


Manual de serveis associatius per equips de voluntariat

Com organitzem, planifiquem i produim serveis amb qualitat

en les petites i mitjanes associacions

Toni Puig

El manual que presento

és el resultat de deu anys de treball

per avivar el sector de les associacions
de voluntariat de la ciutat.
El presento com a eina de treball quotidia
a les associacions petites i mitjanes de Barcelona.
Crec, especialment, en la seva feina
pel civisme de la ciutadania,
des del seu treball anonim i espléndid
en cada barri de la ciutat.
Es, també, una mostra del treball
que I’Agencia Municipal de Serveis
per a les Associacions de Barcelona
estem desenvolupant en cursos,
assessoraments i consultes, debats i converses,
per fer més possible un sector associatiu
autonom, vertebrat, entusiasta, plural
i amb comunicacio continuada amb la ciutadania,
per la Barcelona ciutadana
que tots volem!
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0.0. Serveis per canviar la vida i transformar el mén

Tot allo que no serveixi per facilitar qualitat de vida

als ciutadans que confien en I’associaci6 de voluntariat,
impedeix que I’associacié sigui qualitativa i comunicativa.

Cal tirar-ho, doncs, a la paperera perqué €s ornamentacié tonta.
Tot allo-que serveix per acreixentar la ciutadania activa,

que implica als ciutadans en la vida de 1’associacié

1 barreja I’associaci6 en la vida ciutadana d’avui i dema,

cal posar-ho en el centre dels interessos de 1’associacio.

Karl Maryx, el filosof que pensava des del mén modern,
proposava que avui cal transformar el mén,

el mon de la incomunicaci6, de pensament unic, del totalitarisme,
dels valors econdmics com els tnics valors ciutadans,

el mon de les desigualtats insultants, del mercat com a anima.
Rimbeaud, el poeta de la vida intima amb intensitat,
proposava que avui cal canviar la vida,

la vida quotidiana monotona, desencisada, passiva,
alimentada per la vulgaritat i la televisié com a sava,

la vida sense sentit, decepcionada, amb opaca esperanca.
Els serveis associatius de comunicaci6 d’idees civiques

1 de satisfaccié de necessitats ocultes dels ciutadans

son les eines amb que les associacions de voluntariat
treballem per canviar la vida ciutadana concreta

1 transformar el mén des de cada barri de la ciutat.

Per aixo cal que siguin de qualitat total,

que siguin serveis que millorin la vida quotidiana

1 aportin humanitat a la vida del nostre moén.

Per aixo cal que entusiasmin a la ciutadania,

que li obrin horitzons de vida plena amb sentit

1 teixeixin solidaritat entre els ciutadans d’aqui i alla.

Serveis associatius de qualitat, doncs, com a gran treball

per a la vertebraci6 ciutadana, la cohesio de la ciutat

des de les organitzacions voluntaries dels mateixos ciutadans.
Es I’hora de la ciutadania, I’hora dels ciutadans per la ciutat.

No son, aquests, els anys de les pedres i les tecnologles

les organitzacions burocrathues o la primacia de I’economia.
Es I’hora de la gent, dels anonims ciutadans i ciutadanes

que volem teixir les nostres vides des de les diferéncies dels altres,
des de les nostres proples associacions voluntaries per la ciutat.
Es I’hora de les associacions amb serveis de qualitat,

amb ciutadans que les gestionem i els hi donem suport de socis,
amb equips de voluntariat buscant solucions a necessitats.



Cada associaci6 de voluntariat, en el mapa de la diversitat ciutadana,
som un espai nuclear que serveix perqué els ciutadans aconsegueixin
alld que necessiten per les seves vides de qualitat esplendida.

Servei no és, en les associacions de voluntariat, un producte.

Es, avui, la propia associacié com a nexe obert entre ciutadans,

com a resposta a necessitats prioritzades des de la missio.

L’equip associatiu de cada associacié de voluntariat definim

el que cada associaci6 aportem per la qualitat de la ciutat,

des del concret dels serveis per a publics ciutadans concrets.

L’equip associatiu optem, amb els nostres serveis qualificats,

per respondre a necessitats i provocar reptes de vida més civica.

Les associacions de voluntariat que avui els ciutadans valoren
i a les que estan disposats a donar suport de cooperacio

amb temps de voluntariat, amb recursos de soci i amb entusiasme
son les que solucionem necessitats, les que creem vida activa,
les que fem de la qualitat i els resultats la manera de treballar,
les que som servei continuat per a la vida de qualitat,

les que treballem de tu a tu amb els ciutadans,

les que impliquem als ciutadans en el disseny dels serveis,

les que ens relacionem amb altres associacions i I’administracio
per multiplicar respostes de serveis i construir ciutat cooperant.
Som les associacions de voluntariat, que des dels serveis Optims,
cohesionem, dinamitzem i creem vida de barri amb veinatge.
Som les associacions comunicadores, transparents, obertes

i acollidores, solidaries, atentes a cada ciutada que s’hi apropa.
Som les que estem presents en la vida de la ciutat amb idees.
Som les que fem feina concreta des dels nostres serveis.

Som les associacions de voluntariat positives,

les que convivim i proposem des de la quotidianitat real.

I des d’aquesta quotidianitat la qualifiquem.

Som les que hem fet del civisme la nostra manera de pensar,
hem fet del civisme la nostra manera de treballar,

hem fet del civisme la nostra raé de fer i proposar.

Som les que entenem el civisme com a vida intima oberta

a totes les diferéncies dels altres ciutadans sense exclusions.
Som les que entenem el civisme com a vida comuna cooperant
des de totes les diferéncies que es barregen per la ciutat de tots.

Necessitem associacions flexibles, que aportin innovacié qualificada
als actuals canvis en huraca de les vides dels ciutadans i la ciutat.
Associacions d’esperanga, amb proposicions de present i futur ple.
Associacions de voluntariat que transformem el que €s negatiu

en possibilitat de vida perqué fem dels problemes ciutadans

punts de sol-lucions per a la vida de la ciutadania.

Associacions que sempre aportem, sempre pensem i servim.

Idees i serveis sén, doncs, les dues constants en les associacions d’avui,
que cal creuar amb qualitat i entusiasme continuadament.

Idees per a la qualitat de vida intima i comuna de la ciutadania.

Serveis per fer realitat cada proposta de qualitat de vida.

Una associaci6 de voluntariat que només pensem som una illa.



Una associaci6 de voluntariat que només gestionem som un maquina.
Cal treballar en la millora d’idees i gestié de serveis,

des del tenir clar que les idees precedeixen sempre a la gesti6.
Perque cal saber que cal gestionar com a servei

abans de posar-ho a I’abast dels ciutadans interessants.

I cal pensar i gestionar serveis amb qualitat total,

sense rebaixes, tares, excuses, defectes o aproximacions.

Qualitat vol dir, en les associacions, facilitar idees i serveis

sense rebaixes, excuses 1 els laments d’impotencies.

I cal optar sempre per I’entusiasme a les associacions de voluntariat.
Cal optar per un equip de voluntariat despert que opti per resultats,
cooperant, amb idees, que decideixi, que sigui la mateixa associacio.
Cal optar per ciutadans entusiastes que facilitin suport constant,

que facin coneixer a altres ciutadans 1’associacié amb forga,
ciutadans que comprenen que la xarxa d’associacions de voluntariat
som punts de vida plena a cada barri, a peu de necessitat,

font d’on brollen iniciatives de vida amb reptes d’alta humanitat.

La ciutat de ciutadans actius, critics, vitalistes, entusiastes, solidaris...,
que la ciutat 1 el mén d’avui necessita amb urgencia

no és el resultat del mercat on tot es pot comprar.

La vida amb sentit i plena no esta en els seus prestatges.

I tampoc és el resultat dels serveis de I’administraci6

que avui afronta els reptes més urgents per la ciutat de tots.
La ciutat dels ciutadans es construeix, sosté i acreixenta

des de cada associaci6 de voluntariat i la nostra xarxa

a nivell de barri, ciutat, interciutat i el mon.

I aixo €s aixi perque facilitem idees amb els propis ciutadans
per a la vida espléndida intima i comuna

1 gestionem serveis per transformar aquestes idees civiques
en civisme, en vida quotidiana de ciutat de ciutadans.

Els noranta son associatius i volem que ho siguin més.

Per aix0 les associacions de voluntariat plantegem, com a sector i amb forga,
idees des de cada associaci6 i amb coratge

per ser punts de vida ciutadana de qualitat,

per una ciutat de vida cooperant amb entusiasme.

Als noranta les associacions de voluntariat ens transformem

en acci6 de ciutadania solidaria per la ciutat de tots!

Alla on va la nostra solidaritat associativa,

alla brilla la ciutat dels ciutadans, com el sol.

Alla on la solidaritat ciutadana arrela,

alla creix la ciutat per a tota la ciutadania.

Alla on va la nostra associaci6 facilita serveis

i el tra¢ de la democracia apareix amb més vitalitat

perque la vida quotidiana és més qualificada.

Alla on treballa qualsevol associacié andonima de ciutadans,
la voluntat solidaria de vida compartida canvia les vides

i transforma la ciutat en casa comuna de ciutadania plural.



0. A P’associacio de voluntariat planifiquem,

produim i comuniquem serveis amb els ciutadans.

L’entre tots ho farem tot ja no és manera de
treballar a les associacions de voluntariat. Mai
ho hauria d’haver estat. Perque sempre s’acaba
que, en I’associacid, algu o alguns gairebé ho
fem tot, no aconseguim els resultats que ens
proposem —si es proposen!— i I’associacio s’ins-
tal-la en la cultura de la queixa i el victimisme.

Els temps son, felicment, uns altres. Avui
les associacions de voluntariat que funcionem,
que aconseguim allo que ens proposem, que
disposem d’equips de voluntariat motivats 1 a la

feina, que els ciutadans se’n fan socis i ens
valoren amb entusiasme, funcionem amb un
marc de planificacid, produccié i comunicacid
que, en trets generals —i perque cada associaci6
I’adeqiii a la seva cultura organitzativa— té un
esquema com el que aqui descric. Un esquema
que, penso, cal penjar a les parets de totes les
associacions de voluntariat on es reuneixen els
equips per consensuar una manera comuna de
treballar. Una manera racional, ldogica. I amb
tons de creativitat.

1. L’associacié com a organitzacié

1.1. El consell associatiu.
1.2. L’equip directiu.
1.3. Els equips de voluntariat.

| 2.La visié associativa

2.1. La propia associacio.
2.2. Les altres associacions.
2.3. Els ciutadans.

2.4. Les administracions.
2.5. Altres punts de mira.

- 3. La missi6 associativa

It

3.1. Repensar la missio.
3.2. Fixar la missio.
3.3. Canviar des de la missio.




4. La plamﬁuaclé associativa

4.1. Oportunitats i dificultats en les necessitats ciutadanes.

4.2. Punts forts i febles de ’associacio com organitzacio.
4.3. Prioritzacio de les necessitats: allo que s’aborda.

5. La programacio associativa

;'“w 3

5.1. Recursos humans: professionals i voluntariat.
5.2. Recursos economics.

5.3. Recursos coproductius.

5.4. Recursos infrastructurals.

5.5. Descentralitzacio.

5.6. Temporalitat.

6. El cataleg de serveis associatius

6.1. Serveis per als ciutadans.
6.2. Comunicacio del cataleg.
6.3. Serveis per ’equip associatiu.

7. La produccié dels serveis associatius

7.1. La idea util.

7.2. El public objectiu.

7.3. L’estructura del servei.

7.4. Els suports de produccio.

7.5. La comunicacio de serveis.

7.6. El moment de la veritat.

7.7. La reenginyeria de la qualitat de serveis.

8. La visibilitat ciutadana dels resultats associatius

8.1. Comprensio i suport a l’associacio.
8.2. Canvis en els estils de vida ciutadana.

9. Reenginyeria del procés

9. 1. Introduir canvis.




A alguns equips associatius aquest procés
els pot semblar un pel complex, massa dificil
per a la seva petita associacié. No penso el
mateix. Estic convencut que és més complex,
complicat 1 inutil instal-lar-se en la impoténcia,
en I’anar fent de la mediocritat, en el lament de
I’aixd no és per a la nostra associacio.

A aquestes, en especial, i als equips plurals
de les plurals associacions de voluntariat convi-
do a reunir-se per pensar, repensar i prendre deci-
sions a I’entorn d’aquest marc de planificacio,
produccié i comunicacié. I a modificar-1"ho
segons les necessitats organitzatives de la vostra
associaci6 de voluntariat.

Tant de bo, per a molts equips associatius, el
marc que presento sigui la llauna d’espinacs
vitaminiques i vitalistes que és en la meva feina
associativa i en la de moltes associacions de
voluntariat que 1’usen. Algunes molt petites i
amb grans resultats.

0.1. Les idees ajuden a pistar-se per pren-
dre les decisions que el manual proposa

Pels que es perdin i s’espantin només obrint
aquest text, vull dir-vos que necessiteu, amb
urgencia, idees. Aquest €s un text d’idees, perd
per prendre decisions: €s un text per a la gestié
de I’associaci6. I d’una associaci6 entesa com a
organitzacié de serveis. Aix0 €s, com una asso-
ciacié que agafa una o moltes necessitats ciuta-
danes i els hi facilita una resposta. O, si volem,
crea una necessitat que ara no existeix, trista-
ment. A totes els hi facilita idees com a resposta.

A tots aquests —i a tots els usuaris del
manual- us recomano, abans de 1’acci6 dels
plantejaments i les decisions, informacié sobre
idees, sobre conceptes basics per prendre les
decisions que aqui proposo. Dos llibres que he
escrit des de les associacions de voluntariat, us
hi ajudaran. Aquest manual o fitxes n’és conse-
qiiencia.

La ciudad de las asociaciones: pensar, ges-
tionar y animar las asociaciones de los ciudada-
nos desde el marketing, Editorial Popular, Ma-
drid, 1992. I Porque quiero mi asociacion, la

reinvento, Dossiers: Barcelona Associacions,
Ageéncia Municipal de Serveis per a les Associa-
cions, 1995. Sén els dos textos. Es especialment
atil el segon. So6n els dos llibres clau. 1, si hi ha
qui vol anar més enlla, després d’usar aquest ma-
nual li recomano que es llegeixi un altre dossier
de la col-lecci6 en el que he recollit les dltimes
experiencies 1 aportacions sobre la direccié i la
gesti6 d’associacions de voluntariat: El dia des-
pués que reinventamos nuestra asociacion, editat
el desembre de 1995, on el voluntariat i el seu en-
tusiasme per aconseguir resultat de qualitat de
vida ciutadana, penso que centra I’intereés de les
associacions actuals com a facilitadores de ser-
veis per el civisme ciutada.

Cal, doncs, disposar d’idees. No s6c¢ —ni es-
pero ser mai— un gelid tecnocrata, un gestor de
recursos sense horitzons. Séc dels que penso
que les idees precedeixen sempre a la gestié en
les associacions de voluntariat. I dels que estic
segur que amb idees utils, actuals, entusiastes i
ben gestionades s’obtenen els resultats de qua-
litat de vida personal i ciutadana que les asso-
ciacions —cada associacié— de voluntariat pro-
posem a la ciutadania.

Us demano, doncs, que useu el manual com
una eina de gestié. Pero una eina que demana,
abans de comencar-lo a usar, idees: una con-
cepci6 actual de 1'associacié per a la vida acti-
va de la ciutadania. Una concepci6 relacional
de I’associacié amb altres associacions, 1’admi-
nistraci6 —especialment la municipal- i les
empreses. Una concepci6 de la gestié des dels
ciutadans —amb els ciutadans— i des del volun-
tariat. No des d’una petita cort presidencialista
sense cap suport ciutada i amb quatre vocals
desmaiats per voluntariat, impotents. Una con-
cepcid de I’associacié com a constructora basi-
ca del civisme de la ciutat. Una concepcié de
reinvencié de 1’associacié —i el sector associa-
tiu del voluntariat— per a finals del segle, per
uns ciutadans que ja no creuen tant en les mera-
velles del consum i estan preocupats per 1’atur,
la terra en decadeéncia, la intolerancia, 1’exclu-
si6, la desvertebraci6 social, la vellesa amb pen-



sions atacades, el partidisme per el poder, les
guerres, la xenofobia... I estan recuperant —amb
més for¢a del que molts pensaven—, la solidari-
tat, la comunicacié interpersonal, el voluntariat
per I’altre i la ciutat, la simplicitat en el viure,
la ciutat com a marc comd per a la vida plena,
I’internacionalisme, el fer-se les coses amb els
altres... Les associacions de voluntariat hem tre-
ballat molt per aix0. Desordenadament. Només
amb bona voluntat. Ara se’'ns demana —i
volem- treballar-hi molt més. Amb noves idees.
Amb gestié cooperant. Amb resultats de civis-
me a la ciutat.

0.2. Algunes opcions molt clares per
abans d’usar el manual

Aquest és un manual que demana 1’opci6
d’ids de tot I’equip associatiu. Si no és aixi,
millor deixar-lo abandonat en el prestatge dels
bons proposits de I’associacié.

Per aix0 demana, abans d’usar-lo, algunes
coses aparentment molt senzilles, que moltes
associacions diuen que fan, perd que els resul-
tats associatius, la implicacié o demanda del
seu voluntariat, el suport dels ciutadans com a
socis..., diuen que ni fan, ni els hi interessa, ni
s’ho proposen.

0.2.1. Optem per treballar diferentment

Aquesta és la primera opcié: avui comen-
cem a treballar d’una altra manera. Perqué vo-
lem treballar millor, amb equips de voluntariat
entregats, amb ciutadans que donen suport a
I’associacié. Volem treballar, en definitiva, dife-
rentment. Perque tenim —tots— clar que podem
millorar infinitament la manera com treballem,
voluntariament, a 1’associaci6. Que el treball
voluntari no vol dir una mica de treball: vol dir
treball perfecte, professional, amb resultats...,
perd regalat, gratuit, per 1’associaci6 en la que
creiem, a la que donem el bo i millor del nostre
temps desocupat, I’energia del treball per un
servei a la ciutat i I’esfor¢ per un equip de vo-
luntariat que aconseguim alld que ens pro-
posem.

0.2.2. Optem per treballar amb equip i equips

Tota associacié som un nic equip de ciuta-
dans, que creiem en la seva missi6 i la volem
transformar en vida quotidiana de ciutat. Un
equip unic, vibrant, vitalista, ple d’idees, llencgat
a aconseguir alldo que ens proposem. Perd mai
—mai dels mais!- un equip de I’entre tots ho
farem tot. Un equip, doncs, amb equips diferen-
ciats. Plurals. Comunicats. Amb responsabilitats
clares per cada equip. I, per cada voluntari/a,
una feina definida, amb autorresponsabilitat.

0.2.3. Optem per desterrar les impoténcies

Treballar en una associacio no és facil: fer-hi
de voluntari/a no és la meravella de colors de ro-
sa que pinten algunes administracions i associa-
cions en les seves campanyes de voluntariat.
Treballar en una associacié comporta fer 1’opci6
decidida de dedicar-hi energia, temps, esforg i,
ben sovint, diners. Comporta treballar, doncs, en
una organitzaci6. Amb una missié, amb uns re-
sultats. Amb una cultura organitzativa. I amb
moltes dificultats i problemes, és clar. Aconse-
guir que la cultura sigui estil de vida quotidiana,
que la solidaritat sigui actitud publica i personal,
que I’acompanyament a ciutadans amb carén-
cies sigui cosa de tots..., no és gens facil a la ciu-
tat d’avui. I, a més, per fer el que a 1’associacid
volem, necessitem diners que costen d’aconse-
guir, necessitem un local agradable, necessitem
comunicar-nos constantment amb els ciutadans,
necessitem treballar cada dia —tots els equips de
voluntariat— no amb monotonia: amb qualitat,
iniciativa i entusiasme. I aix0 —no ens enga-
nyem— ¢€s dificilissim. Costa. El treball de
voluntariat en I’associacié no és una distraccio:
és un treball. Com el de la feina. Perd un treball,
sempre, apassionat, que t’omple, gratifica, et fa
descobrir racons ocults de la propia personalitat
1 humanitat. Aixi, tot el temps que un volunta-
ri/voluntaria, un equip, 1’associacié dedica a la
lamentacid, al victimisme, el posar-s’ho facil
dient que res o poca cosa es pot fer, que el que
cal €s reivindicar —perque freqiientment no sap
que aportar—, és temps perdut, energia perduda,




esforg perdut..., associacié que s’instal-la en el
fracas de les seves propies impoteéncies. Es, en
definitiva, una associacié morta. De logotip, no-
més. Ho confirma el seu propi equip: quatre
ploramiques, contra tot i tothom, intolerants,
aferrats al poder del logotip. Son, aquestes, asso-
ciacions de voluntariat que contaminen el sector
associatiu que esta al servei del civisme ciutada
amb idees, amb serveis, amb vitalitat, amb por-
tes sempre obertes, amb resultats.

0.2.4. Optem per una associacio optima des
d’avui

Problema clau en moltes petites i mitjanes
associacions de voluntariat: dema comengarem
a replantejar com renovar a fons 1’associacio.
Aquest dema, en moltes —masses—, dura deu
anys. I pot arribar al nou segle. Sempre hi ha un
dema per comencar a treballar amb més quali-
tat, amb més implicacié dels ciutadans, amb
més planificacié, amb més serveis plens de ciu-
tadans, amb més economia no miserable...
Dema. En les associacions de voluntariat d’avui
no hi ha dema: el treballar com volem, com
volem els voluntaris, els ciutadans..., comenga
ara. Avui. Des d’ara, des d’aquest parell de dies
de reflexié conjunta de tot 1’equip associatiu, ja
ningu treballard més o menys, ja no seran pos-
sibles les excuses ni els laments, ja no és possi-
ble la no qualitat en tot el que volem fer i fem.
La qualitat, en el treball associatiu, és com I’a-
primar-se: sempre és per dema, mai s’iniciara.
Fins que un dia es comenga un nou tipus d’ali-
mentacio equilibrada i es sosté sempre. El nou
tipus d’alimentaci6 és, en alguns plats basics,
aquest manual.

0.2.5. Optem per una associacio que és nus
d’idees, d’aportacions i resultats.

Les associacions de voluntariat que avui fun-
cionen —que avui som equip de voluntariat valo-
rat per els ciutadans— son aquelles que som un
nus d’idees aportades per tots els voluntaris i
voluntaries, per amics de 1’associaci6. Som,
doncs, espais de pensament, de propostes d’ide-

es per estils de vida ciutadans més solidaris, cul-
turals, oberts, relacionals. Som associacions que
acollim totes les aportacions. I les tenim pre-
sents. 1 aportem: vivim no centrades en els
petits/grans problemes interns. Vivim volcades
a facilitar respostes positives, possibles, per a
necessitats ciutadanes concretes. O —molt im-
portant— creem necessitats ciutadanes noves per
la cohesi6 social de la ciutat, per una nova con-
cepcio6 i distribuci6 del treball, per un consum
més critic i que tingui present que els recursos
naturals sén escassos o que les arts sén més
importants per a qualitat de la vida quotidiana
que |’espectacle barroer de les teles. Som, en
definitiva, associacions que aportem a la ciutat. I
notem que la vida de la ciutat es transforma. A
poc a poc. Perd imparablement fem impossible
la barbarie.

0.2.6. Optem per una associacio en continuada
reinvencio

La ciutat de finals de segle és complexa. I
en canvi accelerat. Ho estara per molts anys. Hi
ha canvi en el model per I’estat del benes-
tar/ciutat del benestar. Hi ha canvi en el desen-
volupament economic que no €s il-limitat. Hi ha
canvi en la concepci6 de la qualitat de la vida
quotidiana, ja no centrada en I’opuléncia del
diner. Hi ha canvi en les relacions de veinatge
ciutada. Hi ha canvis entre el nord i el sud... Hi
ha, doncs, canvis en les administracions, en les
empreses. I, evidentment, en el sector de les
associacions de voluntariat. Que mai més tor-
narem a ser el que hem estat, a la nostra ciutat,
els anys vuitanta. Avui, les més de dues mil
associacions de voluntariat de Barcelona estem
en transformaci6. Moltes —moltisimes— des-
apareixeran en aquests proxims anys ofegades
en les seves impoteéncies i només bones volun-
tats. Moltes —i importants— apareixen i aparei-
xeran. Rera aquestes i les que permaneixem hi
ha una constant: reinvenci6 continuada per bus-
car respostes a les constants necessitats dels
ciutadans. Qui s’estanqui, mort. Perqué no
aporta a la ciutat.



0.3. 1, ara, el metode: una proposta per la
meva associacio

Res més. Aqui comenca el metode. Aqui
arranca la proposta que vol facilitar un metode
de treball perque la teva petita i mitjana associa-
ci6 de voluntariat, a la bona voluntat de tot el
voluntariat, pugui sumar-hi un metode que per-
meti —amb la cooperaci6 de tots— avangar cap
una associaci6 organitzada per facilitar serveis
als ciutadans: per buscar a cada necessitat ciuta-
dana en la que I’associacié vol estar present, una
resposta, una proposta. Aix0 €s un servei.

Un metode que permeti, en aquesta associa-
ci6 organitzada per el servei amb els ciutadans,
disposar d’una visi6 oberta per comprendre queé
volen 1 necessiten els ciutadans i les ciutats d’a-
vul.

Un metode que, des d’aquesta organitzaci6
per el servei i amb una visi6 actual, es plantegi
la missi6 associativa: aquella idea ttil que faci-
lita el canvi en la vida personal dels ciutadans i
la transformaci6 civica de la ciutat.

Un metode que des d’aquesta missi6 faciliti
el planificar: el prioritzar necessitats on volem

estar presents amb respostes. Faciliti el que pro-
gramem els recursos que necessitem per abor-
dar-les amb exit. Faciliti un cataleg de serveis
per dir als ciutadans: som aix0, oferim aixo. Un
metode que faciliti que cada equip de volunta-
riat fabriqui/produeixi un d’aquests serveis per
un public de ciutadans, amb eéxit. Amb qualitat.
Faciliti que podem comprovar que el que fem
millora i sosté la qualitat de vida ciutadana. I
faciliti, encara, que quan les coses no van prou
bé —o volem millorar-les— sapiguem on hem de
posar el dit per la millora continuada.

Res més. Només dir a tots aquells que trobin
llarg el manual que si descobreixen com treballar
optimament d’una manera més curta, rapida, ens
ho facin saber. Pero, amb una condicid per el seu
descobriment: que, com el metode que aqui pre-
sento, el sistema de treball impliqui tot I’ampli
equip associatiu.

Tinc clara una cosa: associacié vol dir,
també€, associar cooperantment a tot I’equip de
voluntariat en la feina per una associacié que
aconsegueix alld que ens proposem amb els
ciutadans!

Una associacio de voluntariat treballem avui
amb qualitat quan tot el nostre equip huma
ens ho proposem un dia i no ens permetem mai més
el treball mig fet, el victimisme castrador
i disposem d’una estratégia per comencar
a treballar d’una manera diferent,
la manera que volem tot el voluntariat,

i que esperen de nosaltres els ciutadans!




1. L’associacio com organitzacio de serveis

Malauradament massa associacions fun-
cionem amb una organitzacié que és una
piramide de Keops: el més important és el pre-
sident i els seus vocals. Aquesta és una asso-
ciacio de voluntariat arqueologica.

Una associacié de voluntariat, avui, és una
piramide invertida: el més important —organit-
zativament- és tot el seu equip. I, en especial,
Pimportantissim son els equips de voluntariat
que donen serveis —que es relacionen directa-
ment— amb els ciutadans.

La renovacio, en ’associacio, ’hem de co-
mengar per aqui: per aconseguir que la nostra
associacio sigui una organitzacio de serveis al
ciutada. Més: una associacié que treballa,
quotidianament, amb els ciutadans des de tot
el nostre equip associatiu.

L’equip associatiu és un tot diferenciat.
Aixo és, som iguals, pero, a D’associacio,
desenvolupem tasques diferents, amb respon-
sabilitats clares i definides. Cal, doncs, que
cada equip les assumeixi. I, treballant coope-
rantment, cada equip fixi els resultats que ha
d’aconseguir. I els obtingui. Cal, també, que
cada equip passi amb els altres equips comp-
tes associatius: que s’ha obtingut i qué no. 1
els perqués. La miitua exigeéncia col-laborado-
ra és, aqui, clau.

1.1. El consell associatiu com equip poli-
tic de I’associacio

El consell associatiu —o com cada associa-
ci6 I’anomeni- és 1’equip de ciutadans i ciuta-
danes que estem al timé de 1’associacio. Es
I’equip politic: fixa el que 1’associacié és i fa
per acreixentar la qualitat de vida de la ciuta-
dania.

A. Els seus components, que fem i no hau-
riem de fer i qué no fem i hem de fer?

B. Qui cal que hi entri per formar un equip
dinamic i com mantindrem el seu dinamisme de
lideratge impulsor?

C. Les quatre coses clares que cal que fem
I’equip directiu per disposar d’una associacio
de serveis amb qualitat.




1.2. L’equip directiu com equip per a la
vida quotidiana associativa

L’equip directiu és el del dia a dia a I’asso-
ciaci6: ha de fer possible que la barca de serveis
que €s avui una associacié funcioni amb equips
de voluntariat en cada servei, equips de qualitat.

A. Perque I’equip directiu associatiu sigui
un equip que faciliti uns serveis associatius de
qualitat a I’associacid, que cal que potenciem i
que cal que abandonem?

B. Com hem d’organitzar-nos perqué cada
conjunt de serveis tingui un representant en 1’e-
quip directiu de 1’associaci6?

C. Quines son les feines claus que hem
d’assegurar I’equip directiu perque tot 1’equip
huma de I’associaci6 sigui un equip de serveis
per la qualitat de vida dels ciutadans?

1.3. Els equips de voluntariat, la peca
clau pels serveis associatius

Cada cinc o vuit voluntaris formen un equip
que construeix i facilita un o varis serveis asso-
ciatius. Cada equip ha d’estar format per volun-
tariat motivat, autorganitzat, autorresponsable,
que asseguri els resultats que es proposen i faci-
liti sempre el servei amb qualitat total.

A. Quins sén els tres punts negres dels
equips de voluntariat, els tres punts grisos i els
tres punts blancs o forts?

B. Quins equips de voluntariat flaquegen,
per que i com solucionar-ho?

C. Tres indicadors que mostrin, clarament,
que els equips de voluntariat s6n el més impor-
tant, en el dia a dia, de I’associacié.




Quan volem treballar amb qualitat
en tots i cada un dels serveis,
primer hem d’introduir canvis consensuats
per fer de l’associacié una organitzacio
al servei dels ciutadans
i amb els ciutadans.

Només una associacio organitzada mirant la ciutat,
que posa en primera linia d’interés associatiu
tots i cada un dels voluntaris i els equips
és capag de mirar fora, de connectar amb la ciutadania
i ser una associacio amb visio d’avui
per una ciutadania d’alta civilitat.



2. La visio associativa o la manera que mirem la ciutat

per facilitar-hi serveis

Més que mai els temps canvien. I els ciuta-
dans demanen a les associacions que estiguem
al seu costat facilitant-els-hi respostes de ser-
veis per a la seva vida actual i proxima.

La visio, per tant, s’ha transformat en un
dels instruments clau per una associacio que
esta al costat de la ciutadania: és unes ulleres
d’actualitat, sense topics, sense estereotips,
sense anclatges en els passats... Visio és opcio
d’associacio de present. I per el dema.

En la ciutat d’avui, del pensament tinic, de
Uatur, del consum com a plaer total, dels brots
de violencia, de les tertilies agres als mitjans
de comunicacio, de la cultura com a diversio,
de la gent gran amb anims i els joves amb pocs
anims..., la visio sobre queé passa i que ens
agradaria que passés és una peca que l’asso-
ciacio hem de cuidar. Hem de mimar. Hem de
discutir. I hem de consensuar amb tot ’equip
associatiu. Sense topics, si us plau!

2.1. La visié de la propia associacio

Sincerament, si demanem a deu ciutadans
de I’entorn associatiu, a deu altres associacions,
a deu voluntaris tltims i a deu experts associa-
tius de la ciutat qué creuen que som i fem, aixo
és el que som i fem. Hi estem d’acord?

2.2. La visio de les associacions qualifica-
des

Que fan avui, a la ciutat, les deu associa-
cions que han aconseguit alld que es proposa-
ven i que tenen un fort suport dels ciutadans?

2.3. La visio dels ciutadans de finals dels
noranta

Es la que cal tenir sempre molt afinada: queé
esperen els ciutadans de 1’associacio i dels nos-
tres serveis. En les associacions —com en tota
organitzacié— diem que els ciutadans son el pri-
mer, que estem al servei dels ciutadans... A vega-
des costa endevinar-ho quan es contemplen ser-
veis rovellats, anquil-losats, només tinguts per
bons per els qui els faciliten...

A. Anotem que demanen els ciutadans d’a-
vui a la nostra associacid, sense cap barrera
d’autodefensa associativa.




B. Anotem, ara, com veiem la vida dels ciu-
tadans de I’entorn —des del que a 1’associaci6
fem— i com podem comprendre’ls millor.

C. Anotem, finalment, que cal modificar en
I’associacio 1 els nostres serveis perque els ciu-
tadans que no usen els serveis associatius els
usin.

2.4. Les administracions estan, també,
canviant

Ho fan molt rapidament. Canvia el suport a
les associacions. Opten per facilitar serveis a les
associacions perque els cogestionin amb ella.
Suprimeixen serveis...

Cal disposar d’una visié nitida del que
pensa el sector administratiu municipal, comar-
cal, autonomic, estatal, europeu... Perque 1’as-
sociaci6 s’hi relaciona, continuadament.

A. Quins canvis s’han donat a I’entorn poli-
tic i gerencial del municipi que hem de tenir
presents?

B. Quins canvis es donaran —segurament—
en el mateix entorn en els proxims quatre anys
1 que no podem ser-hi indiferents?

C. Quines relacions tenim actualment —com
a associaci6 i amb serveis— amb el municipi, i
com volem tenir-los a partir d’ara?




D. Que hem de tenir present en les altres
administracions en els propers anys?

2.5. Altres punts de mira per una optima
visio associativa.

L’associacié que té€ una visié Optima és
aquella on tot el seu equip huma gerencial i de
voluntariat esta sempre en continuat dialeg amb
el fora de I’associacié. Es, doncs, la que dispo-
sa d’una visi6 plural, caleidoscopica i compar-
tida.

A. Quines idees basiques han de cérrer per
tota I’associacio i els nostres equips de serveis
per assegurar una visié d’associacié d’anys
noranta 1 encara no hi circulen?

B. Quins llibres o documents s6n indispen-
sables de llegir per disposar de 1’associacié de
serveis que volem?

C. Quins cursos de formacié ens sén indis-
pensables per poder fer allo que volem des dels
serveis actuals?

D. Amb quins centres de serveis, informa-
ci6, documentacio, debat..., hem d’estar conti-
nuadament en contacte?

En lestrategia d’una associacio organitzada
per potenciar i sostenir la qualitat de vida ciutadana,
se’ns demana que tot I’equip huma siguem
voluntariat de visio o ciutadans i ciutadanes
que visquem en la complexitat de les necessitats i el mon,
atents a les associacions que millor funcionen
i als canvis de ’administracio
per des d’aquest mirar fora definir la missio associativa.



3. L.a missio de ’associacio de voluntariat

La missio és una petita frase, molt nitida,
entenedora, iitil, assumida per tot I’equip de
D’associacié que mostra a I’equip associatiu i
als ciutadans que és, que fa i que fara ’asso-
ciacié per la qualitat de vida de la ciutadania.

Sense una missio definida i assumida per
Pequip de ’associacio és absolutament impos-
sible que una associacio de voluntariat fun-
cioni. Aquesta és una bonanova per les asso-
ciacions: el més important és la idea de
l’associacio. Allo que proposa al seu equip i
als ciutadans.

La missio de l’associacio cal revisar-la
cada quatre anys. Cada vuit cal renovar-la.
Cada dotze reinventar-la.

La missié és la peca fonamental de I’asso-
ciacio que sorgeix de la visié de la ciutat, de la
comprensio dels estils de vida dels ciutadans.
La visio és allo que ’associacio presentem —de
concret i suggerentissim— als ciutadans. I cal
escriure-la de tal manera que, només llegir-la
o sentir-la, els ciutadans diguin: aixo és
important per la meva vida!

3.1. Repensem o reinventem la nostra
missio

La missi6 és la pedra angular de 1’associa-
ci6. Pero, a vegades, envelleix, s’ha acomplert,
és poc clara pels ciutadans d’avui. Cal refer-la.

A. Estem en I’associaci6 que volem o I’as-
sociaci6 actual no respon als interessos de 1'e-
quip de voluntariat i a les necessitats de la ciu-
tat. Per que?

B. A quines necessitats ciutadanes volem
aportar respostes 1’associacio?

3.2. Fixem la missio, aquesta és la feina
més important de I’associacio

La nostra associacio, des d’aquestes consta-
tacions, fixa la missi6é pels proxims anys amb
quinze paraules. No més. I clares, que les enten-
guin els ciutadans que faran de voluntariat, vin-
dran a usar-la, aportaran recursos com a socis...




3.3. Canviar la missié6 sempre provoca B. Com treballarem la comprensi6 i la inte-
canvis a I’associacio rioritzacié de la missié perque sigui cultura

La missi6 canvia perque les necessitats ciu- associativa clau i compartida per tot 1’equip
tadanes canvien, perqué canvien els equips associatiu?

associatius, perque 1’associacié ha aconseguit
molt —o del tot— alld que es proposa...

A. Quins quatre canvis associatius compor-
ta la missio repensada, retocada, reinventada...,
en els proxims 120 dies?

C. Com farem coneixer la missié actual
associativa als ciutadans perque els entusiasmi?

Som una associacio organitzada pel servei
—i no una associacio desorganitzada per les impoténcies—
Tenim una visio del que avui cal a la ciutadania
i li presentem la nostra missio com a resposta nitida
per abordar necessitats concretes i transformar-les
en oportunitat de vida plena.
Som, doncs, una associacio de voluntariat dels noranta
que volem planificar qué aportem a la ciutat
i estem segurs que allo que diem que farem
ho acomplirem amb resultats d’alta qualitat.



4. La planificacio dels serveis associatius

Planificacio vol dir decidir quins serveis
associatius es facilitaran des dels equips de
voluntariat. I quins no. Quins amb qualitat
total. I cap amb tares o rebaixes.

Hem de planificar a la mitja: per dos anys.
A la curta: per un any. A la llarga: per quatre
anys o més. Hem d’equilibrar aquests termi-
nis, barrejant-los. Perque els temps i les neces-
sitats de ’entorn ciutada canvien molt rapida-
ment. [ esperen respostes associatives
immediates. Avui.

Per a masses associacions planificar és un
verb impossible. Es queden en les ganes, la
voluntat. Planificar vol dir optar per algunes
necessitats —més aviat poques o una- i facili-
tar-I’hi respostes des de la missio.

Una vegada definida nitidament la missio
cal, ara, buscar i optar on transformar-la en
vida quotidiana de qualitat entre els ciuta-
dans.

Problema: massa associacions adrecen el
que proposa la seva missié a tots els ciutadans,
a tota la ciutat, a tot el mon. Son, aixi, tota-
litaries. El resultat és conegut: dels tots es
passa, en la realitat del cada dia, als pocs, a
gairebé ningu.

Planificar suposa voler aprendre a priorit-
zar: a arribar, si podem, a la globalitat del
conjunt dels ciutadans. Pero per segments:
poc a poc, pero amb ritme creixent, constant.

4.1. Anotem les oportunitats i les dificul-
tats on podem fer present la missio associati-
va: algunes necessitats dels ciutadans

La visi6 facilita coneixer I’entorn. Ara hem
de comprendre’l més: 1’hem de viure. Amb
intensitat.

A. Quines quatre oportunitats tenim a 1I’en-
torn associatiu ciutada per estar-hi presents amb
serveis, per fer-hi present la missi6 associativa?

B. Quines dificultats tenim a I’entorn asso-
ciatiu ciutada per estar-hi presents —malgrat les
dificultats!— amb els nostres serveis?

4.2. Prenem el pols dels nostres punts
forts i febles organitzatius

Estem organitzats. Perd hem de saber com
estem de salut organitzativa associativa per fer
allo que volem fer.



A. Hem mirat fora: cal fer-ho sempre perque
associaci6 vol dir estar associat amb els ciuta-
dans, amb les seves necessitats i esperances de
vida millor plena. Ara, pero, tornem al dins de
I’associaci6, dels nostres equips de voluntariat:
per afrontar aquestes oportunitats i dificultats,
quins son els nostres punts forts organitzatius?

B. I quins s6n els nostres punts francament
debils per enfrontar-nos-hi amb eéxit?

4.3. Prioritzar és dir si a allo que farem i
aprendre a dir no

Estem en un moment clau: si contraposem
els nostres punts forts i debils amb les oportu-
nitats llistades i les dificultats anotades ens ado-
nem que no podem afrontar-les totes, que no
som Superman. Quines, doncs, prioritzem: ano-
menem aquelles dues, tres, quatre necessitats
—oportunitats/dificultats ciutadanes— a les que
facilitarem resposta de serveis. Aixo0 és el que
farem: som el que fem!

Organitzats amb equips volcats cap a fora,
amb una visio de la ciutadania i el mon actual,
hem tragat la nostra missio com a idea d’esperanca
que volem transformar en vida ciutadana activa.
No una mica en tot el barri de la ciutat,
sino en necessitats que hem prioritzat perqué ens semblen
les més urgents, les que estem més preparats per abordar.
Sabem que aquestes necessitats son ciutadans amb nom i carrer
a qui presentarem serveis associatius que canviaran la seva vida
i transformaran a poc a poc —pero imparablement— la ciutat,
fent que la missio que ens impulsa a fer de voluntaris
sigui vida personal i vida comuna de ciutat.
Ens cal, pero, ara que sabem qui som i queé fem
dotar-nos dels recursos —programar-nos— per aconseguir-ho.




5. La programacio ens permet fer allo que volem fer

La bona voluntat, les ganes, la il-lusio...,
cal programar-les a associacio: hem de
transformar-les en recursos que ’equip de
voluntariat busca, obté i posa a punt perque
podem desenvolupar —amb la major comoditat
possible— tots i cada un dels serveis associa-
tius.

Programar vol dir dotar dels recursos ne-
cessaris les necessitats que hem prioritzat en
el moment de la planificacio perque, des de la
missio, es transformin en vida quotidiana en-
tre els ciutadans i omplin a tots els equips as-
sociatius de satisfaccio: el voluntariat que
Jaig m’omple, veig com serveix.

La programacioé comporta valorar i resi-
tuar els recursos que a l’associacio tenim. I
comporta saber quins hem d’anar a buscar.
I obtenir. Per dificils que siguin. Si no ho
Jem i aconseguim no podrem treballar: els
serveis que volem facilitar per les necessitats
restaran, només, com una magnifica idea
impossible. O a mitges, que és igual.

Hem de tenir clar que els recursos ningu
els regala. Cal, doncs, disposar d’estratégies
per aconseguir-los. Hem de programar com
fer-los arribar a Passociacio.

I una cosa, avui, és clara: administracio
no és el banc de recursos de els associacions.
I cada vegada ho sera menys. Aquelles asso-
ciacions, doncs, que només ofereixen serveis
quan tenen recursos directes de I’administra-
cio, han de replantejar-se una nova estrategia.
O saber que tenen els dies comptats per posar
el retol: difunta per només dependre de I’ad-
ministracio!

5.1 Recursos humans professionals i
voluntariat, sempre i primer

Perque els ciutadans i les seves necessitats
siguin el primer, la centralitat, en la nostre asso-
ciacid, del voluntariat i els professionals son el
primer: el més important a 1’associacio.

A. Si a I’associacio hi treballa un gerent/di-
rectiu com a professional, quines quatre coses cal
que, especialment, potencii o modifiqui en la
seva feina perqué puguem facilitar els serveis
que volem amb qualitat?

B. Anotem quatre qualitats i quatre defectes
a corregir en els equips de voluntariat asso-
ciatiu.




C. Quines quatre coses farem perque tot el
voluntariat de 1’associaci6 sigui competent per
construir i facilitar serveis als ciutadans?

D. Repassem quatre equips de voluntarial
de I'associaci6 i anotem, en cada un, que els
sobra, que els falta i qué han de potenciar.

E. Anotem el nom i el telefon —qui es posara
en contacte— de quatre, vuit o setze ciutadans i
ciutadanes que no fan de voluntari/a a 1’asso-
ciaci6 1 volem que estiguin en el nostre equip
associatiu.

F. Per poder-nos enfrontar amb éxit a les
necessitats prioritzades, quina formacio técnica
necessitem per produir els serveis?

G. Quin metode de treball utilitzarem per
poder treballar amb equips de voluntariat auto-
noms, autoresponsables, abocats als resultats
associatius 1 contents en la seva feina volun-
taria?

5.2. Recursos economics després, sempre,
de les necessitats, les idees i els equips de
voluntariat

Les necessitats prioritzades, la missi6 asso-
ciativa des d’on abordar-les i els equips sén qui
aconsegueixen l’economia que necessitem a
I’associaci6. Tristament encara hi han associa-
cions que creuen que la seva economia és un
regal de I’administracié que els plou via sub-
vencié o conveni: il-luses!




A. Fem un estat de comptes sobre els recur-
sos econdmics reals que tenim actualment a
1’associacié per abordar les necessitats priorit-
zades i els que segur/segur que tindrem al llarg
de I’any.

B. Plantegem ara els recursos economics
que ens manquen per poder facilitar els serveis
associatius per aquestes necessitats, amb pro-
ductivitat: els justos, per fer molt.

C. Replantegem el nostre banc de donants i
socis per poder-lo incrementar i obtenir una part
d’aquests recursos. Que cal fer, com i quan?

D. Replantegem la nostra politica de preus
associatius: que cal que sigui gratuit i qué no
cal, que podem obtenir de les aportacions dels
usuaris...”?

E. Replantegem la nostra relacié amb 1’ad-
ministracié i les empreses per motivar la seva
col-laboracié amb 1’associacio i algun dels nos-
tres serveis.

F. Replantegem la nostra relacié amb altres
associacions del barri i la ciutat —federacio,
coordinadora i altres xarxes— per plantejar-nos
la financiaci6 de les associacions.




G. Plantegem una campanya especial per a
la recaptacio de recursos economics pels serveis
associatius que motivi la col-laboraci6 entusias-
ta dels ciutadans.

5.3. Recursos coproductius o la cogestio
de serveis amb altres organitzacions

Hem de tenir molt clar —insisteixo— que as-
sociacid vol dir associar-se amb altres ciuta-
dans, associacions, administracions, empre-
ses..., per aconseguir alld que la missié demana
a tot I’equip associatiu: associar-se, des de 1’au-
tonomia, per cooperar, per coproduir, per coges-
tionar alguns dels serveis associatius prioritzats.

A. Si pels serveis que hem decidit, cal am-
pliar els equips de voluntaris amb aportacions
de ciutadans significatius, com ho farem?

B. Si algun dels serveis el volem coproduir
amb 1’administracid, que cal que fem?

C. Si algun dels serveis el volem coproduir
amb alguna altre associacid, que cal que fem?

D. Si algun dels serveis el volem coproduir
amb alguna empresa ciutadana, qué cal que
fem?

5.4. Recursos infrastructurals per la qua-
litat dels serveis

Els serveis triats es donen, finalment, en un
marc fisic: la propia associacid, normalment. |
necessiten, alguns, de materials infrastructurals
especialitzats.

A. Que cal adequar a I’associacid, com es-
pai fisic, perque sigui apte per desenvolupar-hi
els serveis que volem facilitar als ciutadans:
pintura, espais, il:-luminaci6, mobiliari...




B. Quins materials infrastructurals sén in-
dispensables per assegurar la qualitat dels ser-
veis que facilitarem a les necessitats prioritza-
des?

5.5. Descentralitzacio dels serveis

En les associacions mitjanes cal tenir pre-
sent com es produiran els serveis: es fabriquen
centralment 1 en dependéncies plurals de I'as-
sociacid de la ciutat —per barris— es donen
mimeticament. O cada equip de voluntariat i
I’associacid, al barri, pot modificar-los. Fins
quan i com?

5.6. Temporalitzaci6 dels serveis

No tots els serveis comencen el mateix dia.
Alguns, a més, son nuclears i duren tot I’any.
D’altres tenen una data de caducitat temporal.

A. Quins serveis son anuals i quin dia els
iniciarem renovats o nous?

B. Quins serveis son trimestrals o tenen una
data de caducitat al llarg de I’any?

Tenim una associacio organitzada per facilitar serveis
i disposem d’una visio associativa oberta i gens anquilosada.
Treballem des d’una missic que ens impulsa a la feina.
Hem prioritzat un conjunt de necessitats per estar-hi presents
i acabem de programar la feina pergué tot funcioni amb éxit.
Ara ens resta fixar el cataleg dels serveis associatius
perque siguin el cos viu de I'associacio de voluntariat
que bat des de la missio associativa i rega vigor de civisme
a la ciutat des dels equips del nostre voluntariat.



6. El cataleg de serveis associatius és ’associacio!

No som el que diem que fem: som el que
fem. Som, com associacid, els nostres serveis.
Som el nostre cataleg de serveis!

El cataleg de serveis és la missio associati-
va -l’associacio— present en les necessitats
prioritzades i amb respostes: cada necessitat
l’abordem amb una resposta pensada, concre-
fa.

Hi ha moltes associacions que quan se’ls
demana qué fan, responen que fan coses. Si
els demanes més, responen que moltes. La
nostra no és aixi. No fem coses: facilitem ser-
veis. I no en fem molts o pocs: un nimero
fixe.

El cataleg de serveis associatius és la peca
clau de treball a I’associacio perqué és la
mostra del treball de tot ’equip associatiu:
n’és la seva suma. Una suma amb comii
denominador: la missio. I uns resultats: la
qualitat de vida per la ciutadania.

Quan un ciutada, una administracio, una
empresa ens demana queé fem, la resposta és
clara: lliurem-li el nostre catdleg de serveis.
Ha de ser clar i suggerent. Només a partir
d’ells, han d’entendre qui som, qué fem i per-
que servim. I, entusiasmats, ens donaran
suport.

6.1. Serveis per als ciutadans: necessitat
= resposta

Es el moment, ara, de decidir quin tipus de
primera resposta donarem a cada necessitat
prioritzada. Cal, doncs, que agafem cada ne-
cessitat que hem prioritzat i la treballem.
D’aquest treball d’equip en sortira una respos-
ta: alld que farem a 1’associacié —1 des de cada
equip de voluntariat— per transformar la neces-
sitat en possibilitat de qualitat de vida.

A. Indiquem, al costat de cada necessitat
escrita amb menys de deu paraules, la resposta
de servei —que oferirem— per satisfer aquesta
necessitat. Aixd també ho fem amb deu parau-
les, com a maxim. I usem paraules entenedores
per els ciutadans que tenen la necessitat a qui
presentem la resposta de servei.

B. Ara posarem sota cada un dels rectangles
les necessitats i les respostes, molt esquemati-
cament: €s el catileg de serveis de la nostra
associacio.

Nom de la missio associativa

Necessitat 1. |Necessitat 2. |Necessitat 3. |Necessitat 4.

Resposta |. |Resposta 2. [Resposta 3. |Resposta 4,




6.2. El cataleg com a comunicaci6 de 1’as- B. Proposem quatre millores immediates en
sociacié amb els ciutadans la comunicacié amb els ciutadans i altres orga-
Qué hem de fer servir com a base de la nitzacions partint del cataleg de serveis.

comunicacié de 1’associacié? Sempre dues co-
ses: la missio, o el que proposem per a la quali-
tat de la vida, 1 on ho proposem i com. Aix0 €s,
quines necessitats prioritzem i com els hi faci-
litem respostes. En definitiva, el nostre cataleg
de serveis.

A. Qué hem de fer, amb del cataleg de ser-
veis, per millorar la qualitat i I’entusiasme en la
comunicacié de I’associacié amb els ciutadans: C. Com assegurem que tot I’equip associatiu
diptics, cartells, reunions...? entengui, comprengui 1 assumeixi el cataleg de
serveis com a cosa de tots, com a base comuna
de treball de I"associaci6, malgrat després cada
equip de voluntariat opti per produir un servei?

Organitzats, amb bones ulleres, amb una missio que ens uneix,
planificats per fer-la vida de ciutadans i programats,
disposem d’un cataleg de serveis que és ['associacio

perque és el que oferim als ciutadans propers
i conté allo per el que cada voluntari i cada equip
esta disposat a treballar amb qualitat i entusiasme.
El nostre cataleg és la nostra carta de presentacio
als ciutadans i a les organitzacions de la ciutat.

I és, també, la nostra carta de navegacio associativa
perqué ens diu alla on estarem presents amb forga.
Ara cal que cada equip de voluntariat associatiu
esculli una de les necessitats/respostes del cataleg
i la transformi en servei usable pels ciutadans.

-

Es el moment de fabricar cada servei!



7. La produccio dels serveis associatius: servei a servei

L’organitzacio, la planificacio, la progra-
macio i el cataleg de serveis és una feina pro-
pia de Uequip directiu de ’associacié. En les
petites associacions, també. Perqué estem en
els temps en que no tots ho fem tot: practica-
ment no fem res i algu fa molt! L’equip de
direccio, és clar, implica en tot aquest procés a
fot ’equip associatiu.

La produccié dels serveis és cosa dels
equips de voluntariat: cada equip de volunta-
riat ara agafa un o un parell de necessi-
tats/respostes del cataleg i les transforma en
servei usable associatiu. L’equip de volunia-
riat, doncs, és qui construeix, fabrica, munta,
arma..., un servei: és qui produeix el servei i
qui el facilita als ciutadans.

Cada equip associatiu —cada voluntari/a—
a lassociacio som —o hem de ser— un profes-
sional voluntari en produccié de serveis.
Gairebé, aqui, totes les associacions és on
tenim problemes greus: no facilitem aquest
aprenentaige.

7.1. Un servei associatiu és una idea util

[’associaci6 és la missi6, una gran idea 1til
per als ciutadans. Cada servei associatiu és una
petita/gran idea 1til per una necessitat de ciuta-
dans, prioritzats en el cataleg de serveis. Sem-
pre una resposta €s una idea. Mai un recurs
opac.

A. Agafem una resposta que hem pensat
per una necessitat del servei del cataleg i ara
treballem-la amb més intensitat, precisio, utili-
tat, nitidesa..., pels ciutadans que tenen la
necessitat catalogada. Escribim-la amb quinze
paraules, maxim, sense cap infinitiu i de mane-
ra que si qualsevol dels ciutadans que estan en
la necessitat la coneixen, diguin immediata-

ment: vaig a I’associacié perque hi ha un ser-
vel que és per a mi!

B. Segurament que a la ciutat, altres ciutats,
a altres organitzacions associatives, administrati-
ves, empresarials..., hi ha serveis com el que
nosaltres estem produint: descrivim, aqui, perque
el nostre servei té —n’estem segurs— una idea més
atil que la seva.

C. Finalment, des d’aquesta comparaci6,
tornem a repensar la idea util del nostre servei.
Segurament, I'escriurem amb més utilitat per
afrontar la necessitat que volem i que uns ciuta-
dans esperen i necessiten.




7.2. El public objectiu d’un servei sempre
son ciutadans coneguts

On hi havia una primera resposta associati-
va a una necessitat ara hi ha una idea util. Ara
cal que on hi ha la necessitat hi hagi un public
objectiu: un conjunt de ciutadans coneguts, amb
una necessitat personalitzada.

A. Cal que primer donem a la necessitat un
nom: sera el piblic potencial del servei. Un
nom que denoti, clarament, un conjunt de ciuta-
dans amb una necessitat.

B. Cal que coneguem, amb molta precisid,
aquest puiblic potencial de ciutadans necessitats.
Per aixo el primer que farem és fer-ne un perfil
a partir d’un carnet d’identitat: els analitzem
com si fossin una persona.

Quantitat.

Edat mitja.

Situacié socioeducativa mitja.

Situacio socioecondmica mitja.

B. Tragat el seu carnet d’identitat, ara els
analitzem des del seu carnet d’estil de vida, des
de com viuen, entenen o refusen la idea util que
proposem. Ens facilitara una coneixenga més
profunda, gens estereotipada.

Valors.

Actituds.

Costums.

Usos de serveis associatius semblants.




Canals d’informaci6 a través dels que prenen
decisions d’ds de serveis.

E. Fins ara hem mirat a fora, als ciutadans de
la necessitat assenyalada en el cataleg de serveis
per buscar la millor idea util possible i com-
prendre la necessitat amb la seva complexitat i
profunditat. Ara tornem a dins de I’associacié i
mirem, en la programacié, quins recursos dispo-
sem per produir ¢l servei.

Recursos de voluntariat/professionals.

C. En els transcurs de 1’analisi del public
potencial a través dels dos carnets, hem desco-
bert que els ciutadans no senten ni tenen la
necessitat de la mateixa manera: en el conjunt
hi han subconjunts. Cal que ara, a cada conjunt
descobert, li donem un nom.

Piblic segmentat

Subconjunt 1 | Subconjunt 2 [Subconjunt 3 |Subconjunt 4

D. Si treballem bé —i ho fem— ara cal que de
cada subconjunt en fem el seu respectiu carnet
d’identitat i d’estil de vida, per no només conéi-
xer la necessitat del pidblic: per comprendre’l.
Que és una cosa molt millor!

Recursos economics.

Recursos infrastructurals.

F. Tenim tot aixd. Aquesta és la nostra
for¢a: la nostra capacitat per produir i facilitar
el servei al pablic segmentat dels ciutadans.
Ara cal que, amb la raé, prioritzem els seg-
ments més homogenis i els que podem esta-
blir una millor comunicacié. Es el moment,
també aqui, de prioritzar perqué no podem




donar una mica de servei a tots: és igual a ser-
vei pessim! Indiquem, per tant, els segments
que escollim.

G. L1iltima decisi6 per fixar el piblic objec-
tiu I’hem presa: el conjunt homogeni i comuni-
cable de segments €s el public de ciutadans a
qui adrecarem el servei amb qualitat. Només
ens falta posar-li, també, un nom i indicar-ne la
quantitat.

H. Des d’aquest ptiblic objectiu, que com-
prenem, ara és el moment de tornar a llegir la
idea util que li presentem com a servei: per
assegurar que public objectiu/necessitat 1 idea
util/resposta casen. Si casen poc, caldra retocar
la idea util.

7.3. L’estructura del servei és sempre un
conjunt de serveis.

Tenim una idea util per un public objectiu.
Tenim el planol, doncs, del servei: qué farem i
per a qui. Ara cal construir el servei, donant-li
forma d’us, cos de servei usable pel public ob-
jectiu prioritzat. Es el moment, doncs, de 1’es-
tructura del servei: hem de fabricar el paquet
del servei.

A. Un servei mai és un sol servei: sempre €s
un conjunt de serveis. Amb un de central, fort,
pensat i tracat per satisfer la necessitat conegu-
da del piiblic. Es el servei nuclear. Ara cal des-
criure’l: com és, realment i usablement, el ser-
vel nuclear que materialitza la idea qtil per el
nostre pablic objectiu? Que oferim en concret?

B. A ’entorn d’aquest servei nuclear que
satisfard/resoldra la necessitat del piiblic
objectiu del servei hi dibuixem uns serveis
complementaris. En diem periférics. Com-
pleten el servei nuclear, el qualifiquen, s’ adre-
cen en especial a un segment del piblic objec-
tiu... Descrivim cada periféric: com sera, qué
ofereix...”?

Periferic 1.




Periferic 2.

Periferic 3.

C. Un exemple val més que mil paraules. Si
la idea 1til d’un servei és: acompanyem gent gran
que viu sola perque ens obre la porta 1 volem faci-
litar-li vida de ciutat. I el nostre piblic objectiu és:
gent gran abandonada en cases amb moltes defi-
ciencies. El nostre paquet de servei €s:

7.4 Suports per a la produccio del paquet
del servei

Es el moment, ara, de construir el paquet del
servei: sabem qué hem de fabricar per posar en
marxa el servei. Sabem qué presentem com a
resposta i a quin public objectiu de ciutadans. 1
sabem com €s aquesta resposta en el seu us per
aquests ciutadans: disposem d’un petit conjunt
de serveis —que s6n un tnic servei— per buscar
solucions satisfactories a la necessitat que els
preocupa. O que no els preocupa i 1’associacio
volem que els preocupi per el civisme intim i
ciutada public.

El paquet del servei, amb la diferenciacié de
nuclear 1 periferic, ens diu quins recursos neces-
sitem del gran paquet de recursos de la progra-
macid i on hem de situar-los.

Estem, ara, en el moment de la construccid
fisica del servei.

Paquet del servei

Periféric

Periferic

4

Assisténcia
a festes 1 actes

Perifeéric
3

Neteja i menjar a
domicili

Ajuda per
desenvolupar
una vida quoti-
diana autoOnoma 1
de qualitat

1

Acompanyament
voluntari dues
tardes setmana

Periféric

Sortides
a la ciutat amb
acompanyament




A. Abans de comencar el procés de materia-
litzacié del paquet del servei, fem una llista de
giiestions indispensables que coneixem poc i
sobre les que hem de buscar informacié qualifi-
cada i practica.

B. Els que formem 1I'equip de voluntariat es-
tem capacitats per facilitar el servei que hem
dissenyat, necessitem reforg?

C. Els recursos economics cal, també, que
els adjudiquem per treure el maxim del nuclear
1 de cada un dels periférics: cal fer, doncs, el
disseny economic del paquet del servei per
adjudicar-li economies.

D. Pel que fa a les infrastructures hem, ara,
de preveure com necessitem |’espai on es dona-
ra el servei perque sigui acollidor, agradable,
util 1 hem de preveure les infrastructures que
necessitem pel nuclear i els perifeérics.

E. Tenim molt clar quin dia s’obre el servei
nou o remodelat: cal ara que tracem el calenda-
ri de construccio del servei com els crancs: des
del primer moment d’ds a avui.

F. Massa sovint, en les associacions. tot es
fa en equip. I, molt, resta per fer. Cal, doncs,
adjudicar responsabilitats perque tot el que s’ha
de fer per posar en peu el paquet del servei s’ a-
compleixi. Es el moment dels noms.




G. I és el moment, també, de fixar un calen-
dari de reunions per contrastar com marxa el
procés de fabricacié del servei, en les que cada
responsable aporta el seu treball 1 I'equip discu-
teix 1 marca fites.

H. Si el servei el coproduim amb I’adminis-
tracid, amb una altra associacié o amb el suport
d’una empresa, aixdo que comporta: queé fem
nosaltres 1 qué fan ells?

I. Si som una associacié mitjana 1 els serveis
es donaran en punts diferents de la ciutat, que
és el que sera igual i que s’haura d’adoptar a
cada punt de prestacié?

J. Tot servei és, sempre, relacié personalit-
zada entre 1’equip de voluntariat que el facilita
1 I"usuari ciutada que 1’usa: que li demanem al
ciutada usuari?

Preu del servei.

Esperes.

Aportacions en el moment de 1'1s.

Aportacions després de I’us.

K. Ara és el moment de fer un repas, en pro-
funditat, del paquet de servei: en veu alta, des
del ciutada usuari, detallem 1'itinerari de 1'ds de
tot el paquet, explicant amb detall que li pre-
sentem, com reacciona, que fa... Ens servira per
no deixar detalls basics penjats.




L. Finalment, és el moment de fixar els
punts claus de qualitat del servei: allo que tin-
drem per maximament significatiu a I’hora d’a-
valuar-ho i que, segur, aconseguirem amb ex-
cel-léncia en tots els usos del servei.

B. Acompanyem la idea util, escrita en la
primera pagina d’un diptic —per posar un exem-
ple— o en el subratllat clau d’una carta, amb un
eslogan: una frase de no més de cinc paraules
que €s un cop de puny per cridar 1’atenci6 dels
ciutadans, avui narcotitzats per I’allau de comu-
nicacions. Els diu: aixo és per a tu/vosaltres!

7.5. La comunicacié del servei per con-
véncer al piblic ciutada objectiu sobre la ne-

cessitat del seu iis

Sovint ens queixem, a les associacions, que si
els serveis no funcionen, no motiven 1’as i la
col-laboracié dels ciutadans com esperem és per-
qué ens falta comunicacio: perque fallem en el
comunicar. No acostuma a ser aixi: fallem en el
disseny, en la produccié global del servei. Acos-
tumem a produir una mica el servei. Que és com
no produir-lo. I, des d’aqui, comuniquem una
mica. Que és com no comunicar.

La comunicacié és la peca de la produccié
que sintetitza moltes de les decisions que hem
pres i les treballa en clau de motivacié d’us del
servei per el ciutada del puiblic objectiu.

A. El nucli de la comunicacié no 1'hem
d’inventar: és la mateixa idea util del servei
que, a vegades, caldra encara subratllar amb
més contundeéncia de utilitat. Per tant, la idea
ttil/clau de comunicacié definitiva del servei és

C. Ara hem de fer una opcié de llenguatge
comunicatiu: tornant a llegir i comentar el car-
net d’estil de vida del public trobarem aquells
trets, paraules, valors, girs..., que han de tenyir i
apareixer en tota la comunicacié. Els podem
sintetitzar.

D. Ara pensem i fixem les quatre primeres
linies de la comunicaci6, les que comencen el
seu text. Tinguem present que si el ciutada del
public objectiu no se sent atret, motivat, entu-
siasmat pel servei en aquest espai breu i privi-
legiat de text, no continuara llegint la comuni-
cacio que li adrecem.




E. Tot seguit cal explicar el paquet del servei:
que direm sobre el servei nuclear? Donem-li un
nom suggerent, cridaner, que apunti directament
sol-lucions a la necessitat que abordem. I expli-
quem-ho amb claretat. Indiquem, també i a con-
tinuacid, les condicions d’ds: horari, preus...

L. Pensem, després, com tanquem la comu-
nicacié perqué qui la llegeix i veu digui: ara
mateix conecto amb aquesta associacié perqué
m’és vital!

F. Fem el mateix amb el periferic 1.

J. Decidim, en 1"dltima pagina, com anotem
i com indiquem la nostra adrega, teléfon, fax,
hores d’atencié... Ho posarem amb lletra
grossa.

G. Amb el periferic 2.

H. I amb el periferic 3.

K. Finalment, pensem i decidim la il-lustra-
cié que volem que acompanyi al text, comple-
tant-lo, fent-lo atractiu. Pensem si calen fotos
amb peus explicatius... Tracem, doncs, com
sera la il-lustracio.




L. Ara comenca la feina técnica: si no som
manetes hem de conectar amb un dissenyador de
comunicacid perque la realitzi. A poder ser vo-
luntariament!

LL. L’hem de portar, després, a la imprem-
ta. Tinguem present que ens costara: quantitat,
tintes, qualitat paper...

M. I fem una previsié: quan I’han de rebre
els ciutadans del public objectiu, quan ha d’a-
nar a correus, quan ha d’entrar a la impremta,
quan 1’hem de dissenyar/maquetar, quan I’hem
de tenir llesta com equip de voluntariat...?

N. Pensem, per acabar, com coneixerem I’o-
pinié dels ciutadans sobre el que els hi diu:
motiva la nostra comunicacio?

7.6. El moment de la veritat: equip de
voluntariat i ciutadans del piablic ens trobem
en I’ds de cada servei

El servei o és de qualitat i satisfa la necessi-
tat que ens hem plantejat o és una presa de pel:
facilita solucions i respostes o és opac, una per-
dua de temps i energies.

El llarg procés en el que estem navegant des
de I’inici arriba a port: la comunicaci6 directe,
de servei associatiu, entre associacidé/equip de
voluntariat en accié de servei i ciutadans del
public objectiu/ciutada usuari en el moment de
I’us del servei. Es el moment de la veritat asso-
ciativa: mostrem alldo que som. I ho regalem,
voluntariament, als ciutadans en cada s del
servei.

A. Quines quatre coses clau cal assegurar en
cada us del servei, giiestions que subratllaran
1’alta qualitat del servei?




B. Quines altres quatre coses no sén claus,
pero cal també assegurar?

E. Una vegada finalitzat 1’ds del servei,
com coneixerem la satisfaccié o la insatisfac-
ci6 dels usuaris: ho preguntarem cada deu,
anotarem en una fitxa la impressié de satis-
faccid, a vegades trucarem a un grup d’usua-
ris per saber la seva opinid...?

C. Quins quatre detalls cuidarem, d’una
manera especial, per ser excel-lents?

F. Com coneixerem 1’opinid de I’equip de
voluntariat que facilita el servei?

D. Que potenciarem per personalitzar molt
I’adequaci6 del servei a cada ciutada usuari o
grup d’usuaris?

7.7. La reenginyeria de la qualitat en el
nostre servei associatiu

Tot el procés de produccié és enginyeria:
hem seguit, meticulosa i creativament, els pas-
sos per facilitar el servei que 1’associacio ha
prioritzat per un public, petit o ampli, de ciuta-
dans.

Ara, una vegada el servei en s, coneixent el
grau de la seva satisfaccid/qualitat o insatisfac-
cid/desastre, ¢s el moment d’introduir canvis en
el funcionament quotidia del servei per mante-
nir la seva qualitat o millorar-la, continuada-
ment. Perque un servei que no es manté, decau.
[ un servei que no funciona bé, va a péssim.




A. Quan i com introduirem canvis per man- B. Qué farem si el servei no és de qualitat
tenir la qualitat del servei? en els primers dies, mesos...?

Finalment —i com a equip de voluntariat— disposem
d’un meétode per treballar, per fabricar els serveis
per als ciutadans i satisfer o crear necessitats ciutadanes.
Un métode que volem compartir amb tots els equips
[ que posa en peu els serveis indicats al cataleg associatiu,
resultat d'un elaborat procés de planificacio i programacio,
des d’una associacio de serveis al ciutada d’avui i dema,
una associacio que viu i treballa amb una visio complexa
i des d’una missio que ens empeny, entusiastes,
a crear vida d’alta humanitat entre la ciutadania.
Ara volem comprovar entre els ciutadans
que el que I’associacio oferim amb els serveis
§’ha convertit en vida ciutadana qualificada.



8. La visibilitat ciutadana dels resultats associatius

La nostra associacio és allo que fem. Que
fem? Treballem perque la missio es transfor-
mi en vida quotidiana ciutada a partir de prio-
ritzar necessitats de publics de ciutadans.

Cal, dones, que cada any —i cada quatre
amb més forca— ens parem per mirar la ciutat
i constatem si la missio, des dels instruments
dels serveis marcats per el cataleg de serveis
associatius, s’ha transformat amb vida ciuta-
dana més civica.

8.1. Comprensio i suport a I’associacié

El nostre treball associatiu —de tots els
equips de voluntariat— ha potenciat una major
comprensié: adhesié dels ciutadans a 1’associa-
ci6? En qué ho observem i valorarem?

8.2. Canvis en els estils de vida quotidia-
na dels ciutadans

S1 el que proposem és millora i sosteniment
de la vida quotidiana des de la peculiaritat de la
nostra missid associativa, com observarem
aquesta millora i com la valorarem?

Tot el que hem fet en el llarg procés de treball associatiu,
des de I'organitzar-nos mirant fora, pensar l’associacid amb missid,
planificar, programar, catalogar i produir
és per transformar en vida quotidiana el que I’associacio
pensa que la ciutadania necessita avui especialment.
Amb la visibilitat observem el fruit del nostre treball
per una ciutat de vida qualificada I activa
a la que la nostra associacio aporta suport, idees
i respostes entusiastes des dels petits serveis que facilitem.




9. Reenginyeria del procés: sempre en reinvencio

Es des de la ciutat —si no aconseguim allo
gque ens proposem o ho hem aconseguit— que
hem de prendre decisions per millorar, mante-
nir 0 modificar, profundament, la nostra asso-
ciaciéo com organitzacio, la nostra visio de
Pentorn, la nostra missié poc nitida, la nostra
planificacio, el procés de produccio dels ser-
veis.... Es el moment de la reenginyeria per la
qualitat dels serveis.

A. Qué hem de mantenir o modificar en
I’organitzaci6 per ser més associacid de serveis
de qualitat?

B. Qué hem de mantenir o modificar en la
visid associativa per connectar més i millor amb
la complexitat de la vida ciutadana actual?

C. Qué hem de mantenir o modificar en la
missio perque expressi amb més nitidesa allo
que proposem de clau per el civisme de la ciu-
tadania?

D. Qué hem de mantenir o modificar en la
planificacio dels serveis perqué prioritzi amb
precisid les necessitats ciutadanes a satisfer o
crear?

E. Que hem de mantenir o modificar en la
programacié per dotar-nos dels recursos que
necessitem per treballar en els serveis associa-
tius?




F. Qué hem de mantenir o modificar en el ca-
taleg de serveis perqué mostri, amb forga, que
fem I’associaci6 pels ciutadans 1 serveixi per im-
pulsar el treball de tots els equips de voluntariat?

I. Com i quan introduirem totes aquestes
millores en el procés general d’organitzacio,
planificacid, programacid, cataleg, producci6 i
visibilitat?

G. Qué hem de mantenir o modificar en la
produccié de serveis —en els equips de volunta-
riat en conjunt— per uns serveis d’alta qualitat i
comunicacio, valorats amb entusiasme per els
ciutadans?

J. Com comprovarem que aquestes millores
es transformen en cultura associativa, en mane-
ra quotidiana de treball de tot 1’equip associa-
tiu?

H. Qué hem de mantenir o modificar en la
visibilitat ciutadana dels resultats per captar-los
amb més rapidesa i profunditat?




Sempre hem d’estar disposats a renovar-nos, a reinvenltar-nos
per una associacioé activa en la vida monotona de la ciutat.
Sempre estem en accio de millorar el que fem,
perque volem estar en l'avantguarda de la vida ciutadana
plena de civisme, plena d’humanitat, plena de ciutadania.
Per aixo no ens fa mandra tornar a pensar com ens organitzem,
com mirem millor, com perfeccionem la nostra missio per l’avui,
com planifiquem per estar on volem estar,
com programem per disposar dels recursos que ens urgeixen,
com disposem d’'un cataleg de serveis atractiu,
com produim cada servei sense cap defecte i molta qualitat,
com avaluem el que hem aportat a la ciutat.

Som una associacio de ciutadans voluntaris
que estem acompanyant la vida activa d’avui
per una ciutat de ciutadania oberta, solidaria i cultural.

I ens encanta la nostra feina!








