d'implantacié del programa.

. Estudi valoratiu del programa. Aquesta és la part principal de tot
informe d'avaluacid, ja que s'hi elabora una sintesi de totes les fases del
procés d'avaluacié. El seu esquema hauria de seguir els apartats segiients:
a) Objectius de l'avaluacié; b) Dificultats detectades; c¢) Contextos
afectats per l'avaluacid; d) Subjectes o unitats seleccionats (identificaci6 i
seleccié de la poblacié objecte d'estudi); e) Operacions observades
(selecci6 de la informacié valorada com a significativa i identificaci6 dels
mecanismes i dels instruments de recollida d'aquesta informacié); f) Dis-
seny d'avaluacié seleccionat; g) Procés i procediment de recollida de la
informacid; h) Analisi de la informacié obtinguda.

. Resultats obtinguts. Els resultats obtinguts han de ser informats de forma
ordenada en relaci6 amb les finalitats de 1'avaluacié i d'acord amb la
seqiiencia de les analisis efectuades.

. Discussié dels resultats. Pretén respondre a un seguit de preguntes com,
entre d'altres, les segiients: Hi ha resultats significatius que confirmen
I'exit o el fracas del programa? Quins criteris valoratius (eficacia, efectivi-
tat, eficiencia...) poden atribuir-se al programa? Responen els resultats a
les finalitats de 1'avaluacié? Existeixen resultats contradictoris? En cas
afirmatiu, quins sén aquests? Quines explicacions alternatives poden
elaborar-se sobre els resultats obtinguts? Quins s6n els punts critics de
I'avaluaci6 realitzada?

. Conclusions i recomanacions. Han de considerar dos aspectes: a) La
part més significativa dels resultats obtinguts; i b) Els canvis que, en
funcié dels resultats abans esmentats, cal introduir en la planificacié i/o
implantacié del programa, aix{ com recomanacions per a avaluacions
futures.

Per la seva part, Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992) afirmen que l'esquema
tipic i classic de la memoria d'una avaluacié consta dels cinc apartats segiients:
a) Presentacid i definici6 del tema-problema; b) Revisié de la literatura; c) Meto-
des i tecniques d'investigacid; d) Descobriments; e) Conclusions. Una de les
aportacions més interessants sobre els apartats que integren un informe final
d'avaluacié es troba en les obres How to Present an Evaluation Report (Morris
& Fitz-Gibbon, 1978) i How to Communicate Evaluation Findings (Morris &
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Fitz-Gibbon & Freeman, 1987), en les quals podem trobar capitols dedicats a
descriure 1'esquema d'un informe final d'avaluaci6, identificant i explicant els
diferents apartats que formen aquests informes. A continuacié seguim, basica-
ment, les aportacions d'aquestes dues obres pel que fa a la descripci6 de I'estruc-
tura interna dels informes finals d'avaluacié. Segons els continguts d'aquestes
dues obres, els informes finals d'avaluaci6 consten dels sis apartats segiients:

1.

Sumari (introduccié i resum inicial). En aquest primer apartat es resu-
meixen els aspectes basics de l'avaluacié: qué s'avalua, amb quins
objectius i quines son les conclusions principals.

Informacio relativa al programa avaluat. Aquest apartat descriu i con-
textualitza el programa objecte d'avaluacid, i la seva amplitud esta condi-
cionada per una caracteristica especifica de 1'audiéncia: si aquesta coneix
0 no coneix els continguts i les caracteristiques del servei o programa
avaluat. Consta de 5 subapartats: a) Origen del programa; b) Objectius
del programa; c) Poblaci6 afectada; d) Recursos, accions i caracteristiques
especifiques del programa; e) Professionals implicats en el seu desenvolu-
pament.

. Descripcié de l'estudi d'avaluacié. Aquest apartat recull els objectius, el

disseny i el procés d'execucio de I'avaluaci6. Consta de 4 subapartats: a)
Objectius de I'avaluaci6; b) Disseny de I'avaluacio; c) Identificacié i defi-
nicié de quines variables son considerades significatives i, per tant, mesu-
rades mitjancant els instruments i els procediments de recol-leccié de la
informacié; d) Implementacid (execucid) de 1'avaluacié: aplicacié dels ins-
truments i recollida de les dades.

Presentacié dels resultats. Costa de tres subapartats?: a) Resultats
d'impacte; b) Resultats de procés; c) Altres resultats informals.

Interpretacio i discussio dels resultats. Aquest apartat basicament ha de
respondre a dues qiiestions: a) Els resultats o l'impacte mesurats sén
realment atribuibles al programa o al servei avaluats o bé han estat
produits per altres factors externs? i b) Quin €s el nivell d'aconseguiment
de resultats?

Conclusions i recomanacions. Consta de tres subapartats: a) Conclu-
sions; b) Recomanacions sobre el programa; c) Recomanacions sobre
posteriors avaluacions. Respecte a les conclusions, és possible distingir
entre els informes derivats d'avaluacions sumatives i formatives. Els pri-
mers no unicament han de presentar resultats, sind que també han de

2 personalment inclourfem un altre apartat previ dedicat al tractament i 1'analisi de la informaci6 obtin-
guda, tot i que aquest també podria ser el darrer punt de I'apartat anterior.
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justificar i defensar els metodes i les tecniques de recollida i d'analisi de la
informacié3. La justificaci6 dels metodes i de les tecniques de recollida i
d'analisi de la informaci6 sempre és convenient d'incloure-la en els infor-
mes finals, perd en l'avaluacié sumativa és especialment important, ja que
les conclusions poden afectar el futur del programa avaluat.

Probablement aquest darrer apartat, dedicat a les conclusions dels informes fi-
nals d'avaluacid, sigui un dels més importants i significatius, essent necessari
prestar-li una especial cura i atencid. No hem de confondre els objectius
d'aquest darrer apartat dedicat a les conclusions dels informes finals d'avaluaci6
amb els objectius que té un sumari o un resum final. Es convenient acabar els
treballs d'investigacié amb unes conclusions, les quals sén forca diferents a un
sumari (que no és més que una recapitulacio de tot el que s'ha dit).

Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992: 171-172) fan referéncia a la responsabilitat
que té I'avaluador envers els altres. Es a dir, els informes finals d'avaluacié tot
sovint fan referéncia a persones, grups o comunitats, essent necessari mesurar i
ponderar les afirmacions envers aquests, ja que existeix un deure etic de 1'equip
avaluador envers els altres subjectes implicats en les avaluacions: «Escriure és
un acte politic: cal pensar acuradament en les conseqiiencies previstes i no pre-
vistes de les vostres paraules. La vostra primera responsabilitat és envers els
subjectes implicats en la vostra recerca, aquelles persones la cooperacié de les
quals constitueix la base de la recerca (...) Heu de considerar les conseqii¢ncies
de les vostres paraules tant en relacié amb vosaltres mateixos, com en relaci
amb els altres». Una forma de preveure redaccions conflictives és lliurar una co-
pia a d'altres col:legues, per tal que donin la seva opinid, no tinicament sobre els
aspectes cientifics, siné també pel que fa al tractament donat als altres subjectes
implicats en 1'avaluacié.

Abans, pero, d'exposar quins son els apartats que, segons la nostra opinid, for-
men un informe final d'avaluacid cal introduir unes breus reflexions sobre el titol
i la portada d'aquests informes. Es a dir, els continguts dels informes finals d'ava-
luaci6 van precedits per una portada, en la qual consta una primera informacid.
S'ha de tenir molta cura en la definici6 del titol i a I'hora de decidir quina és la
informacié6 inclosa en la portada dels esmentats informes finals d'avaluacié, ja
que aquests dos elements son el primer contacte que els lectors tindran amb el
nostre informe. En certa manera podem afirmar que el titol i la portada sén la
porta d'entrada dels lectors als informes finals d'avaluacio.

3 Les conclusions d'una avaluacié sumativa poden tenir un fort impacte i, per tant, cal justificar-ne
P'obtencid: «Si ets un avaluador sumatiu, el teu informe pot tenir incidéncia en importants decisions que
afectin el futur del programa avaluat. Aix0 significa que no sols s'ha d'escriure sobre la informacié
recollida, sin6 que també caldra demostrar a I'audiencia que les mesures i les observacions s6n adequades i
acurades 1 que la fotografia dibuixada és correcta. L'avaluador sumatiu necessita defensar 1'opcid del
disseny avaluatiu escollit, aix{ com la validesa i 1a fiabilitat dels instruments amb els quals s'ha elaborat
1 executat I'avaluacié» (Morris & Fitz-Gibbon, 1978: 10).

- pagina 334 -



En primer lloc hem de fer referéncia al titol de 1'informe, ja que un titol adequat
facilita la identificacié immediata dels continguts del treball. Segons Harry F.
Wolcott (1990), els titols dels informes finals d'avaluacié han de tenir les carac-
teristiques segiients: curts, informals i creatius, amb un subtitol descriptiu i cienti-
fic. Mentre que la coberta és convenient que inclogui el nom i la localitzacié del
programa avaluat, el nom dels avaluadors, el nom de 1'agencia o institucié que ha
fet I'encarrec, el periode temporal cobert per 1'avaluaci6 i la data de presentacié
de l'informe4.

Un cop decidit el titol i elaborada la portada de I'informe final d'avaluacid, nosal-
tres pensem que aquest informe, i d'acord amb les aportacions que hem exposat
en les pagines anteriors, ha de constar dels set apartats segiients:

1. Definici6 del marc de referencia.

2. Definici6 del model d'avaluacié.

3. Disseny de l'avaluacié (definicié dels objectius especifics, seleccié de la
mostra i disseny dels instruments de recollida i d'analisi de la informacid).

4. Desenvolupament de 1'avaluacid: aplicacié dels instruments i recollida de
la informacio.

5. Analisi de la informacio.

6. Formulaci6 de les conclusions i redaccié de 1'informe final d'avaluacié.

7. Mesures de retroalimentacié i la seva aplicacid.
Tal com ens passava en el capitol onze, quan parlavem de les fases d'un procés
- d'avaluaci6, hem de recordar que aquests apartats tan sols sén indicatius, ja que
la seva concreci6 especifica sempre estard condicionada per dos factors: els

continguts i les caracteristiques de 1'avaluacié i les caracteristiques de l'audiéncia
a qui va dirigit I'informe5.

4 Recordem que la professora Rocio Fernandez-Ballesteros (1995d) afirmava que Ia portada dels informes
finals d'avaluacié havia de contenir la informacié segiient: el nom del programa avaluat i €l nom dels
membres de 'equip avaluador, l'origen de l'encarrec institucional, I'audiéncia de I'informe, les dates de
realitzacid de l'avaluacid i la data d'elaboraci6 de l'informe.

5 Aquest darrer punt, la relaci6 existent entre els informes finals d'avaluacié i les caracteristiques de les
seves audiéncies, és desenvolupat amb més detall en el tercer apartat d'aquest mateix capitol.
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2. ESTIL LITERARI | DE PRESENTACIO DELS INFORMES
FINALS D'AVALUACIO

L'estil literari i de presentacié dels informes finals d'avaluacié és un tema que ha
estat desenvolupat en diverses obresé. Normalment, les aportacions sobre
aquest tema acostumen a organitzar-se al voltant dels sis topics segiients: a) Les
caracteristiques de les diverses audiéncies; b) El missatge que es vol transmetre;
c) Les caracteristiques i els requisits de les presentacions escrites; d) Les caracte-
ristiques i els requisits de les presentacions verbals; ) Les tecniques per abordar
les audiencies dificils, i f) La relacié amb la premsa. A continuaci6 ens referirem
breument a tres d'aquests topics, en concret reflexionarem sobre el missatge que
es vol transmetre i les caracteristiques i els requisits de les presentacions escrites i
de les presentacions verbals.

Respecte al missatge que es vol transmetre, és important no donar més informa-
ci6 de la necessaria i significativa, sempre en funcié de I'andiéncia a qui ens
adrecem. En aquest sentit és important saber seleccionar aquella informacié que
és vital de la que no ho és, i centrar-nos en la primera, ja que quan es déna
excessiva informaci6 tota ella esdevé confusa.

Pel que fa a les caracteristiques 1 els requisits de les presentacions escrites,
destaquem les tres idees segiients: a) Cal comencar amb la informacié més impor-
tant: una bona manera de garantir la concisié i la precisié és imaginar que el nos-
tre lector no tindra temps per llegir-se tot I'informe sencer; b) Cal destacar, en
l'aspecte formal i visual, els punts més imperants: les idees centrals i basiques han
de destacar-se visualment mitjangant técniques de presentacié del text (diferents
tipus i cossos de lletra, diversos formats, s de capsetes, etc.); ¢) Convé facilitar
la lectura de l'informe. Alguns trucs senzills per a aconseguir aquest darrer
objectiu (facilitar la lectura de l'informe) sén els segiients: utilitzar verbs actius,
tot evitant frases passives o subordinades; utilitzar frases curtes i escriure para-
grafs curts; utilitzar els punts i apart amb freqii¢ncia; personalitzar el text; etc.

Finalment, en relacié amb les caracteristiques i els requisits de les presentacions
orals volem destacar les quatre idees segiients: a) Es bo desenvolupar una pre-
sentacié amena, interessant, variada i amb canvis de ritme, fent les coses de for-
ma diferent a com les espera I'audiéncia; b) Es convenient fer les coses de forma
natural i d'acord amb I'estil personal de cadascd; c) Es interessant d'acompanyar
I'exposicié oral amb imatges grafiques i amb figures: les imatges i les figures han
de ser simples i d'una mida que pugui ser vista per tothom, tot evitant excessives

6 Entre els treballs que es refereixen als estils literaris i de presentaci6 dels informes finals d'avaluaci6
podem destacar, entre d'altres, les obres de Morris & Fitz-Gibbon (1978), Brinkerhoff et al. (1986),
Morris & Fitz-Gibbon & Freeman (1987), McKillip (1987); Marshall & Rossman (1989), Wolcott
(1990), Glesne & Peshkin (1992) o Casanova (1992).
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paraules en les presentacions grafiques (molta imatge i poc text)’; i d) S'ha
d'implicar l'audiéncia en la presentacio.

Sens dubte un dels aspectes més importants en la presentacié dels informes fi-
nals d'avaluacié és l'estil literari utilitzat en la seva elaboracié i redacciés. A
continuacié exposem algunes idees que entenem que sén for¢a importants en el
moment de redactar un informe final d'avaluacié. Aquestes son les set reflexions
segiients?:

a) Molts investigadors tenen seriosos problemes per iniciar la redaccié de la
memoria, car els costa comengar a escriure-la. Cal ser disciplinats. D'altra
banda, s'ha de remarcar que és necessari escriure durant tot el procés, és a
dir, al llarg de tota la investigacié és convenient fer anotacions, comenta-
ris, reflexions. Per tant, la redacci6 de la memoria sols hauria de consistir a
ordenar, cohesionar i ampliar tot el material préviament elaborat.

b) Tres aspectes clau per a planificar qualsevol escrit sén: 1. Definir 1'objectiu
del treball d'una manera clara i explicita; 2. Determinar la seqiiencia, 1'or-
dre 1ogic i coherent de les idees, 1'argumentacié i l'exposicid, el comentari
de les idees ha de presentar una estructura interna coherent i que en
faciliti 1a lectura; 3. Definir 1'estil de redaccid.

¢) No hem d'esperar a tenir clares les idees i l'estructura global per a co-
mengar a escriure els informes finals d'avaluaci6, ja que la redaccié facilita
la generacié de les idees i de les estructures: escriure ajuda la gent a gene-
rar, desenvolupar, organitzar, modificar, criticar i recordar les seves
propies idees.

7 Les taules i els grafics sén la millor manera de presentar les dades, essent convenient incloure sempre
figures grafiques en qué es resumeixin les dades. Cada pregunta formulada en un procés d'avaluaci6 hauria
de poder ser contestada, a manera de resum, mitjangant una figura grafica. Les figures grafiques sén forga
més ttils que no pas les taules. La seqiiencia logica és la segiient: construccié de les taules, analisi de les
tendéncies observables, disseny de les figures grafiques, redaccié del text explicatiu. En relacié amb les
taules i figures grafiques, Morris i Fitz-Gibbon (1978: 49) escriuen: «Pots esperar que alguns dels lectors
tan sols es miraran els grafics i les taules del teu informe, sense llegir-se el text complementari. Per aix0,
cada grafic i cada taula han de ser autoexplicatius. Aixo significa titol sencer, etiquetes comprensives,
claus explicatives dels simbols, i notes a peu de pagina amb comentaris, per exemple, sobre dades perdu-
des o significaci6 estadistica. D'altra banda, no tothom sap llegir taules o grafics; alguna gent confia en el
text. El text també ha de descriure i explicar com a minim els resultats més significatius presentats en les
taules i els grafics, mencionant les dades més importants (significat, coeficients de correlaci6, etc.)».

8 Hi ha dues obres excel*lents pel que fa a l'estil literari dels informes finals d'avaluaci6: Becoming Qua-
litative Researchers: An Introduction, de Corrine Glesne i Alan Peshkin (1992), i Writing Up
Qualitative Research, de Harry F. Wolcott (1990). R

9 Aquestes set reflexions s6n una lectura critica personal de les aportacions de les dues obres referides en
la nota anterior.
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d) Cal cercar l'equilibri entre la lectura, els treballs d'investigacié aplicada i
I'escriptura, si bé és cert que cada autor prioritza un o altre aspectel?,
Hem de remarcar que l'exercici d'escriure ajuda molt a ordenar, aclarir i
cohesionar les idees. Escriure potencia la reflexi6 i el pensament. Els
investigadors que prioritzen la lectura tenen un problema: tot sovint pen-
sen que mai tenen prou informacié per a comencgar a escriure ells matei-
X0s, 1 aquesta insatisfaccié és permanent, ja que sempre hi ha coses per a
llegir i, a vegades, es té la sensaci que mai s'arribara a llegir tot allo que
s'ha de llegir. Per contra, nosaltres defensem 1'equilibri entre la lectura i
I'escriptura, ja que a partir d'unes determinades lectures I'investigador té
prou coneixement sobre el tema (coneixement que sempre sera possible
d'incrementar), essent possible iniciar el treball d'investigaci6 aplicada i
escriure sobre aquest topic. Es a dir, no cal haver-ho llegit tot per tal de
treballar i escriure sobre un tema determinat, perd si que cal haver llegit
allo més important i significatiu i tenir prou domini d'aquest tema.

e) L'informe final d'avaluacié sera el resultat de moltes proves anteriors; hem
d'esperar que aquest informe passara per diversos esquemes abans que
pugui reflectir la polidesa d'un bon manuscrit. Es a dir, I'estructura interna
d'aquest informe final d'avaluacié variara diverses vegades a mesura que
desenvolupem els continguts i madurem les nostres idees.

f) Cal ressaltar I'organitzacid interna de la memoria: els subcapitols i els apar-
tats son forga Titils, tant per a ordenar les idees com per a facilitar-ne la
lectura posterior. S'ha d'evitar una estructura excessivament generalista
(per exemple, una memoria estructurada només en capitols), essent conve-
nient subdividir-la en parts més petites. Un aspecte essencial és que les
diverses parts, capitols, subcapitols i apartats estiguin al lloc que els cor-
respon, per tal de garantir la cohesi6 i la logica interna de 1'informe final.

Referent a 1'organitzacié interna dels informes finals d'avaluacid, volem
remarcar la importancia que, a la practica, t€ aquest punt. Una estructura
interna logica i racional de la memoria és un dels elements que més facili-
ten la lectura i la comprensi6 dels continguts que s'hi inclouen. En aquest
sentit, la subdivisié de 1'organitzacié interna dels informes finals d'ava-
luacié en parts, capitols, subcapitols, apartats, subapartats, etc. és forca
indicada. Per la nostra part, i com a darrer comentari a aquest punt, afegi-
riem que la introducci6é d'un sistema de numeracié que sigui senzill i
facilment comprensible també facilita forca la visi6é general dels contin-
guts de la memoria, aixi com la localitzacié d'un determinat apartat i la
seva contextualitzacié dintre del conjunt de I'obra.

10 En relaci6 directa amb aquest punt, Wolcott (1990) afirma que els investigadors es poden classificar en
quatre grups: els que llegeixen, els que escriuen, uns pocs que llegeixen i escriuen i uns pocs que no fan
cap de les dues coses.
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g) No podem confondre els aspectes formals i els continguts, ja que el valor
dels estudis qualitatius esta en funci6 dels seus continguts, no de la seva
presentacid. Els continguts son més importants que no pas 1'estil literari i
els aspectes formals, tot i que aquests també incideixen en la qualitat final
del producte: «El contingut és el valor suprem —gué tens a dir, no com ho
dius—. L'estil és un aspecte critic, perd secundari en la narracié de les
investigacions qualitatives, €s un aspecte necessari perd no suficient»
(Wolcott, 1990: 48). Es a dir, I'objectiu principal s6n els contmguts men-
tre que 'estil és un objectiu secundari que facilita la lectura i la compren-
si6 dels continguts.

Entre els consells especifics per tal de facilitar el procés de redaccié dels infor-
mes finals d'avaluacié podem ressaltar els facilitats per Wolcott (1990), i entre
aquests els nou consells segiients: 1. En el moment d'escriure no hem d'oblidar
quin és el topic desenvolupat i quins sén els objectius principals de I'avaluacid;
2. L'existéncia de problemes no resolts, o I'existéncia de dubtes conceptuals, no
significa que no es pugui comencar a escriure, ja que escriure ajudara a centrar,
elaborar i madurar les idees (en cas d'haver-hi dubtes o problemes definitius,
simplement cal explicitar-los); 3. Evitar actituds de prepoténcia i omnipoténcia:
«Els lectors no se sentiran ofesos si vosaltres no manifesteu la pretensié de
coneixer-ho tot» (Wolcott, 1990: 46); 4. No escriure en primera persona del sin-
gular; I'escriptor no ha de considerar-se a si mateix el centre del text o del topic;
5. Es convenient utilitzar el passat en els paragrafs descriptius, essent especial-
ment important unificar els temps verbals, tot i que és possible distingir entre
diversos tipus de paragrafs: per exemple, els descriptius en passat, els valoratius
en present; 6. Utilitzar les notes i1 els materials de camp per tal d'introduir
exemples concrets, ja que les frases generiques i les conceptualitzacions
abstractes sempre sén més comprensibles si s'acompanyen d'exemples i d'imat-
ges; 7. Utilitzar un estil senzill, planer, clar, concis: «Situa el nivell de la discussi6é
com si l'audiencia de lectors no conegués res d'allo que estas parlant. Escriu la
teva argumentacié com si anés dirigida a un grup d'estudiants de primer cicle, no
. al grup d'experts que formaran part del comite. Dirigeix els teus estudis cap a la
majoria que no coneix, no cap a la minoria que coneix» (Wolcott, 1990: 47); 8.
S'ha de distingir entre les descripcions i les valoracions, aixi com explicitar les
parts que s6n opinié de 1'autor. L'autor pot manifestar la seva opinié i valoracid,
perd cal que ho faci explicitament i remarcant que €s la seva versi6 dels fets, no
la simple descripcié. Es a dir, descripcié i valoracié sén dues dimensions que no
poden ser confoses; i 9. Els estils senzills sén més comprensibles i elegants.

Per la seva part, la professora M. Antonia Casanova (1992) identifica sis senzills
perd molt interessants i Utils criteris que s'han de tenir presents quan es redacta
un informe final d'avaluacié. Aquests sén els sis criteris segiients: a) La informa-
cié ha de ser presentada d'una manera ordenada i clara, tant pel que fa al llen-
guatge utilitzat com pel que fa a la seva estructura formal; b) Ha de seguir-se la
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seqiiencia que millor s'adeqiii a la comprensio de les conclusions; la seqiiéncia
de presentaci6 de la informacié ha de ser logica i coherent; c) S'han d'incloure
les dades veritablement significatives, evitant presentar una acumulacié de da-
des que dificulti identificar alld que és realment significatiu; d) Es tindra present
quina és l'audiéncia receptora, ja que els continguts i les caracteristiques de 1'in-
forme final d'avaluaci6é han d'adaptar-se a les caracteristiques d'aquestes possi-
bles audiéncies; e) S'incorporaran aquelles representacions grafiques (taules, fi-
gures, grafics, etc.) que facilitin la comprensié i la interpretacié del text, perd
s'evitaran quan no aportin cap ajuda; i f) S'inclouran aquelles recomanacions i
propostes que l'equip avaluador consideri oportii en relacié amb el topic avaluat
i amb les conclusions formulades.

Els informes finals d'avaluacié han d'elaborar-se tenint presents quines en s6n
les audiencies destinataries. Es a dir, quines caracteristiques especifiques presen-
ten els seus potencials lectors. En aquest sentit és convenient recordar quin era
l'objectiu inicial de 1'avaluacid, a quines audieéncies s'adreca l'informe final d'ava-
luacié i quines s6n les possibles implicacions de les conclusions elaborades
(preveure els seus possibles efectes secundaris). Hi ha diverses audiéncies
(I'agencia que ha fet I'encarrec i el patrocina, els responsables del programa o
servei avaluat, els professionals implicats en el seu desenvolupament, els destina-
taris o beneficiaris, la comunitat) i cadascuna té unes necessitats i uns interessos
particulars i, per tant, necessita una determinada informacid i uns metodes i tec-
niques especifics de presentacié d'aquesta informacié. Hem de tenir present que
cadascuna d'aquestes diverses audiencies presenta uns interessos particulars (i,
per tant, estaran interessats en unes determinades parts dels informes esmentats)
i té unes determinades capacitats d'analisi de la informaci6 (fet que facilita o difi-
culta l1a lectura i la comprensié dels continguts dels informes finals d'avaluacid).
Per tant, l'estructura i els continguts dels informes finals d'avaluaci6 han d'elabo-
rar-se tenint presents aquests condicionants, ja que el principal objectiu
d'aquests informes no és tant el luiment cientific i literari de I'equip avaluador,
com el fet de donar a coneixer el procés d'avaluacid i els resultats i les conclu-
sions d'aquest procés a totes les parts que hi estan implicades i/o afectades.

Respecte a les audiéncies destaquem tres idees aportades per Lynn L. Morris i
Carol T. Fitz-Gibbon (1978): 1. Coneixer les audiéncies. Cal identificar les
necessitats i els interessos particulars de cada audiéncia, remarcant aquests as-
pectes en els respectius informes o presentacions a cadascuna de les possibles
audieéncies: «Moltes avaluacions tenen diverses audiencies. La negligéncia a
I'hora d'identificar adequadament una o més d'aquestes audiéncies €és un error
forca comd, i ignorar una audieéncia pot causar problemes» (Morris & Fitz-
Gibbon, 1978: 28); 2. Facilitar aquella informacié que és necessaria i
significativa per a cada audiencia en particular; i 3. Intentar entendre el punt de
vista (la percepcid) de cada audiéncia. ’
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La professora Fernandez-Ballesteros (1995d) fa referéncia a un conjunt de vint
recomanacions referents a com s'’ha d'informar, les quals poden resumir-se en la

segiient taula:

A Thora d'informar els
implicats

Conetixer adequadament els diferents grups d'implicats.
Demanar informacié sobre el que volen coneixer i per
que.

Intentar comprendre el punt de vista de les diverses
audi¢ncies possibles.

A l'hora de facilitar un

Relacionar la informacié amb les accions que caldra
desenvolupar.

missatge d'avaluacié No facilitar excessiva informacié: evitant l'accessori i
centrant-se en els aspectes substancials.
A T'hora de facilitar Comengar pels aspectes més rellevants.

informacio escrita

Emfasitzar tot alld que es vol ressaltar.
Redactar amb claredat i senzillesa.

A T'hora de fer una
presentaci6 oral

Preparar una presentacié interessant i amena.
Adoptar un to natural.

Presentar grafics i esquemes comprensibles que
sintetitzin el que es vol comunicar.

Implicar l'audiéncia en la presentacio.
Reservar un temps per a les preguntes i els dubtes.

A T'hora de tractar amb
audiéncies dificils

Implicar en la presentacié persones que siguin
rellevants i significatives per a l'audiencia.

Si és possible, que la presentacié la faci algu altre.
Realitzar una presentacié relaxada i reforcant.

A T'hora de relacionar-se
amb la premsa

Explicar el vocabulari técnic.
Escriure personalment la noticia.
Presentar material grafic.

‘[ En qualsevol situacié

Ser sempre honest 1 no anar més enlla del que les
dades permeten.

Taula 14:  Recomanacions referents a com informar del procés, dels resultats i de
les conclusions d'una avaluacio.

En definitiva, 1'elaboracid i la redaccié dels informes finals d'avaluaci6 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 'equip avaluador. Una ex-
cel-lent avaluacié pot perdre valor a causa d'un feble informe final d'avaluacid,
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mentre que una avaluacié regular pot guanyar valor amb un correcte informe
final, ja que tot sovint aquest informe sera l'inica font d'informacié de que dis-
posaran les diverses audiéncies implicades. Aquests informes finals d'avaluaci6
han de presentar una estructura interna logica i coherent, han d'estar redactats
en un llenguatge senzill i entenedor, i els seus continguts i la seva presentacio
han de tenir presents quines sén les caracteristiques de les diverses audiéncies a
qui poden anar dirigits.
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CAPITOL 13:

LA UTILITZACIO DELS RESULTATS DE
LES AVALUACIONS

1. ESTILS D'UTILITZACIO DELS RESULTATS DE LES
AVALUACIONS

El professor suec Evert Vedung (1995) apunta cinc estils o formes d'utilitzacié
dels resultats i de les conclusions de les avaluacions. Aquests cinc estils sén els
segiients:

1. Estil instrumental. Entén que els resultats de les avaluacions han de ser
utilitzats com a mitjans dintre d'un procés de resolucié de problemes
d'acord amb uns objectius préviament fixats. Per a aquest estil, 1'avaluacié
no defineix objectius, ni determina necessitats o problemes, siné que la
seva funcid és determinar quins sén els mitjans i les accions més eficients
per tal d'aconseguir els objectius i els resultats preestablerts.

2. Estil il-luminatiu o conceptual. Entén que els resultats de les avalua-
cions s'incorporen gradualment en els marcs globals de referéncia dels
usuaris, influint en el seu pensament, perd no necessariament en les seves
decisions i accions posteriors.

3. Estil interactiu. Entén que els resultats de les avaluacions s'afegeixen a
altres resultats i conclusions que s'han obtingut per una diversitat de
fonts d'informaci6. Per a aquest estil, I'avaluacié aporta uns resultats i
unes conclusions, perd hi ha també altres fonts d'informacié comple-
mentaries i, per tant, les decisions i les accions posteriors dependran
d'aquest conjunt de fonts d'informacid, i no tinicament d'una d'aquestes
fonts (I'avaluacio).

4. Estil legitimador. Entén que els resultats de les avaluacions permeten
justificar postures i decisions préviament establertes i fonamentades en al-
tres consideracions (les decisions i les accions posteriors a 1'avaluacié han
estat preses préviament als resultats d'aquesta i guiant-se en altres crite-
ris) Per tant, els resultats de les avaluacions seran utilitzats sempre que
siguin utils per a justificar i legitimar les decisions preses, mentre que, en
cas contrari, seran sistematicament ignorats.



5. Estil tactic. Entén que les avaluacions sols serveixen per a guanyar
temps o eludir responsabilitats, no presentant cap interes els resultats de
les avaluacions, ja que allo que interessa és el mateix fet que 1'avaluacid
hagi estat posada en marxa (interessa el procés com a forma de guanyar
temps, pero no els resultats d'aquest procés).

Segons Vedung, els tres primers estils (els estils instrumental, conceptual i inter-
actiu) s6n acceptables per als avaluadors des d'una perspectiva teécnica, cienti-
fica i &tica, essent possible promocionar-los. L'estil legitimador presenta
ambivaléncia (tot i que pot ser acceptat amb reserves), mentre que l'estil tactic és
sempre rebutjable. Pensem que I'estil legitimador apuntat per Vedung presenta
similituds amb les pseudoavaluacionsl, dintre de les quals podem distingir entre
les avaluacions encobertes i les avaluacions que cerquen millorar les relacions
publiques. Les primeres sén les que estan politicament controlades i tenen per
objectiu obtenir, mantenir o incrementar esferes de poder o d'influéncia; les se-
gones sén les que tenen com a objectiu millorar la imatge publica del programa
avaluat. Com podem veure, les pseudoavaluacions no garanteixen els principis
d'objectivitat i d'independeéncia de 1'equip avaluador, per la qual cosa nosaltres
no considerem que aquest estil d'utilitzacié dels resultats d'una avaluacié sigui
valid (ni des de la perspectiva metodologica ni tampoc des de la perspectiva
etica).

2. US INADEQUAT DELS RESULTATS DE LES AVALUA-
CIONS | ESTRATEGIES PER FOMENTAR-NE LA
CORRECTA UTILITZACIO

Amb freqiiencia els resultats i les conclusions de les avaluacions no tenen cap
incidencia real o bé la seva utilitzaci6 és incorrecta. Es a dir, dues sén les formes
més freqiients d'ds inadequat de les avaluacions: se n'ignoren els resultats, les
conclusions i les recomanacions, o0 bé no s'ignoren, pero la seva posterior utilit-
zacié no és l'adequada. En aquest sentit, Evert Vedung (1995: 321-322) descriu
magistralment aquestes dues formes d'iis inadequat de la informacio recollida
en les avaluacions:

1 Aquest concepte, desenvolupat per diversos autors (per exemple, Aguilar & Ander-Egg, 1992), fa
referéncia a aquelles avaluacions que parteixen d'una presa de posicionament prévia que condiciona
totalment els resultats obtinguts i, per tant, les conclusions i les recomanacions. Les pseudoavaluacions
s6n aguelles avaluacions els resultats de les quals han de justificar una decisié que ha estat adoptada de for-
ma prévia al mateix procés d'avaluacid, i, per tant, els resultats, o si més no llur utilitzaci6, tenen caracter
parcial i esbiaixat.
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«Los politicos encargan y financian las evaluaciones pero se preocupan
poco, si es que algo, de los informes resultantes. Ahora y entonces, los
asuntos se resuelven antes de que las valoraciones hayan finalizado. Se
interrumpen programas que la evaluacién ha indicado que son efectivos,
mientras que programas que los evaluadores han considerado inefectivos
contindian e incluso se expanden. Las valoraciones son ignoradas desca-
radamente (...) Una critica un poco més sofisticada admite que las evalua-
ciones realmente se usan, pero como municién en luchas entre facciones
politicas donde ya se han establecido de antemano las lealtades y las li-
neas maestras de actuacidn. Las valoraciones se tienen en cuenta para
racionalizar y brindar apoyo a las propias posturas politicas o para criticar
las opiniones de los adversarios. La toma de decisiones politica y adminis-
trativa parece estar gobernada por otras circunstancias que nada tienen
que ver con los datos relativos al impacto de los programas».

En un sentit similar es pronuncia Ernest R. House (1993), qui afirma que tot in-
vestigador ha de tenir present el possible impacte dels resultats dels processos
d'avaluaci6. Segons House, un dels principals problemes és el mal ds dels
resultats i de les conclusions de les avaluacions, ja que tot sovint els resultats
d'estudis cientificament febles tenen un impacte publicitari elevat, mentre que els
resultats d'estudis correctes sén utilitzats d'una manera indeguda. Per reforcar
aquesta opinié House fa referéncia a un treball d'Alkin (publicat 'any 1990) en
que s'elabora una taxonomia de 1'ds dels resultats de les avaluacions que parteix
del mal us i de I'is adequat dels resultats de I'avaluacié com a extrems de l'escala
de classificacid, ocupant el punt central de 1'escala la no utilitzaci6 dels resultats.
Mentre que Donald E. Chambers, Kenneth R. Wedel i Mary K. Rodwell (1992),
en relacié amb l'impacte dels resultats i de les conclusions de les avaluacions de
serveis 1 programes socials, afirmen que 1'abast d'aquests resultats depén de tres
factors complementaris: a) El poder d'influéncia de les conclusions d'una ava-
luacié esta en funcié del poder que, dintre de 1'organitzacid, tenen les persones
interessades en l'aplicaci6é d'aquestes conclusions; b) El poder d'influéncia de les
conclusions d'una avaluaci6 en el procés de presa de decisions de 1'organitzacid
. esta en funcié del grau de claredat i precisié amb que s'’han explicitat, en 1'in-
forme final d'avaluacid, les decisions que s'han de prendre, aixi com les diverses
opcions existents; c) Tota organitzacié t€ un limit de tolerancia envers les con-
clusions que posen en perill la seva propia supervivéncia (especialment el
personal directiu i técnic), ja que tota organitzacié vol mantenir 1'equilibri i
defensar els seus interessos corporatius.

De totes maneres hem de tenir present que, tot sovint, la influéncia de I'avaluaci6
sobre els processos de presa de decisions i sobre la politica concreta i real és fe-
ble, i de vegades inexistent. Com escriuen Michael Key, Peter Hudson i John
Armstrong (1976: 31): «De fet, l'experi¢ncia de 1'avaluacio, d'acord amb els llibres
que hem llegit, mostra que aquesta té un petit impacte en la presa de decisions i
el desenvolupament del programa». Aquests mateixos autors apunten una altra
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seriosa limitaci6 dels resultats i de les conclusions de les avaluacions: aquests
resultats i aquestes conclusions tan sols es tenen en compte i s'utilitzen quan
confirmen la politica i les linies de treball de la institucié o de l'agéncia que ha fet
l'encarrec institucional inicial. En cas contrari, quan els resultats i les conclusions
de l'avaluacié qiiestionen la politica oficial, aquests s6n sistematicament
ignorats.

Un altre autor que també apunta diverses formes d'utilitzar incorrectament els
resultats d'una avaluacié és Miguel A. Santos (1993). Aquest autor no tnica-
ment parla de la utilitzaci6 incorrecta dels resultats, sin6 també dels usos i abu-
sos de les avaluacions. Es a dir, els abusos avaluatius no solament fan referéncia
a una utilitzacié incorrecta dels resultats, tal com fins ara hem vist, sindé que
també poden afectar diverses dimensions de 'avaluacié en qualsevol moment
del procés avaluatiu. En aquest sentit, Santos (1993: 48) escriu:

«Los abusos de la evaluacién son de diferente naturaleza, pero todos de
gran importancia. Unos estdn enraizados en la intencién de las decisiones
de su puesta en marcha, otros en la interpretacién de sus resultados y al-
gunos en la utilizacién de los mismos por parte del evaluador o de los
patrocinadores (...) Esta utilizacion dolosa no se produce solamente al
finalizar la evaluacién sino que puede presentarse en cualquier momento
de la misma, en el proceso de la decisidén, de la negociacién y del
desarrollo de la misma».

Entre aquests possibles abusos de I'avaluacié aquest autor cita els segiients: a)
Convertir I'avaluacié en un elogi envers qui la patrocina o la realitza; b) Escollir
de forma esbiaixada determinats aspectes o experiencies que facilitin una visié
parcial i particular de la realitat; c) Desenvolupar avaluacions de diferent natura-
lesa i rigor per a realitats igualment importants; d) Convertir I'avaluacié en un
instrument de control, dominacid i opressio; e) Situar 1'avaluacié al servei dels
qui més tenen o dels qui més poden; f) Atribuir els resultats a causes més o
menys suposades mitjancant processos atributius arbitraris; g) Encarregar 1'ava-
luacié a equips o persones que no tenen independéncia o que no tenen valor
per a mantenir 1'objectivitat i dir la veritat; h) Silenciar els resultats de 1'avaluaci6
als avaluats o a d'altres possibles audiencies; i) Seleccionar aquells aspectes que
faciliten la presa de decisions favorables als poderosos; j) Fer tinicament publi-
ques aquelles parts que presenten resultats favorables i afalagadors; k) Desqua-
lificar 1'avaluacid, quan els resultats no sén favorables, acusant-la de manca de
rigor; 1) Donar per bons els resultats, quan aquests son favorables, independent-
ment del rigor de I'avaluacid; m) Utilitzar els resultats de 1'avaluaci6 per a pren-
dre decisions injustes; n) Aprofitar 1'avaluacid per a establir falses comparacions
entre aspectes o dimensions que no sén comparables; i, finalment o) Explicar els
resultats desfavorables fent referéncia exclusiva a les caracteristiques dels usua-
ris i no a la definicid, la planificacié o el funcionament del mateix programa o
servei.
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Tal com hem dit anteriorment, una de les limitacions dels processos d'avaluacié
de serveis i programes socials és la feble incidéncia practica dels resultats obtin-
guts i de les recomanacions formulades. Els resultats d'una avaluaci6 sovint sén
ignorats o bé no sén utilitzats pels directors i els responsables del programa o
del servei que ha estat avaluat. Entre les possibles causes que possibiliten
aquesta feble utilitzacié practica dels resultats i de les recomanacions de les
avaluacions de serveis i programes socials, M. José Aguilar i Ezequiel Ander-
Egg (1992) n'apunten les tres segiients: a) L'avaluacié no ha estat practica, ni
tampoc 1til, aixd pot generar-se per tres motius principals: incompeténcia téc-
nica de l'equip avaluador, disseny metodologic inapropiat en relacié amb el
topic especific d'avaluaci6 i redaccidé o presentacié inadequada (cientista, inin-
tel-ligible, etc.) dels resultats, les conclusions i les recomanacions de 1'avaluacid;
b) L'encarrec institucional és un formalisme o un requisit, perd sense cap volun-
tat real d'introduir canvis o modificacions en 1'estat actual de les coses; i ¢) Els
resultats o les conclusions sén critiques envers aspectes que escapen a la capaci-
tat de decisi6 dels responsables del programa o servei avaluat, o bé van contra
els seus propis interessos particulars o corporatius.

El professor Vedung (1995) aporta quatre estratégies per fomentar la utilitza-
cio correcta de les avaluacions. Aquestes quatre estrategies son les segiients:

1. Estratégia centrada en la difusio. Consisteix a potenciar 'efectivitat de
la publicitat i la difusié dels resultats de les avaluacions. Consta de dues
modalitats: incrementar la difusi6 de la informaci6 sobre els resultats i les
conclusions de les avaluacions (publicacions, reunions, materials divulga-
tius, etc.) i potenciar les connexions formals 1 permanents entre els equips
investigadors 1 les institucions implicades (comissions d'assessors, impli-
caci6 dels liders d'opinid, sistemes informatitzats estables, etc.). En defini-
tiva: «la estrategia de difusién parte del supuesto de que los fallos en la
utilizacién se deben a las barreras que interfieren en la comunicacion
entre los productores y los consumidores de la evaluacién» (Vedung,
1995: 333).

2. Estratégia centrada en la produccio. Entén que millorar la difusié dels
resultats no és suficient i que cal revisar el mateix procés de realitzacié
(produccid) de 1'avaluacid, ja que aquest pot presentar errors de disseny o
d'execucid que cal corregir per tal que els seus resultats siguin adequats i
rellevants. Entre les tactiques apuntades per aquesta estratégia podem
destacar: a) L'avaluacié ha d'acomodar-se a les diverses fases d'implanta-
ci6 del programa; b) L'avaluador ha de ser sensible a les necessitats i
demandes dels usuaris (responent les preguntes per aquests formulades i
no dnicament les d'interés cientific o académic); ¢) L'avaluacié ha de
prestar atencid a aquelles variables que poden ser posteriorment manipu-
lades; d) Els resultats han de ser tedrics, perd amb incideéncia practica i

- pagina 347 -



real; e) El procés d'avaluacié ha d'adaptar-se a les necessitats i les deman-
des dels seus destinataris.

3. Estratégia centrada en la relacié amb els usuaris. Consisteix a poten-
ciar la sensibilitat i la sensibilitzacié dels destinataris de 'avaluacié envers
els resultats d'aquesta, especialment pel que fa a l'adquisicié de les capaci-
tats necessaries per a entendre, traduir i aplicar aquests resultats. En altres
paraules, podriem afirmar que aquesta estratégia vol incrementar la cultura
de l'avaluacid entre els potencials destinataris d'aquesta.

4. Estratégia centrada en la mateixa avaluacié. Consisteix a incrementar
els mecanismes d'autovaloracid i critica interna a la propia avaluacid. Tres
s6n les operacions que integren aquesta estratégia: a) la valoracié d'altres
avaluacions similars, b) la sintesi dels resultats de diverses avaluacions
que versen sobre el mateix programa o sobre programes similars, c) I'ava-
luacié de la funci6 valorativa general de l'organitzacid.

Per la nostra part, entre les estratégies que permeten evitar o controlar 1'ds ina-
dequat i els abusos dels resultats i de les conclusions de les avaluacions de
serveis i programes socials abans assenyalats, destaquem les sis estratégies
segiients; 1. Independéncia econdmica, politica i etica dels avaluadors; 2. Cons-
ciéncia i sensibilitat democratica i social dels avaluadors; 3. Negociaci6 inicial
dels objectius i del disseny d'avaluacid entre els experts i els patrocinadors; 4.
Compromis previ de difusi6 publica dels resultats de l'avaluacio; 5. Transparén-
cia del procés d'avaluacié en totes les seves fases, i 6. Implicacié en el procés
d'avaluacié de les diverses parts implicades (professionals, usuaris, etc.) i no uni-
cament de l'equip avaluador i dels patrocinadors2.

A l'inici d'aquest capitol hem afirmat que tot sovint les conclusions i les recoma-
nacions incloses en els informes finals d'avaluacié no tenen cap incidéncia prac-
tica ni real. Aquest és el principal punt feble dels resultats de les avaluacions de
serveis 1 programes socials: la no utilitzacié (ni positiva, ni negativa) de les
conclusions i de les recomanacions aportades per aquestes avaluacions. També
hem afirmat que en algunes ocasions aquestes conclusions i recomanacions son
emprades de forma incorrecta, essent diverses les formes que pren aquesta utilit-
zaci6 incorrecta (si bé acostumen a associar-se a interessos particulars o corpo-
ratius dels patrocinadors o dels mateixos avaluadors), existint autors que fins i
tot parlen d'abusos pel que fa a I'ds inadequat dels resultats i de les conclusions
de les avaluacions.

2 La prevenci6 de I'is inadequat i dels abusos dels resultats i de les conclusions de les avaluacions és el
tema monografic del nimero 64 de la revista New Directions for Program Evaluation (Stevens & Dial,
1994).
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Entre les causes principals que faciliten aquest s inadequat dels resultats i de
les conclusions de les avaluacions de serveis i programes socials hem identificat
la realitzacié d'avaluacions que no sén practiques ni tampoc ttils (bé sigui per
incompetencia teécnica de l'equip avaluador, per l'aplicacié de dissenys meto-
doldgics inapropiats en relacié amb els topics especifics d'avaluaci6, o bé sigui
per una redaccié o presentacié inadequada dels informes finals d'avaluacio),
I'existencia d'encarrecs institucionals que s6n un simple formalisme, perd sense
cap interes ni cap voluntat d'introduir cap modificacié en funcié dels resultats i
de les conclusions de 1'avaluacid, i la reaccié institucional a no acceptar o negar
els resultats que sén critics o negatius envers la mateixa institucié o bé envers
els interessos particulars o corporatius dels patrocinadors de 1'avaluacié. Mentre
que, entre les estrategies que permeten evitar o controlar 1'ds inadequat i els abu-
sos dels resultats i de les conclusions de les avaluacions de serveis i programes
socials, hem destacat la independéncia econdmica, politica i etica dels avalua-
dors, la consciéncia i sensibilitat democratica i social dels avaluadors, la
negociacié inicial dels objectius i del disseny d'avaluaci6 entre els experts i els
patrocinadors, I'existéncia d'un compromis previ de difusié ptiblica dels resultats
de l'avaluacid, la transparéncia del procés d'avaluacié en totes les seves fases, i la
implicacié en el procés d'avaluacié de les diverses parts implicades i no Unica-
ment de 1'equip avaluador i dels patrocinadors.

En definitiva, una de les millors opcions per tal d'evitar 1'ds inadequat dels resul-
tats i de les conclusions de les avaluacions de serveis i programes socials (sigui
per la no utilitzacié o bé per la utilitzaci6 incorrecta) és garantir 1'execucié d'ava-
luacions que siguin 1tils, 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.
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