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0. Introduccio al manual

Aquest manual és el fruit d’alguns anys de
treball i col-laboracié amb associacions de di-
versos ambits i de I’estudi de les giiestions rela-
cionades amb la direcci6 i la gestié d’organitza-
cions no lucratives. En especial, és el resultat de
diversos cursos i sessions sobre la gestio del
voluntariat impartits per a moltes persones que
m’han ajudat a estudiar la complexitat del sector.

Quin és objectiu del manual i a qui esta
adrecat?

El manual que teniu a les mans té com a
objectiu ajudar a reflexionar sobre els aspectes
relacionats amb la gestié del voluntariat en una
organitzacié no lucrativa (és a dir, la motivacid,
la captacié i la seleccid, la formacio, I’avaluacio,
la comunicacid i la participacié). Esta adrecat a
totes les persones que tenen funcions directives
en una associaci6 i que necessiten coneixer les
tecniques de gestié del voluntariat per poder
introduir canvis en la propia organitzacio.

El public objectiu del manual, per tant, és
ampli 1 heterogeni. Pero cal precisar alguns dels
punts citats.

a) Funcions directives. Que vol dir exercir
de directiu en una organitzacié no lucrativa? Es
tracta d'una qiiestié important, perque les res-
ponsabilitats de les persones que ocupen carrecs
directius en qualsevol tipus d’organitzacid (en
una empresa privada, en un ajuntament, en una
fundacié benefica o en una associacio de coo-
peracié amb el Tercer Mén) sén, en gran part,
les mateixes, i se’n deriven funcions i rols molt
semblants. En part, aquest manual pretén ajudar
els directius associatius a percebre que les fun-
cions directives sén comunes a totes les persones
que dirigeixen una organitzacié (o un grup dins
d’una organitzacid), ja sigui al sector public, al
sector empresarial o al sector associatiu.

b) Direccié d’associacions. Diem que el
ptblic objectiu del manual sé6n els directius de
les associacions. Ens referim al conjunt d’enti-
tats o grups que formen part del que s’anomena
sector no lucratiu o tercer sector, €és a dir, les
organitzacions de caracter privat que no tenen
finalitat de lucre. Reflexionarem breument so-
bre el sector 1 les organitzacions que en formen
part. D"altra banda, tot i que els termes organit-
zacio no lucrativa (ONL) i sector no lucratiu
son els més precisos, farem servir preferible-
ment associacio i sector associatiu, que sén més
entenedors en el nostre entorn.

¢) Gestio del voluntariat. La paraula gestié
¢és una traduccié no gaire afortunada del mot
angles management, que descriu molt millor tot
el que es refereix a I’art i la ciéncia de dirigir o
coordinar persones i administrar organitzacions.
En definitiva, quan parlem de gestio (de gestié
financera, de gestié del voluntariat, de gestié i
produccié dels serveis) ens estem referint al
desenvolupament del conjunt de funcions direc-
tives per part de tot 'equip directiu d’una orga-
nitzacio en algun aspecte funcional (el volunta-
riat, el financament, el marqueting) o en tots
alhora (gesti6 estrategica). La gestié del volun-
tariat, és a dir, el conjunt de decisions que es
prenen respecte a I’organitzacié del treball dels
voluntaris 1 les voluntaries, és el nucli central
del manual.

d) Introducci6 de canvis en I’organitza-
cid. Aquest manual estd adrecat als directius
que volen passar a ’accié rapidament. No té
sentit llegir llibres o manuals, o bé assistir a
cursos de formacid, si després no apliquem a la
practica el que hem apres. El manual vol ajudar
a generar idees que permetin planificar el futur,
perd també implementar immediatament noves
maneres de fer i de treballar en I’organitzacio.
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En definitiva, aquest manual és basicament
una eina de reflexi6. Esta destinat a les perso-
nes que dirigeixen organitzacions no lucratives
o0 grups que en formen part (comissions, arees,
equips de treball, departaments) i que tenen in-
terés a reflexionar sobre la feina relacionada
amb les decisions estratégiques que han de
prendre i que afecten 1’organitzacié de I'equip
huma voluntari de la propia entitat.

Quin és el contingut del manual?

Hem dit que parlarem amb més detall sobre
el sector no lucratiu i el concepte de gestié o
management. El manual comenga amb una des-
cripci6 del sector associatiu i les especificitats
de les organitzacions que en formen part. Com
que necessitarem llavors introduir conceptes
relacionats amb el management, parlarem de la
modernitzacié i la reinvencié del sector i el
paper que poden tenir les ciéncies de la gestio i
la direccié a I’hora de definir millor els publics
i els usuaris de 1’associaci6, detectar les neces-
sitats que poden tenir i dissenyar adequadament
els serveis.

A continuaci6 parlarem de la gestié del vo-
luntariat i reflexionarem sobre les qiiestions
que, des d’un punt de vista directiu, ens han de
preocupar. Llavors introduirem el tema de la
motivacid, que inquieta qualsevol organitzacié
que treballa amb voluntariat, tractarem de des-
mitificar-lo i el presentarem com un aspecte
previ a la definici6 de |’estratégia de voluntariat
de I’associacio.

Tot seguit entrarem en [’estrategia de
voluntariat de 1’associacio, és a dir, els aspec-
tes que I’equip directiu ha de decidir respecte
als equips de persones voluntaries: com dis-
senyarem els llocs d’accié voluntaria, com
portarem a terme la recerca i la seleccio de
voluntaris, com formarem les persones, com
avaluarem el treball voluntari i quina politica
seguirem respecte a la comunicacio interna i la
participacio.

Finalment, intentarem demostrar que el
voluntariat és realment un puiblic més de I’ as-
sociacio, una mena d’usuaris amb caracteristi-
ques especials, molt integrats en 1’ organitza-

cid, perd que necessiten una contrapartida a
canvi de la seva involucracié en el projecte
associatiu.

Aturem-nos un moment i pensem si formem part
del piiblic objectiu del manual.
Som directius d'una associacié o d'una entitat?

Som responsables d’algun grup o alguna comissio?

Prenem decisions que afecten 1’organitzacié de
les activitats o la prestacié dels serveis a la nos-
tra organitzaci6?

Ens interessa reflexionar sobre les qiiestions
relacionades amb la coordinacié i la direccié de
persones en la nostra organitzacié?

Hi ha altres persones a la nostra associacio que
poden formar part del public objectiu del
manual? Qui sén?

Com s’ha de fer servir el manual?

El manual esta dividit en capitols que se-
gueixen una progressio logica en els temes rela-
cionats amb la gestié del voluntariat en organit-
zacions no lucratives. Cada capitol t€ un marc
teoric i unes preguntes de reflexié sobre les
quiestions que s’hi tracten.

De vegades caldra fer un petit esforg de refle-
xid previ sobre la realitat de la propia associacio.
En alguns casos, la part practica requereix una
reflexio sobre situacions hipotetiques. En altres
casos, aquesta part esta pensada per-que es pugui



aprofitar en sessions de treball de 1’equip direc-
tiu de I’associacid. Finalment, en alguns casos es
presenten idees que es poden utilitzar com a guia
per elaborar eines d’analisi que us interessi fer
servir en la vostra tasca directiva. Alguns d’a-
quests exercicis han servit com a material de
classe als cursos i sessions que he esmentat al
comengament de la introduccid i els podeu foto-
copiar i adaptar al vostre gust.

Abans de comengar, pensem en els tres pro-
blemes que considerem més importants relacio-
nats amb la gestié del voluntariat a la nostra
associacio. Pensem en alld que ens amoina més
o en les dificultats principals que trobem a I"ho-
ra de coordinar i dirigir els equips de volunta-
riat. Descrivim els tres problemes amb dues o
tres frases. Al final del manual hi tornarem a
reflexionar per tal de veure quines noves eines
tenim per resoldre’ls.

Problema 1

Problema 2

Problema 3




1. Introduccio al sector no lucratiu i a la gestio associativa

En aquest capitol fem una reflexié sobre el
sector no lucratiu, la modernitzaci6 del sector i
la importancia del voluntariat.

1.1. Cap a una definicié de sector no lucra-
tiu i organitzacio no lucrativa

La nostra associacié forma part d’una socie-
tat complexa i variada en la qual conviuen mul-
titud d’organitzacions amb funcions i objectius
diferents. Totes les organitzacions tenen, pero,
una caracteristica comuna: sén agrupacions for-
mals de persones amb una meta definida i com-
partida. Una associacié de veins esta formada
per dones i homes d’un barri que volen dinamit-
zar el teixit social i organitzen activitats cultu-
rals i civiques adrecades a persones de la zona.
Una biblioteca piblica €s un servei que presta
una administracié piblica per mitja d un perso-
nal i que té la finalitat de promoure la cultura 1
I’autoformacié. Un cinema és una organitzacio
que, per mitja d’unes persones i una tecnologia,
ofereix un determinat concepte d’ocupacio del
temps lliure.

Les organitzacions es poden agrupar en (res
sectors amb caracteristiques 1 finalitats generals
propies: el sector no lucratiu o associatiu, el
sector piblic i el sector empresarial.

El sector associatiu esta format pel conjunt
d’organitzacions no lucratives, que son entitats
no governamentals, no dedicades al lucre per-
sonal de cap membre, soci o fundador i que
presten serveis a un grup de persones (Vernis,
1994). D’aquesta definicié destaquen tres as-
pectes que ajuden a caracteritzar les organitza-
cions del sector:

- S6n organitzacions privades

1 no pas publiques.

- No poden repartir un benefici.

- Presten serveis.

Més enlla de la definicié anterior, quines
altres caracteristiques pensem que diferencien
les organitzacions que formen part del sector
associatiu de les dels altres sectors (empreses 1
organismes publics)?

1.2. Especificitats de les organitzacions no
lucratives

Tres de les especificitats més importants de
les associacions son la diversitat de publics o
destinataris que tenen, el fet de tenir col-labora-
dors voluntaris i el fet de ser organitzacions
prestadores de serveis.

Els diversos piiblics de ’associacio

Les associacions i les entitats del sector no
lucratiu presten serveis o organitzen activitats
per a determinats col-lectius de persones. Sén
els usuaris o els clients de I’associaci6. Pero els
serveis els hem de produir o crear per mitja de
recursos humans i economics que ens aporten
altres grups de persones. S6n els voluntaris i els
socis, que no reben diners a canvi i que, per
tant, cal motivar perque participin amb nosal-
tres en el projecte associatiu.

Els usuaris sén la ra6 de ser de 1’associacio i
donen vida i sentit a la missi6, que no és siné la
finalitat dltima de 1’organitzacid, el leit motiv.
Per aixo0, la missio 1 els objectius s’han d’orien-



tar al col-lectiu de persones a qui oferim les
activitats i els serveis de 1’associacio.

Els socis i els voluntaris s6n dos col-lectius
importantissims, vitals, perd no justifiquen I'e-
xistencia de 1’associaci6. Per exemple, si totes
les activitats que organitzem a la nostra asso-
ciacié d’ajuda als immigrants tenen com a
objectiu generar diners perque pensem que €s la
condicié previa per poder desenvolupar qualse-
vol projecte, mai no aconseguirem detectar les
necessitats del nostre public d’usuaris 1 els
immigrants magribins es quedaran sense el ser-
vei d’assessoria juridica. Si gastem totes les
energies a buscar persones que vulguin col-la-
borar voluntariament amb 1’associacié per mun-
tar concerts de musica al barri, no ens quedaran
temps ni ganes per esbrinar si el nostre piblic
d’usuaris prefereix un concert de jazz, de rock
0 de musica tradicional...

Usuaris

\

Associacio

Voluntaris

El voluntariat

Els voluntaris sén un dels publics de 1’asso-
ciaci6. Més enlla d’aixo, pero, el voluntariat és
un dels elements més importants del sector no
lucratiu. En el treball voluntari s’expressen
valors com ara la solidaritat, la justicia, la
tolerancia 1 la convivencia. La filosofia de I'en-
titat ha de recollir els valors que pensem que el
voluntariat ens aporta.

Reflexionem sobre el treball voluntari a la
nostra associacio.

Qui considerem que €s voluntari en una asso-
ciaci6?

Que entenem per treball voluntari?

L’associacid podria funcionar sense voluntaris
ni voluntaries? Per que?

Podem distingir entre diversos tipus de volun-
taris a I’associacié? Quins sén?

Considerem que les persones que formen part de
la Junta Directiva sén també voluntaris? Per qué?




La nostra associacié com a organitzacio de
serveis

Hem dit que la nostra associacid té tres
publics diferents: els usuaris, els voluntaris 1 els
socis. També hem dit que 1’associacié presta
serveis. Si no produim béns fisics per a uns
clients que els faran servir, aleshores vol dir que
prestem serveis... a uns usuaris.

Els serveis sdn coses intangibles, que no es
poden veure ni tocar, i encara menys guardar al
magatzem. SoOn tan eteris que cap usuari no els
percebra de la mateixa manera ni en podrem
mesurar la qualitat amb un barem senzill. A
més, quan volem que un usuari gaudeixi d’un
servei (vingui al ball que hem organitzat, s’ a-
punti al taller de cuina medieval, practiqui
esport amb els altres usuaris, etc.), 1'hi hem de
produir en el mateix instant. Perque, contraria-
ment als productes i els béns fisics, els serveis
no existeixen si no hi ha usuari o client.

Cal tenir sempre presents els quatre ele-
ments més importants a 1’hora de produir els
serveis (més endavant ho aplicarem a la nostra
associacio):

* El personal en contacte

Sén les persones que organitzen les activi-
tats, acompanyen la gent gran, porten els nens a
la muntanya, imparteixen cursos de dansa... S6n
la cara de I’organitzacid i per aix0 hi tenen un
paper central. Les seves opinions i la seva expe-
riéncia son vitals per millorar la qualitat dels
serveis; perd han de ser persones amb un bona
formacio i capaces de transmetre els valors i els
ideals de 1’associacid.

* El lloc on es presta el servei

Es igualment important I’espai fisic en el
qual muntem les activitats. De la mateixa mane-
ra que un grup de muntanya triara els indrets
més macos per sortir el cap de setmana, en una
associaci6 cultural no podem organitzar exposi-
cions en un pis sorollés i sense una il-luminacié
adequada.

* El servei nuclear i els serveis periférics

Quan anem a un hotel esperem trobar a
[’habitacié, almenys, un llit on dormir. Potser

també hi deura haver un bany, una taula i una
cadira. Amb sort, una televisié i una finestra al
carrer. Es tracta del servei nuclear de 1’hotel.
Molts hotels, pero, posen a la disposicid dels
clients serveis complementaris: restaurant, bu-
gaderia, guarderia per als nens petits, guies tu-
ristics... Son els serveis periférics.

El servei nuclear no pot faltar; perd no n’hi
ha prou, perque ja suposem que hi sera. Els pe-
riferics son els que ens ajuden a diferenciar-nos
i a atreure ’atencié d’un piblic bombardejat
per milers de missatges diaris.

El mateix passa amb els museus: podem
imaginar-nos un museu sense col-leccié? Seria
una galeria o una sala d’exposicions, perod no un
museu. La col-lecci6 és el servei central d’'un
museu. Perd els museus moderns incorporen
una cafeteria, una botiga, un servei de visites
guiades o uns walkmans per escoltar explica-
cions gravades. SAn els periferics.

En la nostra associacid, també hem de saber
diferenciar entre els serveis nuclears i els
periferics.

* La participacid dels usuaris en la produc-
cid dels serveis

Ho van inventar els restaurants de menjar
rapid. Entres, mires el menu a la paret i dema-
nes el que vols. Pagues 1 t"ho emportes a la
taula. Al final vas a les escombraries i hi llen-
ces les restes. Estalvia temps 1 diners a 1’'empre-
sa. Amb els caixers automatics passa el mateix.
O amb els contenidors de vidre i paper de I’a-
juntament de la ciutat: els usuaris (el conjunt de
ciutadans) destrien les ampolles i les caixes de
cartrd i, de passada, quan veuen que son plens,
tenen un telefon on poden trucar per avisar (no
cal que hi hagi un treballador municipal pen-
dent de com estan els contenidors).

La participaci6 dels usuaris estalvia recur-
sos a |’organitzaci6é que presta els serveis, pero
de vegades pot ajudar a implicar els usuaris en
el projecte i ’estil de vida que vol promoure
I’organitzacié. Pensem, per exemple, en una
associacié que organitzi xerrades sobre plantes
exotiques. Si el professor envia per correu als
participants un material que cal haver llegit



abans de la xerrada (juntament amb unes lla-
vors d’una planta exotica), s’estalvia explica-
cions, pot entrar en temes més interessants rapi-
dament 1 aconsegueix que els usuaris de la
xerrada, a casa seva, ja se sentin vinculats al
servel que consumiran I’endema.

1.3. Reflexions preévies sobre I’estratégia
general de I’associaci6

En aquest apartat farem una definicié dels
publics de la nostra associacio i reflexionarem
sobre els serveis que prestem als usuaris.

Definicio dels nostres puiblics i els serveis que
prestem

Aquest manual se centra en les técniques
que tenen a veure amb la gestié del voluntariat.
Abans, perd, és important reflexionar sobre els
objectius 1 la missié de 1’associacid. Intentem
emplenar el quadre segiient sobre els piiblics de
la nostra associacid, les necessitats que tenen,
els serveis que els oferim 1 el grau de satisfaccio.

a) Els publics de la nostra associacio. En
primer lloc, cal saber a quin tipus de persones
ens volem adregar (per prestar-los serveis, per-
que es facin socies o perque col-laborin amb
nosaltres com a voluntaries). Fem 1’esfor¢ de
descriure’n les caracteristiques principals: on
viuen, quina edat tenen, quins habits 1 interes-
s0s, quines actituds, etc. Aixo ens ajudara a
tenir una fotografia de les persones amb qui ens
volem relacionar, sabrem millor qué necessiten

de I’associacié i produirem uns serveis més
adequats.

b) Les necessitats dels piiblics objectiu. A
continuacié analitzem que pot treure cada un
d’aquests grups de persones de la nostra asso-
ciaci6. Es a dir, per qué pot ser que estiguin dis-
posades a consumir els nostres serveis o activi-
tats, a pagar una quota de soci o a dedicar unes
hores a la setmana a 1’accio associativa.

c) Els serveis per als diferents publics
objectiu. Pensem llavors quins serveis produim
a I’associaci6 per satisfer les necessitats que pot
tenir cada un dels nostres piblics. Es a dir, qué
obtenen els voluntaris a 1’associacid, els socis i
els usuaris. Es important identificar els serveis
que realment s6n una resposta a les demandes
dels tres col-lectius.

d) El grau de satisfaccié dels diferents
publics objectiu. Finalment, podem pregun-
tar-nos si els serveis que dissenyem per satis-
fer les necessitats dels nostres piiblics realment
ho aconsegueixen. Acostumem a preguntar als
usuaris si els agraden les activitats que orga-
nitzem? Som critics a 1"hora de valorar I’as-
sistencia als actes que muntem? Els voluntaris
es queden a I’associacié un temps raonable? El
nombre de socis que ens permeten finangar
gran part de les activitats de 1"associacié creix
o minva? Sén preguntes clau, que van una
mica més enlla de la producci6 i I’execucid
dels serveis i que tenen a veure amb la qualitat
que donem.




Aquest exercici ens ha de permetre entendre
I’associaci6é com un col-lectiu de persones que
treballen i col-laboren per produir serveis i or-
ganitzar activitats per a un public objectiu de-
terminat: per a la poblacid infantil d'un barri
deprimit, per a les persones interessades en la
musica, per a les families d’un districte de la
ciutat, per a les persones afectades per la sida...

Per fer-ho necessitem unes altres persones
que organitzin les activitats i prestin els serveis:
els voluntaris que acompanyen gent gran, les
voluntaries que condueixen ambulancies o que
fan visites guiades als parcs de la ciutat, els
joves que entrenen altres joves perqueé apren-
guin basquet. I també necessitem persones que
hi col-laborin econdmicament: els socis.

Moltes vegades els socis son alhora usuaris,
o voluntaris. Es igual, I'important és adonar-se
que son persones que cal motivar 1 que tan fa-
cilment com han arribat a 1’associacié se'n po-
den anar. Son publics objectiu. I, per tant, els
hem de prestar serveis.

Aix0 pot ser especialment nou en el cas del
voluntariat: quin servei ha de prestar una asso-
ciaci6 als seus voluntaris? No son ells els qui
s’han de donar a I’organitzacié? No es complica

tota la gestidé de 1’associacio si resulta que hem
de produir serveis no tan sols per als usuaris,
sind també per als socis i per als voluntaris? Tot
seguit en tornarem a parlar, pero cal que recor-
dem que Peter Druker, un dels experts més im-
portants de la gesti6 associativa, va dir que la
direccio i I’administracié d’organitzacions no
lucratives és més dificil que la de les empreses
privades.

Els serveis per als usuaris

De moment, pero, centrem-nos en els usua-
ris de 1’associacié i retornem als quatre ele-
ments fonamentals d’un servei: el personal en
contacte, el lloc fisic de la prestacio, els serveis
nuclears i els periférics i la participacié dels
usuaris en la prestacio.

Pensem en una de les nostres linies de ser-
veis i en els usuaris que els utilitzen. Reflexio-
nem sobre com €s el personal que presta els ser-
veis 1 com soén el lloc i les condicions fisiques,
Pensem si diferenciem entre un servei nuclear i
uns serveis periférics o tot ho considerem nu-
clear. Finalment, pensem com aconseguim que
I’usuari participi en la mateixa produccié del
servei.

_ Personalencontacte |

- Serveinucleari
~ serveis periferies

o

Al final del manual veurem com aquests conceptes es poden aplicar a la gestié del voluntariat.



2. L.a motivacio del voluntariat

Abans de plantejar-nos quina estratégia hem
de seguir a I’associacid respecte al voluntariat,
és a dir, com dissenyarem els llocs que ocupa-
ran els voluntaris, quins programes posarem en
funcionament per a la captaci6 o quins plans de
formacié crearem, hem de comprendre per que
les persones poden estar motivades a fer de

voluntaries, és a dir, quins motors mouen la
gent a dedicar una part del seu temps a una
associacio.

Pensem en cinc voluntaries i voluntaris de
la nostra associacié que coneguem bé. A conti-
nuacio, reflexionem sobre les motivacions que
pensem que tenen per fer un treball voluntari.

| Voluntari 1. Nom:

Voluntari 2. Nom:

Vom0 NERE -

Voluntari 4. Nom:

Voluntari 5. Nom:

()



Els voluntaris i les voluntaries d’una asso-
ciaci6é son un dels piblics objectiu de 1’asso-
ciaci6. S6n uns usuaris o uns clients especials.
Els serveis i les activitats que 1’associacio pro-
dueix no els hem de pensar per a ells, pero si
que hem de fer I'esfor¢ d’identificar quines
motivacions tenen (quines necessitats) per
intentar satisfer-les. I les satisfarem amb ser-
veis... perd uns serveis especials. Ho veurem
més endavant; primer cal que analitzem quines
sOn 0 poden ser aquestes necessitats o motiva-
cions.

Un dels estudis més interessants sobre moti-
vacions del voluntariat es va fer als Estats Units
(Clary, Snyder i Ridge, 1992). T¢ un avantatge i
un inconvenient: d’una banda, es basa en una
realitat diferent, la del voluntariat nord-america,
pero, de l'altra, es tracta d’una realitat molt
avancada pel que fa a la modernitzacio del sec-
tor no lucratiu, i podem aprendre’'n moltes
coses.

L’estudi desenvolupa un model per entendre
quines motivacions tenen les persones per fer-
se voluntaries. Una qliestio crucial, per tant. Per
mitja de més de 1.000 entrevistes a voluntaris 1
voluntaries de tot el pais, pertanyents a associa-
cions de tota mena, i aplicant técniques d’ anali-
si factorial, s’identifiquen, en total, sis tipus de
motivacions diferents, €s a dir, sis beneficis que
les organitzacions no lucratives podem aportar
al voluntariat o sis necessitats que podem sa-
tisfer.

L’altruisme

Hi ha persones que estan disposades a dedi-
car una part del seu temps a una causa o a aju-
dar determinades persones per pur altruisme,
perque hi creuen, perque els omple fer costat als
malalts o a la gent gran, defensar la naturalesa
o lluitar per la igualtat de la dona.

A la nostra associacid hi ha voluntaris i
voluntaries que estiguin motivats principalment
per "altruisme pur?

Com satisfan, amb la feina que fan a I’associa-
ci0, la necessitat d’ajudar els altres o de treba-
llar per una causa?

L’aprenentatge i la formacio

Altres persones fan de voluntaries perque
tenen necessitat d’aprendre coses noves. Potser
es tracta de nous coneixements o experiéncies
relacionats amb un tema determinat (la sida, per
exemple), o bé amb si mateixos (creixement
personal).

A la nostra associacio hi ha persones motivades
sobretot per aprendre 1 congixer noves realitats
0 nous horitzons?

Que aprenen a I’ organitzacid?

La feina que fan els permet satisfer aquesta ne-
cessitat? Per que?




La influéncia de I’entorn

En alguns casos, les persones fan de volun-
taries perque en el seu entorn ja es respira vo-
luntariat: la seva familia o les seves amistats
sempre han estat vinculades a grups o associa-
cions de tipus diversos i es veuen, gairebé sense
voler-ho, formant part d’una organitzacié del
barri. Es I'efecte de la socialitzacio; a aquestes
persones els passa el contrari que a aquelles que
només senten a parlar del voluntariat per la tele-
visi6 o per la radio.

A la nostra associaci6 hi ha persones que fan de
voluntaries principalment perqueé es troben que
la propia familia hi ha pertangut de sempre o
perque 1’associacié és el lloc de trobada dels
amics?

Que passa si els amics deixen de ser voluntaris?

El curriculum i la carrera

Cada cop més hi ha persones que fan de
voluntaries per millorar les oportunitats profes-
sionals. Es 1dgic. Amb un mercat laboral cada
cop més dificil, no es pot desaprofitar cap oca-
si6. Algunes empreses valoren 1’accié volunta-
ria (comenca a estar ben vist que un candidat
mostri un suposat altruisme i caracter social).
Pero, a més, algunes associacions sén I’espai on
es poden posar en practica coneixements apre-
sos, per exemple, a la universitat (pensem en els
voluntaris, estudiants de pedagogia, que diri-
geixen esplais, o en els estudiants d’art que fan
visites guiades als museus).

A la nostra associacié hi ha voluntaris i volun-
tarics que veuen el voluntariat com un lloc on
formar-se professionalment?

Que els aporta el treball voluntari en la nostra
associaci6?

L’autoestima

Altres persones poden col-laborar com a
voluntaries perque els fa sentir-se dtils 1, en
alguns casos, importants gracies al que fan.
També es tracta de la motivacié de les persones
que volen coneixer gent nova. En definitiva, el
voluntariat déna una mica de significat a la seva
vida i els permet fer coses emocionants o amb
un impacte molt clar.

A la nostra associacié hi ha persones que tenen
com a motivacio 1’autoestima?

Es poden sentir realment 1itils i importants tre-
ballant per la missié de 1’associacié? Per qué?

—
un




Reconeixem explicitament la feina que fan?
Com ho fem?

La superaci6 de problemes personals

Finalment, hi ha voluntaris i voluntaries per
als quals col-laborar amb una associaci6 repre-
senta una mena de terapia. Potser estan passant
una epoca dolenta o necessiten algun canvi 1 per
mitja del voluntariat i el contacte amb altres
persones resolen el problema.

A la nostra associacio hi ha persones que reso-
len problemes personals a través del voluntariat?

Com ho fan?

presta als voluntaris també han de canviar com
a conseqiiéncia d’aixo.

Aquesta analisi de les motivacions del
voluntariat presenta els voluntaris i les volunta-
ries com a persones que obtenen beneficis de
les associacions, idea que fins ara havia estat
tabd. Uns aprenen sobre I’esclerosi multiple i la
manera de millorar la qualitat de vida dels qui
la pateixen, uns altres ensenyen algun esport i
fan curriculum. Els de més enlla, participant
com a voluntaris en uns Jocs Olimpics, se sen-
ten importants i utils per uns dies.

En definitiva, una part important del volun-
tariat son veritables usuaris de la nostra asso-
ciacid. I és bo. Un estudi fet entre centenars
d’acompanyants de persones afectades per la
sida als Estats Units (Omoto i Snyder), i repetit
al cap d’un any, demostra que sén precisament
els voluntaris que obtenen beneficis a canvi de
la dedicaci6 a una associacié els que s’hi que-
den més temps, els més fidels. Es logic.

Com a directius de la nostra associacio, tenim
informacio directa o indirecta sobre les motiva-
cions de totes les persones que hi col-laboren
com a voluntaries?

Es necessaria aquesta informaci6é? Per que ho és?

Les sis motivacions diferents (o necessitats
dels voluntaris com a public de I’associacid) no
son excloents. La majoria de les persones estem
motivades per més d’una ra6 o motiu; en tot
cas, sempre n’hi haura un o dos de principals. A
més, les motivacions poden anar canviant.
L’'important és avaluar el canvi, saber que es
produeix, ja que els serveis que 1’associacio

Que hem de fer per aconseguir-la?

El coneixement de les motivacions de les
persones que col-laboren amb la nostra asso-
ciaci6 €s vital. No saber qué mou cada volun-



tari o voluntaria a dedicar una part del seu
temps al nostre projecte (quina o quines de les
sis motivacions anteriors el mou) és tan greu
com no saber quin tipus de projecte de coope-
racié és més adequat per a la poblacid de
Nicaragua, en el cas d’una organitzacié de
suport al Tercer MoOn, o quines soOn les terapies
d’autoajuda més indicades per a persones afec-
tades per la sida en una associacid de lluita
contra aquesta malaltia.

Es a dir, de la mateixa manera que hem de
saber quines son les necessitats reals dels nostres
usuaris, també hem de coneixer les motivacions
(les necessitats) dels nostres voluntaris. Només
d’aquesta manera podrem dissenyar millor I"es-
tratégia de voluntariat, és a dir els serveis que
1’associacié presta als voluntaris: el disseny del
lloc de treball voluntari, la formacio, els canals
de comunicaci6 i participacid, etc.

La desmotivacio del voluntariat, la manca de
compromis, la poca formalitat d’alguns volun-
taris... no son els veritables problemes. S6n els
simptomes que falla alguna de les politiques de
personal que analitzarem més endavant.

Una manera d’avaluar les motivacions del vo-
luntariat és per mitja d’un qliestionari com el que
hi ha a continuaci6 (Clary, Snyder i Ridge, 1992).
En podeu fer I’adaptacid a la vostra associacio i
administrar-lo als voluntaris i les voluntaries.

Qiiestionari

Valora en una escala de 7 punts (1: totalment en
desacord, 7: totalment d’acord) la idoneitat de
les frases segiients per descriure les teves moti-
vacions per fer de voluntari. Interpreta les fra-
ses com si diguessin: Faig o faria de voluntari
perque... La valoracié del giiestionari s’explica
a la guia que el segueix.

. Els meus amics sén voluntaris

. Sento compassio per les persones necessitades
. Aprenc a tractar amb gent diversa

. Puc explorar les meves potencialitats

. El voluntariat em fa sentir important

. El voluntariat és un mitja per fer nous amics

. Fent de voluntari no em sento tan sol

12. El voluntariat quedara bé al meu curriculum
14. Considero que és important ajudar els altres

16. El voluntariat fa créixer la meva autoestima
17. El voluntariat em fa sentir necessari

1
2
3. El voluntariat és una activitat important per a les persones que conec millor
4
5

6
7
8. El voluntariat m’ajuda a trobar solucié als meus problemes personals
9

10. Puc aprendre més sobre la causa per la qual treballo
11. El voluntariat m’ajudara a tenir exit en la meva professio

13. Em preocupa de debo el grup concret amb el qual col-labore

15. Les persones amb qui em relaciono fan de voluntaries
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18. El voluntariat és un mitja per oblidar els meus problemes

19. El voluntariat m’ajuda a aprendre de I’experiencia directa

20. Puc fer contactes per al meu negoci o la meva carrera

21. Algunes persones que conec tenen un interés pel voluntariat

22. Puc fer alguna cosa per una causa que €s important per a mi

23, El voluntariat em permet explorar diferents opcions de carrera

24. El voluntariat em permet tenir una perspectiva diferent sobre les coses
25. El voluntariat em pot facilitar la incorporaci6 laboral en una organitzacié
26. Em preocupo per les persones que han tingut menys sort que jo

27. Algunes persones amb qui em relaciono valoren molt el voluntariat

28. El voluntariat m’ajuda a oblidar que em sento malament

29. El voluntariat fa minvar el sentit de culpa que tinc perqué séc més afortunat que els altres
30. El voluntariat em fa sentir millor sobre mi mateix
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Per valorar les respostes del gliestionari, cal
fer servir la guia que es presenta a continuacio,
on es repeteix cada un dels trenta items ante-
riors. Al final de cada item hi ha una lletra
majuscula entre paréntesis, que indica el tipus
de motivacié que mesura I’item.

La puntuacié que s’hagi donat a cada item,
en el giiestionari, s’ha de col-locar a la graella,
sota la lletra que correspongui a I’'item (segons

la guia).
Cada lletra representa un tipus de motivacio:
A Altruisme
F Formacio o aprenentatge
E Influéncia de I’entorn
C Curriculum o carrera
I  Autoestima o importancia d’un mateix
P Resolucié de problemes personals

Finalment, cal sumar les puntuacions per a
cada una de les lletres i dividir el resultat entre
cinc.

A F E C I P

Totals
Mitjanes
(Totals/5) ...

La informaci6 sobre les motivacions dels
voluntaris que col-laboren amb la nostra asso-
ciacié és molt valuosa. Ens ajuda a introduir
canvis en el disseny dels llocs per tal de satisfer
millor les necessitats dels voluntaris alhora que
assolim els objectius de 1’organitzacid. També
ens ajuda a seleccionar millor les persones i
assignar-los tasques amb les quals se sentin més
motivades.

En definitiva, aquesta informacié €s una
eina important per a la gesti¢ del voluntariat, ja
que ajuda a trobar I’equilibri entre els objectius
de I'organitzacio 1 els de les persones.

Guia per valorar el giiestionari

1. Els meus amics sén voluntaris (E)

2. Sento compassio per les persones necessitades (A)
3. El voluntariat és una activitat important per a les
persones que conec millor (E)

4. Aprenc a tractar amb gent diversa (F)

5. Puc explorar les meves potencialitats (F)

6. El voluntariat em fa sentir important (I)

7. El voluntariat és un mitja per fer nous amics (I)
8. El voluntariat m’ajuda a trobar solucié als meus
problemes personals (P)

9. Fent de voluntari no em sento tan sol (P)

10. Puc aprendre més sobre la causa per la qual
treballo (F)

11. El voluntariat m’ajudara a tenir &xit en la meva
professié (C)

12. El voluntariat quedara bé al meu curriculum (C)
13. Em preocupa de deba el grup concret amb el qual
col-laboro (A)

14. Considero que és important ajudar els altres (A)
15. Les persones amb qui em relaciono fan de
voluntaries (E)

16. El voluntariat fa créixer la meva autoestima (I)
17. El voluntariat em fa sentir necessari (I)

18. El voluntariat és un mitja per oblidar els meus
problemes (P)

19. El voluntariat m’ajuda a aprendre de 1’experien-
cia directa (F)

20. Puc fer contactes per al meu negoci o la meva
carrera (C)

21. Algunes persones que conec tenen un interés pel
voluntariat (E)

22. Puc fer alguna cosa per una causa que és impor-
tant per a mi (A)

23. El voluntariat em permet explorar diferentsop-
cions de carrera (C)

24. El voluntariat em permet tenir una perspectiva
diferent sobre les coses (F)

25. El voluntariat em pot facilitar la incorporacio
laboral en una organitzacié (C)

26. Em preocupo per les persones que han tingut
menys sort que jo (A)

27. Algunes persones amb qui em relaciono valoren
molt el voluntariat (E)

28. El voluntariat m’ajuda a oblidar que em sento
malament (P)

29. El voluntariat fa minvar el sentit de culpa que
tinc perque s6c més afortunat que els altres (P)

30. El voluntariat em fa sentir millor sobre mi
mateix (I)




3. La gestio del voluntariat

La modernitzaci6 de la gestié s’ha de
potenciar, entre altres giliestions, en tot allod
relacionat amb la direccid i la coordinacié de
les persones que dediquen una part del seu
temps a treballar a 1’organitzacid, és a dir, el
voluntariat.

Tradicionalment, les associacions del nostre
entorn han relacionat tots els mals en la gestio
del voluntariat amb una manca de motivacio
dels voluntaris i les voluntaries. La falta de
compromis 1 de continuitat és, en molts casos,
la preocupacié principal dels directius associa-
tius. No €s una bajanada. Si considerem que els
voluntaris s6n un dels publics de 1’associacio, la
motivacié és ’element determinant del seu
compromis, com també ho és I'atractiu que els
nostres serveis puguin tenir per al ptblic poten-
cial d’usuaris, o els avantatges que els socis
tenen si es fan membres de la nostra organitza-
ci6. La motivacio és, per tant, el motor que mou
un dels publics, els voluntaris, a acostar-se a la
nostra associacio.

La motivacid, pero, no €s ni ha de ser un
problema en si mateixa. La manca de motiva-
ci6, en tot cas, pot ser el simptoma que la mane-
ra com gestionem el voluntariat es pot millorar.
A partir d’aquest capitol reflexionarem sobre
les politiques que formen part de la gestié del
voluntariat.

Segons com les associacions viuen interna-
ment les qliestions relacionades amb la motiva-
ci0, podem distingir tres etapes diferents.

Les associacions de I’etapa 1

La motivacio, com a aspecte relacionat amb
la gestio del voluntariat, té un paper central i, en
molts casos, tnic. La preocupacié maxima de
I’equip directiu €s la motivaci6, o, més ben dit,
la desmotivacié dels voluntaris.

Moltes associacions, i no unicament les
més petites o les que tenen menys recursos,
estan angoixades per la falta de compromis i de
dedicacid dels voluntaris. Perd son associa-
cions orientades a si mateixes, ja que sovint es
responsabilitza els voluntaris de la propia des-
motivacid. L’émfasi es posa en els objectius de
|’associacié, sense tenir veritablement en
compte els objectius que les persones indivi-
dualment poden tenir en el seu treball a 1’asso-
ciacid.

Etapa 1 Emfasi: O
MOTIVAR

Les associacions de I’etapa 2

Son les associacions que es comencen a
plantejar algunes giiestions relacionades amb la
gestid del voluntariat. Normalment, la forma-
ci6, la captaci6 i ’avaluacio son les qliestions
per les quals es comenga. La motivacié conti-
nua tenint un paper central i els problemes que
puguin sorgir del treball amb el voluntariat
s’imputen a la manca de motivacio i de com-
promis, perd 1’equip directiu s’adona que cal
potenciar la formacié, o que s’ha de millorar
I’estrategia de captacié. Per tant, comencen a
apareixer determinades politiques de personal,
perd d’una manera no ordenada.

L’eémfasi ja no es posa només en els objec-
tius de I’organitzacid, sind que les necessitats




dels individus, dels voluntaris i les voluntaries,
comencen a comptar.

Etapa 2 Emfasi: O - i

Formar Avaluar

MOTIVAR

Trobar

Les associacions de ’etapa 3

Son les associacions on el voluntari €s con-
siderat com un client o usuari, és a dir, com un
individu que col-labora amb nosaltres per satis-
fer alguna necessitat personal (o motivacio)
alhora que contribueix a assolir els objectius de
I’associacio. Per aix0, a I’hora de dissenyar les
politiques i les estrategies de 1’organitzacio, cal
posar I'émfasi tant en els objectius interns de
1’associacio com en els objectius dels voluntaris.

[ I'inica manera de trobar I’equilibri entre
els objectius organitzatius i els objectius indivi-
duals dels col-laboradors voluntaris és per mitja
d’una estratégia de gesti6 del voluntariat que
tracti les diverses politiques de personal que
han de dur I’associacié a assolir la missio.
Aquestes politiques, que analitzarem tot seguit,
son les segiients:

Etapa 3 Emfasi: O-1

— Descripcié i disseny
dels llocs de treball

— Captacio i seleccio de voluntaris

—» Formacio del voluntariat

—— Avaluacio del voluntariat

Comunicacio i participacio

Aquestes politiques de personal estructura-
des formen I’estratégia de voluntariat de 1’asso-
ciacid, que ha de tenir tres caracteristiques:

« Ha d’estar consensuada per tot I’equip

directiu de 1’associacié. No pot ser 1’obra

d’una tnica persona.

* Ha de quedar recollida per escrit, de mane-

ra que tothom la pugui consultar i les deci-

sions preses siguin clares.

* Ha de ser coherent internament.

Reflexionem amb la resta de membres de
I’equip directiu de la nostra associacié sobre les
preguntes segiients, sense infravalorar-nos ni
sobrevalorar-nos.

Respecte a la gestié del voluntariat, tenim algu-
na politica definida sobre alguna d’aquestes
questions: disseny dels llocs de treball, estrate-
gies de captacié i seleccid, plans de formacio,
avaluacié del voluntariat i sistemes de comuni-
cacio interna 1 participacio? En que es concreten?

En quina etapa considerem que ens trobem?

Que podem fer per anar cap a ’etapa 3 si enca-
ra no 1’hem assolit? Quins canvis immediats cal
fer per fer possible arribar a I’etapa 3?




4. La descripcio i el disseny dels llocs de treball voluntari

La descripcio i el disseny dels llocs de tre-
ball és la primera politica de personal que ana-
litzarem. Es, molt sovint, la clau de la motiva-
cid del voluntariat, entre altres coses perque és
la primera passa logica que cal fer abans de
buscar les persones, d’assignar-les als llocs dis-
ponibles, de formar-les, etc.

Una condici6 indispensable per a I’exit de
qualsevol programa de voluntariat €s tenir clar
que volem que facin els voluntaris i les volunta-
ries. No s’hi val a dir que s’hauran d’encarregar
d’un projecte nou i que tot dependra de la ini-
ciativa que tinguin.

La gestié del voluntariat moderna 1 eficient,
que ajuda a produir serveis de qualitat per als
usuaris de 1’associacid, es basa en una missid i
uns objectius generals de 1’organitzacid clars,
realistes i motivadors. Es el primer que hem de
fer, ja que la missi6 1 els objectius estrategics
ens duran a identificar el nostre public objectiu
d’usuaris (és a dir, el pablic al qual volem pres-
tar serveis) 1 les necessitats que tenen 1 que pen-
sem que podem satisfer. Aix0d ens permet, per
mitja de la creativitat i de la innovacid, produir
uns serveis d’exit, que la gent utilitzi amb ganes.

I aqui és on ha de comencar la gesti6 del
voluntariat, en els serveis que 1’associacio pres-
ta als usuaris. Perqueé d’aqui podem deduir qui-
nes persones necessitem per produir-los.
Sembla molt mecanic i precis i, en certa mane-
ra, ho és; pero és la clau de la motivacio.

Una associacié que vulgui prestar serveis
als immigrants del Tercer Mén ha de saber que
els vol oferir exactament: un servei d’assesso-
ria juridica, un espai de trobada i debat, cursos
d’alfabetitzaci6, cursos de catala... Perque per
produir cada un d’aquests serveis necessitarem
un nombre determinat de persones i amb un cert
perfil; i aixd només ho podem tenir clar si des-
crivim i dissenyem els llocs préviament.

Missio

\j
Objectius estratégics

T
Public objectiu

\J
Necessitats del piblic

\J

Serveis 1 activitats

Descripcié i disseny dels llocs

4.1. La descripcio dels llocs de treball

Descriure els llocs de treball vol dir fer un
mapa dels serveis externs de I’associacié i dels
equips de voluntariat necessaris per produir-los
i prestar-los. De vegades se’n diu organigrama.
I descriure els llocs vol dir també posar per
escrit els trets basics de cada un d’ells:

- Nom del lloc.

- Missid i finalitat dins de 1’organigrama de
I’associacio.

- Activitats que caldra que porti a terme.

- Horari i calendari de treball.

La descripcio dels llocs ha de servir per guiar
les decisions estratégiques posteriors (perfils
buscats, pla de captacio i seleccid, programa de
formacid, etc.), i ha de ser una mostra de la serio-
sitat del projecte que s’ofereix als voluntaris inte-
ressats. Perd no ha de ser mai una eina burocra-
tica que tanqui les portes a la creativitat i a la
innovacio dels voluntaris que ocupin cada lloc.

Evidentment, el més probable és que no
estiguem muntant 1’associacié en aquest mo- -
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ment 1 que ja estiguem prestant serveis, organit-
zant activitats 1 gestionant voluntariat. En tot
cas, les preguntes segiients ens han de fer refle-
xionar sobre les politiques que seguim avui en
dia i sobre les coses que hauriem de canviar en
un futur proper.

Tenim un mapa o organigrama de 1’associacid
escrit que tothom conegui?

El podriem dibuixar? Si podem, mirem de fer-ho.

L’estructura organitzativa s’ adiu amb les neces-
sitats que es deriven de les activitats que orga-
nitzem?

Que caldria canviar?

Els llocs que ocupen els voluntaris i les
voluntaries estan descrits?

Hi ha una minima definicié de funcions?

Sino hi és, potser €s perque no queden clars els
serveis que prestem als usuaris?

Com ho podem resoldre?




En cas que no tinguem els llocs ben descrits, provem de fer-ho ara. Descrivim dos llocs d’accié
voluntaria de la nostra associacié:

Podem ara fer la descripcio de la resta de llocs? Probablement necessitarem més espai que el que
es proporciona.




4.2. El disseny dels llocs de treball

Hem dit que la descripci6 dels llocs ha de
partir de les necessitats de recursos humans que
es derivin dels serveis que prestem o que volem
prestar. I ha de servir per planificar una cam-
panya de captacié adequada, un pla de formacid,
etc. La descripci6 de llocs també dona seguretat
als voluntaris interessats pel nostre projecte, ja
que percebran que la cosa va de debo.

Dissenyar llocs de treball és anar una mica
més enlla. Es la part creativa d’aquesta primera
politica, ja que consisteix a crear funcions i res-
ponsabilitats atractives per a les persones que
els hagin d’ocupar. O per a les qui ja els ocu-
pen, que segurament €s el cas més habitual. Si
la descripciG dels llocs posa I'émfasi en els
objectius de 1’organitzacio, el disseny t€ com a
finalitat fer que els llocs de treball siguin atrac-
tius per als voluntaris, és a dir, el disseny posa
I’émfasi en els objectius dels individus.

Les preguntes principals que ens hem de
plantejar a I’hora de dissenyar els llocs son les
que es formulen a continuacié. Pensem en un
dels llocs que hem descrit anteriorment i ara
dissenyem-lo.

Grau de responsabilitat
Quanta responsabilitat tindra la persona que
ocupi el lloc?

En qué consistira la responsabilitat?

Quines decisions podra prendre 1 quines no?

Varietat de les tasques
Quantes coses diferents fara la persona que
ocupi el lloc? Quines seran?

Pensem que s’avorrira aviat perque sempre
haura de fer les mateixes activitats? Per que?

Com podem introduir més varietat de tasques
en el lloc?

Retroalimentacio

La feina que fan els voluntaris segurament
forma part d’un projecte més global en el qual
intervenen altres persones. Quina informacio
rebra la persona que ocupi el lloc sobre I’efecte
final de la feina que ha fet?




Significat del lloc
Quin pes especific té el lloc en el conjunt de
1"associaci6 1 quin impacte té en la vida social?

poden satisfer coincideixen amb les que sembla
que tenen les persones que els ocupen?

Si no és aixi, podem treure conclusions per tro-
bar persones més adequades o per redissenyar
els llocs? Quines sén les conclusions?

Per dissenyar els llocs actuals de la nostra
organitzacio (i els que creem en el futur) també
hem de tenir en compte la satisfaccié de les
motivacions del voluntariat. En aquest sentit
hem de pensar quina de les sis motivacions que
hem analitzat anteriorment satisfa millor cada
lloc (altruisme, aprenentatge, adaptacio al propi
entorn social, curriculum, autoestima o supera-
ci6 de problemes). Pot ser que amb alguns can-
vis en el lloc de treball es puguin satisfer les
necessitats de persones amb altres motivacions.
En el cas de persones que estiguin col-laborant
amb 1’associacio, les motivacions que cls llocs

Quines passes farem per redissenyar els llocs?




>

5. La captacié i la seleccio dels voluntaris i les voluntaries

Comencarem aquesta politica amb una reflexié sobre la manera com actualment fem la captacio i
la seleccid del voluntariat a I’associacio.

Imaginem-nos que una associacid d’educacio en el temps lliure decideix crear un nou servei per
als usuaris, que s6n principalment nens d’entre 9 i 12 anys. Es tracta d’un programa de visites a altres
associacions de la ciutat que tracten diversos temes: el pacifisme, 1’ecologia, el feminisme, la sida,
etc. D’aquesta manera, els nens podran coneixer aquestes giiestions de primera ma.

Suposant que tenim descrits i dissenyats els llocs de treball necessaris (monitors, principalment),
com organitzariem el procés de captacio i seleccié? Triem, de la relacié que es proposa a continua-
cid, les quatre fases que formen part del procés de captacié i seleccid i ordenem-les de la primera a
I'dltima. Cal tenir en compte que algunes de les fases no formen part d’aquest procés.

Elaboracio del pla de formacio Descripcio del perfil dels voluntaris
Entrada a l’organitzacio Sistemes de seguiment i avaluacio
Recerca i captacio Seleccid i adequacio Programa de motivacié

Primera fase:
Segona fase:
Tercera fase:

Quarta fase:

A la nostra associacid, quan necessitem captar voluntaris i voluntaries, seguim les mateixes fases
que hem escollit abans? Per que?




La politica de captacio i seleccié de volun-
tariat €s necessaria, en general, quan |’organit-
zaci6 decideix crear una nova comissié o un
nou grup de treball per produir serveis dife-
rents dels actuals, quan necessitem ampliar el
grup de persones que formen part d’una area de
’associacid o quan algid marxa i I’hem de subs-
tituir.

Aleshores és quan hem de buscar noves per-
sones. Per fer-ho és important haver definit pre-
viament els llocs de treball que cal cobrir.

Les fases de la politica de captacio i selec-
ci6 sén les segiients:

Descripci6 del perfil dels voluntaris

Y

Recerca i captacio

¥

Selecci6 i1 adequacié

\J
Entrada a I’organitzacio

Aquestes fases coincideixen amb les que
hem escollit a 1’exercici anterior?

5.1. El perfil

Si tenim molt clar per qué necessitem nous
voluntaris, si hem descrit 1 dissenyat els llocs
a ocupar, la definicié dels perfils en sera una
conseqiiéncia directa. Hem de poder contestar
les preguntes segiients. Pensem en 1'exemple
de la captacié de voluntaris monitors per a
una associacié de temps lliure o en un dels
llocs que hem descrit al capitol anterior.
Podem aprofitar aquestes preguntes sempre
que estiguem dissenyant una estratégia de
captacio.

Coneixements
Quins coneixements ha de tenir la persona que
ocupi el lloc?

Quins estudis?

Experiéncia

Quina experiéncia ha de poder demostrar la
persona...

en el sector associatiu?
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en un lloc de caracteristiques similars?

Habilitats
Quines habilitats ha de tenir la persona?

Capacitats fisiques
Quines capacitats fisiques cal demanar?

Caracteristiques de la personalitat
Quines caracteristiques de la personalitat bus-
quem?

Motivacions
Per ocupar el lloc de treball quines motivacions
son les més adequades?

El lloc de treball pot satisfer especialment unes
necessitats o motivacions determinades? Quines?

5.2. La recerca i la captacio

Un cop que hem definit un perfil de la per-
sona o les persones que necessitem a 1’ associa-
cio per poder produir un servei determinat,
podem elaborar un pla de captaci6.

Cal tenir en compte, pero, que de vegades
podem trobar la persona que busquem dins de
la mateixa associaci6.

En cas que decidim fer una captacié exter-
na, haurem de fer diverses passes.

El posicionament actual de I’associacio

Quan busquem voluntaris per a ’associaci6
ens adonem facilment que estem tractant de
vendre un producte determinat a un col-lectiu
potencial de compradors. Es a dir, que volem
engrescar una série de persones a col-laborar
activament en un projecte. Segurament és un
dels moments en que €s més palés el fet que els
voluntaris sén un tipus especial d’usuaris de
I’organitzacio.



Un cop que hem definit quin tipus de perso-
nes s’adiu millor amb els llocs que volem ocu-
par, cal cone¢ixer-ne a fons els habits, les fonts
d’informacié que fan servir i, especialment, la
percepcié que tenen de la nostra associacio.

Pensem en la nostra associacié. El nostre puiblic
potencial de voluntaris coneix 1’organitzacio?

El posicionament buscat

A continuacié hem de decidir quina és la
imatge que realment volem donar al nostre
public objectiu de voluntaris.

Que és el que volem comunicar als voluntaris
potencials?

Si no la coneixen, amb qué [’associarien si
rebessin una carta o un triptic en que se’ls invi-
tés a fer-se voluntaris?

Com volem que ens percebin?

Si la coneixen, que en pensen?

Totes aquestes giiestions tenen a veure amb
el posicionament de 1’associacid, és a dir, amb
’opinid i la imatge que donem al col-lectiu de
persones que podrien estar interessades a partici-
par-hi com a voluntaries. De la mateixa manera
que necessitem saber qué opinen dels nostres
serveis els usuaris o els socis, és important congi-
xer que en pensen els voluntaris. Ho podem es-
brinar preguntant-los-ho directament, organitzant
una sessid d’avaluacié informal amb alguns
d’ells, fent enquestes...

Que volem que destaqui més de 1’associacid?
Es a dir, amb que volem ser identificats?




Quins beneficis volem deixar clar que els
voluntaris poden obtenir a 1’associaci6?

El missatge de captacio i el canal

Finalment, hem de decidir, tenint en comp-
te el posicionament que volem aconseguir,
quins seran els millors missatges i els millors
canals que cal fer servir en la campanya de cap-
tacid de voluntaris.

D’una manera implicita o explicita, al mis-
satge hem d’incloure els punts segiients:
- la filosofia de 1’organitzacié i els seus objectius
- els objectius de la campanya de captacid
- els beneficis que obtindran els voluntaris
- els requisits per fer de voluntari

La forma que li donem pot ser molt variada,
pero ens hem d’assegurar que queda clar que I’as-
sociaci0 esta buscant persones que vulguin
col-laborar-hi com a voluntaries. També hem
d’esmentar el tipus de feina i, sobretot, alld que el
voluntari rebra a canvi. Aqui cal tenir presents els
sis tipus diferents de motivacions del voluntariat
que hem analitzat anteriorment, ja que haurfem
de referir-nos a una d’elles en concret, segons el
lloc que volem cobrir i el public objectiu.

Pensem en un missatge clar per a una campanya
de captacid de voluntaris. Pensem en un lloc de
treball concret que hagim descrit i dissenyat i
en un perfil determinat de persones. A conti-
nuacio, escrivim el missatge per a la captacié de
voluntaris o voluntaries.

e

El missatge inclou d’una manera implicita o
explicita...
la filosofia de I’ organitzaci6?

els objectius de la campanya de captaci$?

els beneficis que rebran els voluntaris?

els requisits per fer de voluntari?

Pensem en les campanyes de captacié de
voluntariat que hem fet fins avui. Les hem pla-
nificat seguint, d’una manera o una altra, el pro-
cés que hem analitzat?

Haviem definit uns perfils préviament?




El missatge de captacid era clar?

Quina resposta vam obtenir?

Un cop que hem definit el nostre public objectiu de voluntaris i que hem dissenyat el missatge

més adequat, cal triar el canal.

Ara reflexionem sobre els conceptes exposats.
Que podem millorar en el futur?

A continuacié hi ha una relacio de canals possibles; analitzeu els avantatges i els incovenients de

cada un d’ells.

Canal

Avantatges

Inconvenients

De boca en boca

TV, radio, premsa

Revista de 1’associacid

Opuscles, triptics, etc.

Presentacions
de I’associacié

Fires




Quins son els canals més adequats per arribar al nostre public potencial de voluntaris?

Concretem al maxim els canals: on fariem les presentacions, on distribuiriem els triptics, en quines

fires participariem...

En el cas de la transmissié de missatges de boca en boca, que és un dels metodes que funciona millor,
com podem aconseguir que cada voluntari ajudi I’associacid a captar-se’n un altre de nou?

5.3. La seleccié i I’adequacio

Es important que, abans de comengar una
campanya de captacié de voluntaris, les persones
que s6n al taulell d’informacié o a I’oficina n’es-
tiguin assabentades i puguin donar tota mena de
detalls a les persones interessades. Potser hauran
de citar els voluntaris potencials per a una entre-
vista o una sessi6 de formacio.

Qui s6n els informadors de la nostra associacio?

Quina informacié necessiten tenir sobre la cam-
panya de captacié que portem a terme?

Que hauran de dir a les persones que s’hi inte-
ressin?




També hem de decidir els metodes de seleccio
més adequats en cada cas.

Quin meétode de selecci6 1 adequacié fem servir
habitulament?

Com decidim quina persona €s la més adequa-
da per a cada lloc a cobrir?

A continuacié hi ha quatre metodes de seleccié de voluntaris. Quins en sén els avantatges i els incon-

venients?

Meétode

Avantatges

Inconvenients

Curriculum

Entrevista personal

Proves

Simulacions

Demanar el curriculum és un sistema senzill
i barat d’obtenir informacié ordenada sobre els
estudis i I’experiéncia de la persona que vol fer
de voluntaria. Analitzar curriculums, a més, ens
pot permetre fer una primera seleccid de perso-
nes que potser després entrevistarem. No ens

hem d’oblidar de demanar els certificats o les
proves que justifiquin tot el que ens diuen al
curriculum.

L’entrevista segurament €s un métode que
hem fet servir més d’un cop en processos de
seleccid de voluntaris. No €s tan barat com 1’ana-




lisi de curriculums perque requereix molta pre-
paracio 1 dedicacid.

Les proves ens poden servir en els casos en
queé necessitem comprovar que les persones
tenen determinats coneixements o caracteristi-
ques. De vegades podem fer servir tests.

Les simulacions sén un metode interessant
perqué permeten veure els voluntaris en accid
en el mateix lloc de treball que ocuparan.
També els servira a ells, ja que podran compro-
var si els agrada la feina i I’associacié o si no
els agrada.

Després d’analitzar els diversos metodes, deci-
dim quins utilizarem en els processos de selec-
ci6 que hagim de fer a partir d’ara.

Hi ha mé&todes més adequalts per a uns casos
determinats que per a uns altres? Per que?

Per reflexionar sobre els processos de selec-
ci6 podem fer un exercici practic que es basa en
la simulacié d’una entrevista de selecci6 en una
associacio6 ficticia. El podem fer servir en un
curs de formaci6 de I’associacié o en sessions
de reflexid sobre la tasca directiva.

Dues persones han de representar un paper
determinat, d’acord amb els guions que hi ha a
continuacié. La resta sén els observadors i
també tenen un guid. Cadascu ha de llegir la
seva part en silenci i, a continuacid, les dues
persones que representen un paper han de
comencar a actuar. La representaci6 ha de durar
entre 10 i 15 minuts. Mentrestant, els observa-
dors han de reflexionar sobre les preguntes que
tenen al guid.

Role-playing. Entrevista de seleccié.
Guié 1: Cristina.

Ets vocal de la Junta Directiva d’una orga-
nitzacid de defensa dels meninos de rua de
Brasil. En aquests moments esteu fent una cam-
panya de captacié de voluntariat per participar
en un projecte I’estiu proper. Tu ets la respon-
sable de la seleccié de voluntariat. El projecte
es portara a terme a Rio de Janeiro, en un centre
d’acolliment de meninos. Els voluntaris i les
voluntaries hauran de treballar durant 8 hores al
dia, de dilluns a divendres, amb els assistents
socials del centre en |’organitzacié d’activitats
ludiques per als meninos. El projecte dura un
mes.

La Junta Directiva es va reunir per decidir
quins elements valoraria en els voluntaris:

- coneixement de la llengua portuguesa;

- experiéncia en el tracte amb nens amb

problemes;

- estada en paisos menys desenvolupats;

- caracter obert i extravertit;

- motivacions de valor (altruistes), i

- disponibilitat absoluta pel que fa a 1’horari

previst.

Reps I’ Alfons, que és un noi de 19 anys,
estudiant de filologia portuguesa, per decidir si
és un candidat indicat d’acord amb cada un
dels criteris citats. Ets estricta amb les condi-
cions (les quals expliques a 1’Alfons), pero
tractes d’esbrinar tota la informacié possible
sobre ell.

Tu comences I’entrevista.

Role-playing. Entrevista de seleccio.
Guié 2: Alfons.

La Cristina és vocal de la Junta Directiva
d’una organitzaci6 de defensa dels meninos de
rua de Brasil. En aquests moments estan fent
una campanya de captacié de voluntariat per
participar en un projecte 1’estiu proper. Ella és
la responsable de la seleccié de voluntariat. El
projecte es portara a terme a Rio de Janeiro, en
un centre d’acolliment de meninos. Els volunta-
ris 1 les voluntaries hauran de treballar amb els



assistents socials del centre en I’organitzacié
d’activitats lidiques per als meninos. El projec-
te dura un mes.

Tu ets un noi de 19 anys, estudiant de filo-
logia portuguesa. Vas pensar que seria una bona
ocasid per aprendre millor portugués anar I’es-
tin a Brasil amb aquesta organitzacid. De pas-
sada, coneixeras un pais nou i una cultura molt
diferent. El tema dels meninos de rua t’interes-
sa molt també, perd vols saber si ’horari és
molt estricte, perque estaves pensant viatjar pel
pais (cosa que li comentes a la Cristina).

En tot cas, t'interessa molt poder-hi anar i
has de tractar de matisar certs aspectes si veus
que la Cristina no sembla convenguda de tu.
Has d’intentar convencer-la, sense amagar la
informacié anterior ni la teva motivacio.

La Cristina decidira si ets un candidat ade-
quat. Ella comenca |’entrevista.

Role-playing. Entrevista de seleccid.
Guio per als observadors.

Cristina és vocal de la Junta Directiva d’una
organitzacié de defensa dels meninos de rua de
Brasil. En aquests moments estan fent una cam-
panya de captacié de voluntariat per participar
en un projecte 1’estiu proper. Ella és la respon-
sable de la seleccié de voluntariat. El projecte
es portara a terme a Rio de Janeiro, en un cen-
tre d’acolliment de meninos. Els voluntaris i les
voluntaries hauran de treballar amb els assis-
tents socials del centre en 1’organitzacid d’acti-
vitats lddiques per als meninos. El projecte dura
un mes.

L’ Alfons és estudiant de filologia portugue-
sa 1 té interes en el projecte. La Cristina es reu-
neix amb ell.

Preguntes per als observadors

1. Quins son els requisits de 1"associaci6? La
Cristina aconsegueix obtenir la informacié que
necessita? Per que?

2. Quines s6n les motivacions de I’ Alfons?

3. Com es comporta la Cristina? I I’ Alfons?

4. Com t’hauries sentit si haguessis estat la
Cristina? [ I’ Alfons?

Després de fer la simulacid, reflexionem sobre
I’actitud que ha de tenir un entrevistador. Com
s’ha de comportar?

Com pot obtenir la informacié que necessita?

Quines orientacions practiques donarem a les
persones que s hagin d’encarregar de la selec-
ci6 a la nostra associaci6?

5.4. L’entrada a I’organitzacio

Un cop que hem portat a terme una seleccio,
adequacio 1 orientacio6 de les persones, ens hem
de plantejar certes qiiestions inicials.

Formalitzacio del compromis

Pensem com formalitzarem el compromis dels
nous voluntaris. Els farem signar un compromis
escrit?




Quins punts hauria de recollir el compromis?

Fixarem una agenda de col-laboraci6 i dedica-
cions a tres mesos vista com a minim?

Quins altres metodes podem fer servir?

Formacié inicial

Els nous voluntaris passaran per una sessio de
formaci6 sobre 1’associacié i sobre la feina que
hauran de fer?

Tindran un tutor que els acompanyara les pri-
meres setmanes?

Quines informacions ha de transmetre el tutor?




6. La formacio del voluntariat

Si algu ens pregunta si considerem que la
formacié és una qiiestié important que cal tenir
en compte per millorar el funcionament i I'efi-
cacia de 1’associacid, segurament contestarem
que si. Es dificil negar el paper clau que té la
formaci6 avui en dia en la vida de les organitza-
cions i, en concret, en el mén associatiu,

Pero possiblement no sera tan segur que
hagim passat a I'accié 1 que la formacid real-
ment ocupi un lloc destacat en les nostres agen-
des de directius. Potser no és la prioritat nime-
ro u, o bé en aquests moments no tenim prou
recursos per potenciar-la. Si la formacié no
forma part de la nostra agenda, vol dir que diri-
gim una associacié que probablement es troba a
I’etapa 1. Per qué? Es molt senzill. La formacié
¢s una de les primeres politiques formals que
les associacions es plantegen quan van més
enlla d’una preocupacié exclusiva per la des-
motivacio 1 el poc compromis dels voluntaris i
les voluntaries. La formacié és una qiiestioé de
la qual ens ocupem abans de preocupar-nos de
I’avaluacid, la descripcio dels llocs de treball,
les campanyes de captacio, etc.

Introduir punts relacionats amb la formacio
en les reunions de direcci6 de 1’associacio ja €s
un primer pas cap a I’etapa 3. En tot cas, és un
pas necessari, perd no suficient.

6.1. Els principis de la formacio dins d’una
organitzacio

Evidentment, la formaci6é com a politica de
personal pot prendre formes molt diverses, se-
gons les finalitats i les necessitats. Sigui quin
sigui el resultat final, perd, és important tenir en
compte alguns principis basics:

- La formacié dins d’una organitzacié ha de
ser eminentment practica i ha de respondre a
necessitats de la feina que es desenvolupa habi-
tualment.

- La formaci6 €s una situacié en la qual es
poden posar de manifest les diferéncies entre
els objectius de 1’associacid i els de les perso-
nes voluntaries.

La formacio6 és, en gran part, una eina molt
valuosa que 1’associaci6 pot fer servir per asso-
lir els objectius per mitja del personal volunta-
ri. La formacié garanteix que les persones esti-
guin capacitades per a 1’acci6é. Pero també pot
ser un factor de motivacio i pot ajudar a satisfer
necessitats individuals. En determinats mo-
ments, pot ser que els voluntaris i 1’organitzacié
no coincideixin en la formacié que consideren
necessaria o prioritaria.

Que pensa 1’equip directiu de la nostra associa-
c10 sobre la formacio?

Que en pensen els voluntaris?




6.2. Els plans de formaci6 de I’associacio

El pla de formacié ideal només es pot cons-
truir a partir de les altres dues politiques de per-
sonal que ja hem analitzat: el disseny dels llocs
i la captacio de voluntaris. Amb el disseny dels
llocs podem saber quin tipus de tasques ha de
fer cada voluntari i, per tant, la formacié que
haura de rebre. Amb la captacié i la selecciod

ens assegurem que les persones que entren a
I’organitzacié responen al maxim al perfil desit-
jat. La captaci6 i la seleccio, a més, ens infor-
men del perfil dels nous voluntaris.

A partir d’aqui, és necessari descriure un
recorregut o un curriculum formatiu per a cada
voluntari, on recollim les necessitats de forma-
cid i preveiem els mecanismes per resoldre-les.

Descripcio i disseny del lloc ---------- » Captacio i seleccio de voluntaris

Recorregut formatiu

Possiblement totes les persones que formen part de la nostra associacié necessitaran dos tipus de
formacié diferent: formacié inicial i formacié especifica. En cada cas, 1’associacio pot plantejar-se
dos objectius diferents: formar els voluntaris t¢cnicament sobre determinats aspectes i integrar-los
en la cultura de I’organitzacio (és a dir, en les maneres de fer i en la filosofia associatives).

La formacié inicial és la que tot voluntari nou ha de seguir quan comenga a col-laborar amb una
associacio. Ha de consistir basicament en una descripcié de 1’organitzacié i dels serveis que presta i
en una transmissié d’elements de la filosofia i la cultura.

Quins seran els continguts de la formaci6 inicial en la nostra associacié?

La formaci6 especifica esta relacionada amb les tasques que els voluntaris o els equips de volun-
taris hauran de desenvolupar.

Per elaborar el recorregut formatiu de cada voluntari podem agafar com a referéncia el quadre
segiient. Per a cada tipus de formacié hem d’analitzar quins continguts formatius sera necessari trans-
metre, tenint en compte els dos possibles objectius generics. En el cas de la formaci6 inicial ens hem
de basar en els continguts que ja hem definit; pensem llavors quins tenen a veure amb una transmis-
si6 d’idees i coneixements (per exemple, historia de I’associaci6, membres, etc.) i quins ajuden a inte-
grar el voluntari en 1’associacié (explicacié d’experiéncies per part d’altres voluntaris, anécdotes
sobre la vida en I’associacid, etc.).



Pensem en un voluntari de 1’associacié o en un equip de voluntaris que hagin de seguir el mateix
procés formatiu i intentem definir els continguts per a cada un dels quadrants.

Transmissio
de coneixements

— ln tegréélo

en 1’associacio

A continuacié definim les qiiestions se-
giients (pensant en el mateix voluntari o equip
de voluntaris):

Quin calendari considerem raonable perqué els
voluntaris hagin passat per tot el procés de for-
macio?

Qui impartira els cursos de formacié: ho faran
altres voluntaris de 1’associacid?

Caldra contractar persones externs? Quines per-
sones?

Utilitzarem una oferta externa de cursos?

On tindra lloc 1a formacié?

Abans d’aprovar el pla de formacié de
cada voluntari o recorregut formatiu (es pot fer
per a equips de voluntaris que necessitin la
mateixa formacié), ens hem de plantejar una
iltima qiiestié. Repassem els continguts que
hem previst per a les diverses fases del pla.
Repassem la descripci6 i el disseny dels llocs
de treball dels voluntaris. Repassem el curri-
culum de cada voluntari. Ara reflexionem: la
formacié que hem dissenyat respon a una
necessitat real?




7. L’avaluacio del treball voluntari

En aquest capitol reflexionarem sobre 1’ a-
valuaciod en el sector no lucratiu i sobre mane-
res com podem valorar la contribucié dels
voluntaris a 1’associacio.

7.1. L’avaluacio en el sector no lucratiu

L’avaluacié, com a procés de mesura de
I’assoliment d’uns objectius fixats, és un con-
cepte de moda en el sector no lucratiu i, també,
en el si de les administracions publiques. En
certa manera, la preocupacié per 1’avaluacié
dels resultats delata les associacions que estan a
I’etapa 2, aquelles que han passat de preocupar-
se exclusivament de la motivacio del volunta-
riat a plantejar-se certes qliestions de recursos
humans (gairebé sempre, formacid, captacio i
avaluacio).

Es logic que 1’avaluacié sigui una qiiestié
que preocupi les organitzacions del sector no
lucratiu i els organismes piblics. Un dels pro-
blemes principals de la gesti6 associativa i de la
gesti6 publica €s saber fins a quin punt el que es
fa és prou bo o no.

El benefici econdomic o la xifra de vendes no
tenen sentit en aquests sectors 1, per tant, les or-
ganitzacions necessiten buscar un sistema d’in-
dicadors que permeti substituir les mesures
econdmiques i financeres de les empreses pri-
vades. Pero els sistemes d’indicadors no s6n tan
senzills de construir. Cada organitzacié n’ha de
tenir un de propi, ja que els objectius i la missié
s6n sempre dnics. I cal decidir qué mesurarem
i qué no. Quins elements triarem com a criteri
d’éxit i quins deixarem de banda.

Pensem, des del punt de vista de I’avaluaci6
de resultats, quins criteris d’éxit o factors clau
d’exit se’ns acudeixen per a cada una d’aques-
tes organitzacions. En el cas d’organitzacions
no lucratives, fem el paper de membre de la

Junta Directiva (o de soci que assisteix a
I’ Assemblea anual). En el cas d’organismes
ptiblics, fem el paper de carrec directiu de
I’ Administracié o de politic. En el cas d’empre-
ses privades, fem d’accionistes o de membres
del Consell d’Administracié. Pensem en dos
indicadors, és a dir, dos criteris que ens perme-
tin valorar si hem assolit uns objectius determi-
nats, per a cada un dels casos seglients:

Una fundacié de suport a les persones afectades
per la sida.
i

L

Un centre civic municipal.
1.

Una biblioteca ptblica.
1.




Una empresa privada de serveis socials.
1.

Un cinema.
JiL

Una empresa de fabricacio de cotxes.
1.

7.2. L’avaluacié del voluntariat

En el marc de la gesti6 del voluntariat, 1’a-
valuacid ha de tenir com a objectiu principal
determinar si ’estratégia de voluntariat de 1’ as-
sociacié és la correcta. Es a dir, I'avaluacié de
I’activitat dels voluntaris i les voluntaries ens ha
d’ajudar a veure si cal que canviem alguna de
les politiques que tenim definides: si I’adequa-
cié entre els llocs de treball i els equips de
voluntaris és la correcta, si els voluntaris tenen
la formacié necessaria, si els canals de comuni-
caci6 i participacié funcionen, etc.

Pensem en un equip de voluntaris de la nos-
tra associacié 1 contestem les preguntes
seglients. Les podem repetir per a tots els
equips.

Quin és I'objectiu principal del grup aquest any?

Els indicadors que hem definit, serveixen per a
la nostra associaci6? Quins si i quins no?

En que ens basarem per dir que el grup ha asso-
lit I’objectiu principal (criteri d’eéxit)?

Evidentment, la formulacié d’indicadors és
un procés molt més complex que tot aix0, pero
la reflexi6 té com a objectiu mostrar la diversi-
tat d’indicadors que es poden tenir en compte a
I’hora de valorar I’activitat d’una organitzacid. I
també la importancia que té retre comptes als
organs politics de I’associacid i a la societat en
general.
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Quins objectius especifics té el grup?
1

En que ens basarem per dir que el grup ha asso-
lit els objectius especifics (criteri d’exit)?
1.

L’avaluacioé també pot ser una eina de moti-
vacio per als voluntaris i les voluntaries, ja que,
en general, a les persones ens agrada saber si ho
estem fent bé o malament.

De quina manera preveiem comentar amb els
voluntaris els resultats i la feina feta?

Tenim previst algun tipus de recompensa o de
reconeixement? Quins s6n?

Que farem en el cas que un voluntari no sigui la
persona més adequada per fer una feina en con-
cret?




8. La comunicacié interna i la participacio

Les politiques de personal que hem analitzat
fins ara (el disseny dels llocs de treball; la cap-
tacié i la seleccid del voluntariat, i la formacié
i ’avaluacio del voluntariat) sén politiques més
aviat estatiques. Tenen a veure amb decisions
estrategiques que 1’associacio pren en el camp
de la gesti6 del voluntariat, perd que no ens
hem de replantejar cada dia que passa. La des-
cripeid i el disseny dels llocs de treball no els
hem de modificar gaire sovint. Els plans de cap-
tacio i selecci6 tenen lloc en moments determi-
nats. La definici6é d’un pla de formacio es fa a
uns mesos vista. | els mecanismes d’avaluaci6
no els canviem cada dia.

La comunicaci6 i la participacio, en canvi,
son politiques de personal dinamiques. Les
qiiestions relacionades amb la comunicacio
interna i la participacié dels voluntaris i les
voluntaries en les decisions de |’associaci6 ens
les hem de plantejar cada dia, perque 1'accié
voluntaria té lloc d’'una manera continuada.

Cada dia ens trobem amb situacions en que
hem d’utilitzar els canals de comunicacid inter-
na de I’organitzacio. I cada dia, com a directius
de I’associacié, hem de decidir qui participa en
les diferents decisions 0 quines persones es res-
ponsabilitzaran de cada projecte.

Un dels reptes de futur de les empreses pri-
vades (i de les administracions publiques, és
clar) és saber implicar els empleats en el negoci
per mitja de la millora i la humanitzacié de la
comunicacio i la participacié. Les associacions
ho tenim facil, perque la cultura del sector esta
impregnada, en la majoria de casos, d’aquest
esperit.

Si volem que els voluntaris i les voluntaries
se sentin integrats en 1’organitzacio 1 percebin
que se’ls escolta i que se’ls té¢ en compte en les
decisions que es prenen, no n’hi ha prou d’edi-

tar un full informatiu per repartir a tothom
sobre les activitats de I’associacio o de fer ses-
sions periodiques en que expliquem els projec-
tes de futur 1 els resultats obtinguts en el passat.
Els canals classics de comunicacid i de partici-
pacid son utils, perd han de ser el resultat d'una
filosofia organitzativa que realment impulsi el
flux d’informacions, comunicacions, necessi-
tats, desitjos 1 suggeriments d’una banda a I’al-
tra de 1’associacid, i que potencii el treball en
equip 1 respecti la saviesa acumulada dels
voluntaris en contacte amb el public. Aquesta
filosofia té dos eixos:
- La millora en la comunicacid interpersonal.
- El desenvolupament de qualitats de lideratge i
no tan sols de gestié o direccid.

Analitzem les bases d’aquesta filosofia pen-
sant en la nostra associacié (Tom Peters, 1994).

Els equips d’autogestio

Pensem com desenvolupem els projectes i les
idees innovadores a la nostra associacié. Ho fa
I"equip directiu dnicament o potenciem la crea-
ci6 d’equips amb capacitat de decisi6?




Qu¢ hem de fer per impulsar encara més la
generacid d’idees per mitja dels equips?

Quines dificultats practiques hi ha?

L’escolta activa

Com a directius i liders de I’associacid, escol-
tem prou les opinions de les persones que ens
envolten?

I, especialment, les de les persones que presten
directament els serveis?

Tenim temps per resoldre els petits problemes o
ens els traiem de sobre?

Encoratgem la gent diariament?

Ens passegem sovint per I’associacid per saber
com van les coses o estem tancats en un des-
patx o davant d’un ordinador sense parlar amb
ningu?

La reduccio d’estructures
Quants nivells jerarquics hi ha a la nostra asso-
ciacio?

Es necessari que hi hagi tants equips i respon-
sables d’equip? Per que?

Un excés de voluntaris i personal amb tasques
de coordinaci6 fa que el funcionament de 1’ as-
sociacio sigui massa burocratic i lent?

Els caps 1 els coordinadors presten en algun
moment serveis directament?

Coneixen els usuaris personalment?




La visié inspiradora

No n’hi ha prou de ser directius eficagos:
hem de ser liders i conduir equips de voluntaris
cap a horitzons motivadors. Desenvolupar
visions de futur ha de ser una de les principals
tasques d’un lider.

Sabem transmetre visions de futur inspiradores
a la gent amb qui treballem?

La direccio per mitja de ’exemple
La nostra agenda diaria reflecteix la importan-
cia de'la visié de futur que volem transmetre?

Qué¢ hauriem de canviar perque la reflectis?

Sabem orientar la feina de les persones 0 només
sabem controlar-la?

Com transmetem les visions de futur a la resta
de persones de |’associaci§?

Aprofitem cada reuni6 o trobada per recordar, a
I"inici, les idees basiques de la visi6 de futur?

La delegacio
Sabem delegar altres persones perque facin
coses que, si no, hauriem de fer nosaltres?

Som conscients dels avantatges de la delegaciG?
Quins sén?

Quina és la nostra visio de futur estrella?




Un cop que hem demanat a algi que es faci res-
ponsable d'un projecte o d’una activitat, li de-
manem comptes continuament?

De les coses que fem, quines podria fer una
altra persona de manera que tinguéssim més
temps per a les tasques directives?

Per assegurar 1’éxit d’una filosofia basada
en la comunicacid i la participacié hem de com-
plir dues condicions prévies:

- Hem d’invertir molts esfor¢os en la capta-

cio i seleccid dels voluntaris, i en I’adequa-

cid dels llocs disponibles i les persones.

- Hem de garantir, amb els plans de forma-

cio, que tothom tingui la preparacié neces-

saria per desenvolupar la seva feina.

Si es compleixen aquestes condicions, vol
dir que cada lloc estara ocupat per la persona
més indicada, i que aquesta persona estara for-
mada 1 capacitada. Aixd ens garanteix que
podrem confiar en la gent que col-labora amb la
nostra organitzacid, que podrem formar equips
autogestionats, que podrem reduir les estructu-
res, que podrem transmetre visions de futur ins-
piradores sense necessitat d’adjuntar-hi un
manual d’instruccions, que podrem delegar
sense problemes...

Si aconseguim implantar una filosofia d’a-
quest estil, aleshores si que tindra sentit fer ser-
vir les eines 1 els canals de comunicacié i de
participacié i potenciar-los.

Analitzem cada un dels canals que es pro-
posen i decidim fins a quin punt sén utils per a
la nostra associacio (alguns d’ells no sén només
canals de comunicacié interna, siné que poden
ser serveis per als usuaris 1 els socis). Pensem
quins objectius de comunicaci6 interna i parti-
cipaci6 dels voluntaris permet assolir cada un
dels canals i quins sén assumibles per I’ organit-
zacio (és a dir, quins es poden financgar).
Pensem, també, si tenim els equips de volunta-
riat necessaris per posar-los en practica.

B
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| Objectius que permet ass

Revista o butlleti de 1’associacié

Circulars internes

Reunions de coordinacié

Presentaci6 d’experiéncies

Taulers d’anuncis

Busties de suggeriments

Festes 1 activitats socials

Espais de relaci6 social (bar)

Assemblees

Enquestes d’opini6 als voluntaris

Oficina del voluntariat

Defensor del voluntariat

Cursos de formacio




9. Els voluntaris i les voluntaries, usuaris de 1’associacio

Aquest darrer capitol és un resum del
manual. Tornem als conceptes que haviem ana-
litzat al principi i els relacionem amb les dife-
rents politiques de personal que hem anat
veient. La visi6 resultant presenta tot el procés
que hem seguit per definir la nostra estratégia
de voluntariat com un procés de produccié de
serveis.

Al capitol 1 hem definit els diversos ptiblics
de la nostra associaci6 i hem reflexionat sobre
les necessitats que tenen en |’ambit d’accié de
I’organitzacio 1 sobre els serveis que els oferim.
Distingiem entre usuaris, socis i voluntaris. A
continuacié hem triat una de les linies de ser-
vels que oferim als usuaris i hem analitzat els
quatre elements principals en la produccié d’'un
servel (el personal en contacte, el lloc fisic de la
prestacio, el servei nuclear i els periférics i la
participacié dels usuaris).

Al llarg de tot el manual hem anat donant
voltes a la idea que els voluntaris i les volunta-
ries que col-laboren activament amb la nostra
associacio, que organitzen les activitats i que
produeixen els serveis, també sén un public de
I"associacid. D’alguna manera sén usuaris. Vol
dir que nosaltres, com a directius de 1’organit-
zaci0, hem de ser capacgos de dissenyar un ser-
vel prou atractiu per als voluntaris per aconse-
guir que es quedin a la nostra associacié i que
la feina que facin estigui en la linia dels objec-
tius estratégics i1 de la missié de 1’associacid.

Ara seguirem el procés de produccié d’un
servei i veurem com els conceptes i les idees
que hem anat desenvolupant referides al volun-
tariat s’hi poden relacionar.

La relacio d’intercanvi
En la nostra associacio, treballem per satis-
fer les necessitats d’algun grup de persones, per

millorar la qualitat de vida, per difondre la cul-
tura... Es la missi6 de I’associaci6. Per assolir la
missié produim serveis 1 organitzem activitats i,
normalment, pensem a produir serveis i orga-
nitzar activitats per a unes persones determina-
des. Son els usuaris de 1’associacio.

De vegades hi ha un intercanvi economic si
els usuaris paguen per utilitzar el servei, per
consumir-lo. Pero la veritable relacié d’inter-
canvi no €s aquesta. L’'important és que els
usuaris de 1’associacid, si consumeixen els nos-
tres serveis, reben alguna cosa a canvi (una
estona en companyia d’un voluntari social, una
tarda al camp o una xerrada sobre el forat de la
capa d’0zd). El que nosaltres com a associaci6
rebem és el fet d’acostar-nos una mica més a la
missi6. Tan senzill com aixd. No volem produir
serveis per fer diners, siné simplement perqueé
els usuaris de 1’associacié els consumeixin i en
treguin una satisfaccid.

En el cas dels voluntaris i les voluntaries, la
relaci6 d’intercanvi és diferent. Ja no ens inte-
ressa nomes que hi hagi el maxim nombre pos-
sible de voluntaris disposats a col-laborar amb
la nostra associacié. Volem que, d’acord amb
els serveis que hem decidit prestar, puguem
tenir les persones més adequades per a cada lloc
de treball i que es compleixin els compromisos
adquirits. A canvi d’aix0, els voluntaris i les
voluntaries satisfan unes necessitats; son les sis
diferents motivacions del voluntariat que hem
analitzat.

Pensem en una situacid en que s’hagi posat
de manifest aquesta relaci6 d’intercanvi entre
I’associaci6 1 un voluntari o un equip de volun-
taris. Reflexionem sobre els beneficis que 1’or-
ganitzacio obté de la col-laboracié del volunta-
ri o I’equip, i sobre allo que I’associacié aporta
al voluntari o a I’equip de voluntaris.




Que aporta I’associacid?

La segmentacio i la definicio del piiblic

Quan produim serveis a la nostra associacio,
necessitem definir préviament el col-lectiu de
persones per al qual estan pensats. Quines
caracteristiques tenen? Quins habits 1 costums?
Que valoren? Potser tots els usuaris no sén
iguals; per aixd podem produir serveis diferents
segons les persones que els hagin d’utilitzar. Es
la segmentacié del public d’usuaris.

En el cas del voluntariat, partint dels objec-
tius de 1'associacid i de les linies de serveis que
volem produir, descrivim uns llocs de treball
voluntari. Necessitem aleshores les persones
adequades per a cada lloc. Potser busquem una
experiéncia determinada, unes aptituds o uns
coneixements. La majoria de vegades, pero, és
molt ttil agrupar els possibles futurs voluntaris
segons el tipus de motivacié dominant que tin-
guin: aprenentatge, altruisme, curriculum, etc.
Llavors els missatges de captaci6 i els proces-
sos de selecci6 i adequacid poden ser més efi-
cients.

Per tant, quan parlem de segmentacié i defi-
nici6 de publics en el cas del voluntariat, ens
estem referint a la descripci6 dels llocs i a la
captacid 1 selecci6 de voluntariat.

Pensem en una campanya de captacié de volun-
taris que hagin portat a terme a |’associacio.
Hem elaborat un tnic missatge per trobar
voluntaris?

Hem elaborat diferents missatges adrecats a
diferents tipus de voluntaris?

Quins avantatges té segmentar el public dels
voluntaris a I’hora de fer una campanya de cap-
tacig?

El servei nuclear i els serveis periférics

En el cas dels serveis per als usuaris de 1’ as-
sociacié, hem remarcat la importancia de dife-
renciar entre el servei nuclear de 1’organitzacié
i els serveis periférics.

Pero, quin €s el servei que 1'associacié pot
prestar als voluntaris i les voluntaries? Si el ser-
vei és el mitja per satisfer necessitats, i les
necessitats dels voluntaris no sén altra cosa que
les motivacions que poden tenir per col-laborar
amb |’associaci6, podem dir que el servei és tot
allo que pugui motivar les persones voluntaries.



En definitiva, el disseny del lloc de treball
voluntari és 1’instrument més ttil que un direc-
tiu associatiu té a 1’abast per fer més atractiva
I’organitzacié a ulls del pablic de voluntaris.
Allo que hauran de fer (descripcié del lloc),
reinterpretat tenint en compte elements com ara
I’autonomia, el grau de responsabilitat, la varie-
tat de tasques, etc., €s el que, a fi de comptes,
motivara les persones. Evidentment, la resta de
politiques de personal també hi influeixen, pero
en la mesura que afecten el treball quotidia del
voluntari en I’organitzacio: per exemple, la for-
macid, que capacita per fer la feina; I’avaluacid,
que informa sobre I'efecte del que fem; els
canals de comunicaci6 interna i participacio, etc.

Pensem en un voluntari o una voluntaria de
1’associacio.

Quin és el servei nuclear que 1’associacio li
presta? Que és el més important que pot obtenir
de I’organitzaci6?

Quins elements es poden considerar com a ser-
vels periferics que rep el voluntari o la volunta-
ria? Es I’ambient que es viu a I’associacié? Es
la possibilitat de participar en les decisions? Es
el curs de formacié que ha de fer? Es la reuni6
d’avaluaci6é amb el seu responsable d’equip?

Amb quines politiques de personal analitza-
des (descripci6 i disseny de llocs de treball,
captacié i seleccid, formacid, avaluacié, comu-
nicacio 1 participacid) es relacionen els serveis
periferics per al voluntari?

El personal en contacte

Les persones que presten serveis 1 que estan
en contacte directe amb els usuaris sén clau.
Son la cara de 1’organitzacio i en depén I’éxit
que tinguem.

Quines sén les persones que estan en con-
tacte amb els voluntaris quan arriben a 1’orga-
nitzacid? Qui els atén i els informa? Qui els
explica com funciona I’associaci6 els primers
dies? Qui en coordina I’activitat? Qui n’és el
responsable de grup? Son el personal en con-
tacte amb el public voluntari.

Quina importancia déna ’equip directiu de la
nostra associacio a les persones en contacte
amb els voluntaris?

Sabem com se senten els voluntaris els primers
dies que estan a I’associaci6?
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Si no n’estem segurs, que podem fer per saber-ho? S’han queixat alguna vegada? Que podem fer
per resoldre-ho?

El lloc fisic

On prestem els serveis? On tenen lloc les
activitats de 1’associaci6? Els usuaris també ens
jutjaran d’acord amb aquests parametres.

De la mateixa manera, la motivacio dels vo-
luntaris 1 les voluntaries també en depen. La co-
moditat i la tranquil-litat del lloc on han de fer
la feina, els recursos que tenen a 1’abast, la pro-
ximitat de casa, etc. Hem de ser conscients que
aquests factors afecten la motivacié dels volun-
taris.

Com és el lloc on han de treballar els voluntaris La participacio de usuari
de I'associacio?

La participacié de 1'usuari en la producci6
del servei estalvia costos 1 ajuda a integrar-lo en
I’organitzacio, a fer que la senti més seva.

Ens hem de plantejar com podem fer que els
voluntaris participin en la producci6 dels ser-
veis que 1’associacio els presta, és a dir, en el
disseny dels seus llocs de treball. Les politiques
de comunicaci6 interna i participacié hi tenen
molt a veure. També hi té a veure la politica de
formacid, que garanteix que les persones tin-
Que en pensen els voluntaris i les voluntaries guin la preparacié necessaria.
mateixos?

Els voluntaris poden canviar la descripci6 1 el
disseny del seu lloc de treball?

Tenen autonomia per prendre decisions 1 per
reorientar la propia feina segons el seu criteri?




10. Epileg

Al comencament del manual ens vam plantejar els tres problemes més importants de la nostra asso-
ciacié relacionats amb la gestié del voluntariat. Ara recapitulem i analitzem si el manual ens ha aju-
dat a resoldre aquests problemes. Si €s itil, en quin sentit ho és? Ens dona la solucié dels problemes
diaris? Ens aporta marcs de reflexié que ens ajuden a orientar possibles solucions?

Quins capitols del manual donen pistes per resoldre els problemes detectats?

Amb quines politiques de personal es relacionen els problemes?

Ln
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