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L’articulacié de codis deontologics de determinades professions, sovint ha
suposat, juntamb altres aspectes, I’establiment de mecanismes d’ autoregulacié
de la propia professio i instruments per a delimitar i clarificar socialment
determinats principis, valors i també limits esperables dins del marc professional
determinat.

Avui,amb preocupacions parcialment concurrents, apareixen altres mecanismes
similars de compromis public vinculats també a formes d’autoregulacid,
d’explicitacié de valors i de transparencia. En aquesta linia, val la pena
esmentar un important moviment de definicié de codis étics aplicats a
tipologies d’organitzacions o al tipus d’exercici de determinades tasques
socials (associacions, organitzacions no governamentals, voluntariat...) i
també una certa confluéncia amb la preocupaci6 etica dels moviments en pro
de la qualitat i, concretament, la plasmacié de compromisos en el camp dels
serveis personals i socials que va prenent forma en les anomenades Cartes de
Serveis.

La proximitat de totes aquestes iniciatives al mon de les professions socials i

els seus debats deontologics, ens suggereix I’interes de fer un repas, a tall
informatiu, d’algunes iniciatives en aquesta linia.

Codis d’entitats

Codis de conducta de les ONGs per al desenvolupament

Diferents instancies de coordinacié d’aquestes organitzacions i en diferents
moments (Comité d’Enllag de les ONG europees amb la CE, 1989; Federaci6
Catalana d’ONG per al desenvolupament, 1997; Coordinadora d’ONGD-
Espaiia, 1997) han desenvolupat codis eétics amb els segiients continguts:

* identitat de les ONGD: definici6, concepcid sobre el desenvolupament
i la cooperacio...

* delimitacié dels camps de treball més propis d’aquestes organitzacions

* criteris generals d’actuacié i de relaci6 amb les organitzacions i
contraparts del Sud, amb les administracions publiques, amb la societat del
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Nord i els seus agents i amb altres ONGD: coheréncia, potenciacié de la
democracia i de la participacid, prioritat a 1’accié transformadora de les
relacions Nord-Sudial’eliminacid de les causes de la pobresa, independéncia...

 criteris generals d’organitzacid interna: transparéncia, austeritat,
optimitzacid de recursos, professionalitat i harmonitzacié del treball voluntari
i de la professionalitzacid

* pautes de comunicacid i publicitat, i sobre 1'ds d’imatges i missatges
relatius al tercer mon.

Drets i deures del voluntariat

En el marc de I’Estat espanyol una de les primeres declaracions de drets i
deures del voluntari, en el marc de les organitzacions de voluntariat, és la Carta
del Voluntariat a Catalunya, aprovada per un amplissim consens de les
organitzacions i entitats, en el I Congrés Catala del Voluntariat, I’any 1995.

Aquesta Carta del Voluntariat, que referencien declaracions internacionals
anteriors, fa una definicié de principis del voluntariat i estableix un enunciat
dels principals drets (informacid, formacio, respecte, participacio, seguretat
1 lliure adhesid) i deures del voluntari (cooperacié lleial i responsable amb
I’entitat, confidencialitat, gratuitat de la prestacio).

Posteriorment hi ha hagut altres iniciatives amb un contingut similar:

» Coadigo ético del voluntariado, promogut per I’associacié IUVE i que
recull adhesions d’altres entitats, principalment de la comunitat autonoma de
Madrid i on, curiosament, només es recullen deures del voluntari (vers els
beneficiaris, vers I’organitzaci6 amb la qual col-labora, vers els altres
voluntaris i vers la societat).

* Codi etic del voluntariat social, promogut per la plataforma valenciana
d’entitats de voluntariat social,amb un contingut molt proper al de I’esmentada
Carta del Voluntariat a Catalunya.

En la mateixa linia, pero atenent no unicament els voluntaris siné les
organitzacions de voluntariat, la Plataforma parala Promocién del Voluntariado
en Espana esta treballant també en un text de codi etic per a aquestes entitats.
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La seva estructura (definici6 i finalitats d’aquestes organitzacions; relacions
amb destinataris, amb voluntaris, amb organitzacions socials, amb organismes
publics i privats i amb la societat) té un clar paral-lelisme amb el codi de les
ONGD.

Codi de les associacions

En fase d’elaboracié hi ha el codi etic de les associacions, promogut pel
Consell Municipal d’ Associacions de Barcelona. Una proposta que, pel que fa
a totes les esmentades, és la més ambiciosa, tant per 1’abast formal (totes les
associacions) com pel contingut i desenvolupament tematic. L’elaboracio
d’aquest codi comporta un llarg procés de treball i consulta amb experts i amb
entitats 1 hom espera que sigui aprovada en un proper Congrés d’ Associacions
de Barcelona.

El contingut prescriptiu del codi desenvolupa les finalitats de les associacions,
I’abséncia total d’anim de lucre, la participacié interna, el funcionament
democratic, la transparéncia economica, la gestié respectuosa dels recursos
humans, la sostenibilitat, la confianga en la relacid, la congruencia de les
activitats, les relacions solidaries amb altres associacions i 1’autonomia pel
que fa a les administracions publiques.

L’aspecte més innovador d’aquesta proposta és I’elevat grau de formalitzaci6
que es vol atorgar a I’adhesio al codi per part de les entitats i els mecanismes
de control del seu acompliment. De fet, més enlla de les bones intencions
expressades en tots els documents citats, aquest és I’tinic que incideix en
I’obligatorietat de I’adhesi6 al codi i en I’establiment de mesures per a fer-la
efectiva. Sens dubte, pot serunainnovacid que marqui unaliniad’aprofundiment
en les formes d’autoregulacié i d’autocontrol de les entitats, consensuades i
exercides des del propi sector.

Les Cartes de Serveis

La Carta de Serveis és un del recursos que I’administracid piblica utilitza dins
del model de gesti6 de la qualitat com a mesura de compromis per tal de
garantir la qualitat dels serveis que presta.
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L’extensi6 de la utilitzacié d’aquest recurs s’esta fent en I’ambit privat i
associatiu, atesa la importancia que aquest sector atorga a la gesti6 de la
qualitat, amb la voluntat de comprometre’s amb els seus usuaris/clients i
garantir una atencio i servei de qualitat.

La Carta de Serveis és:

* Undocument elaborat per la Instituci6 que oferta el servei, a través del
qual es fixen uns objectius i uns estandards de qualitat que esdevenen un
compromis que la Institucié adopta davant dels clients/usuaris/ciutadans.

* Concebuda com a document per a us del public, on els ciutadans/
clients/usuaris hi troben, a més de la informaci6 referent a la qualitat dels
serveis i el seu funcionament, una porta oberta per a dialogar amb la Institucié.

* Incorporaunsistemade reclamacions per mitjadel qual un ciutada que
cregui que una entitat prestadora ha incomplit algun punt de la seva carta
podra reclamar una compensacio, en els casos que sigui possible.

Els compromisos que figuren a la Carta de Serveis han de ser mesurables
mitjangant indicadors de qualitat i han d’estar monitoritzats de forma periodica.

Els resultats obtinguts en el periode de temps respecte al qual la Institucié s’ha
compromes mitjangant la carta de serveis, han de ser publicats.

Per a la redacci6 i elaboraci6 d’una carta de serveis cal tenir en compte els
segiients elements:

1. Descripcio del servei:
Fites i objectius
Modalitats de participacié dels ciutadans/usuaris/clients
Relaci6 de prestacions
Definici6 de les prestacions
Descripcid de les prestacions
Dependencies, ubicaci6 i horaris
Accés al circuit de reclamacions

2. Compromis de qualitat:
Descripci6 dels objectius
Selecci6 dels indicadors
Fixaci6 dels estandards
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Criteris d’actualitzacié

Aquella organitzacié que vulgui implementar una estratégia de gestié de la
qualitatbasadaen laCartade Serveis s’haurade dotar d’un seguitd’instruments
i recorrer les fases que s’han d’assolir:

1. Adopci6 d’estandards de qualitat: publicacié d’uns estandards que
han de ser comprovables pel ciutada/client/usuari. Per al’elaboracié d’aquests
estandards es tindran en compte estudis basats en la propia experiéncia en la
prestacid del servei, com les opinions dels ciutadans. Aquests estandards estan
sotmesos a una avaluaci6 continuada que tindra en compte les opinions dels
usuaris i I’assoliment dels resultats esperats per part de la Institucio.

2. Informacio als usuaris: la Institucié ha de donar a conéixer als usuaris
I’existencia de la Carta de Serveis, els resultats de I’avaluaci6 continuada, aixi
com els mecanismes de reclamacié.

3. Avaluaci6 de la qualitat: aquesta estructura d’estandards permet una
avaluaci6 periddica tant dels objectius fixats com dels resultats obtinguts, els
quals ha de donar a coneixer.

4. Creaci6 d’un mecanisme de reclamacio.

Tant els codis d’entitats, els de les ONG, els del voluntariat i els de les
associacions, com les Cartes de Serveis se’ns mostren com iniciatives en les
organitzacions socials i de serveis capaces de regular el seu compromis
social, garantint d’aquesta manera la qualitat en la prestacié de llurs serveis.

Les organitzacions, professionals i usuaris han de prendre consciéncia de qué
els codis de professions i d’activitats, i els mecanismes que vetllen per una
gesti6 de qualitat no sén més que uns sistemes que faciliten i regulen la bona
practica i bon us dels serveis oferts, necessaris per a garantir la satisfaccio dels
compromisos establerts.
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Formas de regulacion y
compromiso publico de las
organizaciones sociales y de
servicios

En este articulo se presentan los codigos de
entidades sociales y las cartas de servicio
como dos propuestas que permiten a las or-
ganizaciones sociales y de servicios garanti-
zar el cumplimiento de los compromisos pu-
blicos y la autorregulacion de las profesiones
sociales. Es importante que, tanto los profe-
sionales como los usuarios, lleguen a cono-
cer sus obligaciones y compromisos para que
la atencion y el servicio que se presta se
adecue a los estdandares de calidad espera-
dos.
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Forms of regulation and public
commitment of social &
organisations and services

This article presents codes of social
organisations and services charters as two
proposals that allow social organisations and
services to guarantee the fulfilment of public
commitments and the self-regulation of social
professions. It is important for professionals
and users alike to be aware of their obligations
and commitments for the attention and service
offered to measure up to expected quality
standards.
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