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Resumen:

El presente Trabajo Fin de Méster tiene por finalidad integrar la perspectiva de profesionales
y personas usuarias sobre la calidad en los Servicios Sociales de Atencion Primaria de
Alcorcon, siguiendo una metodologia cualitativa con finalidad exploratoria, mediante
entrevistas en profundidad a las profesionales y grupos de discusion con las personas
usuarias. Los resultados muestran su visién sobre los servicios ofrecidos en los centros vy,
de forma mas concreta, en relacion a las habilidades, actitudes y cualidades en la atencién
profesional que resultan relevantes para los procesos de formacion de los/as profesionales,
ademas de servir como punto de partida en la implementacién de sistemas de calidad. Por
consiguiente, aportan informaciéon esencial para reformular y tomar conciencia de ambas
perspectivas, las miradas de personas usuarias y de las profesionales, en pro de garantizar

unos servicios de calidad “de los ciudadanos para los ciudadanos”.

Palabras clave: senwicios sociales, calidad, usuarios, profesionales y trabajo social.
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1. Introduccidn

En Espafia, el Sistema de Servicios Sociales de Atencion Primaria (SSAP) esta
menos consolidado que el Sistema Educativo o el Sistema Sanitario, lo que ha dado lugar a
un retraso en el establecimiento de la calidad. En efecto, estos sistemas han contado con
dos condiciones basicas para permitir el desarrollo e implantacion de sistemas de gestion y
garantia de la calidad: su consolidacion como sistemas de proteccion social a lo largo del
tiempo y la existencia de un marco legal de caracter estatal que definiera y configurara las

estructuras y prestaciones en el conjunto del Estado.

Por el contrario, y en primer lugar, el SSAP es un sistema relativamente joven ya que
tiene poco mas de 25 afios de recorrido temporal y ademas, carece de una normativa estatal

gue lo regule.

El articulo 148.1.20' de la Constitucién Espafiola atribuye a las Comunidades
Auténomas la competencia exclusiva para realizar el desarrollo competencial del SSAP.
Ademas, y conforme a la actual Ley 7/1985 de 2 de abril, Reguladora de las Bases del
Régimen Local (LRBRL), los Servicios Sociales Generales 0 SSAP constituyen el primer
nivel de atencién del sistema. No obstante, el Consejo de Ministros ha aprobado a través del
Decreto de la reforma de la Administracion Local en el mes de julio de 2013, que
actualmente se encuentra en tramite parlamentario y que modificard las competencias del

SSAP?, entre otras.

Por lo tanto, tanto la pluralidad de las normas indicadas y su diferente jerarquia
normativa, como la previsible reforma del SSAP, conducen a la existencia de una dificultad
en la vigencia de un marco normativo e institucional que defina modelos y sistemas de
calidad globales y amplios para los servicios sociales en el conjunto del territorio espafiol,

con su correspondiente puesta en practica.

No obstante, la Ley 39/2006 de 14 de diciembre de Promociéon de la Autonomia
Personal y atencién a las personas en situacion de Dependencia constituye un hito en la
coordinacién competencial puesto que fue la primera norma de rango nacional que regula

aspectos relativos a la actuacion de los servicios sociales espafioles estableciendo un

El articulo 148.1.20 afirma que “1. Las Comunidades Autbnomas podran asumir competencias en las siguientes materias: 20.
a Asistencia social”.

2 Meter fecha y si esta aprobado.
e ————
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ambito de ordenacién homogénea. En concreto y en lo que respecta a la calidad, la
mencionada Ley determina en el art. 34.1. que “fomentara la calidad de la atencion a la
dependencia con el fin de asegurar la eficacia de las prestaciones y servicios”. A tal efecto,
afiade en el art. 34.2. “la fijacion de criterios comunes de acreditacion de centros y planes de
calidad del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia” (SAAD) y en el art.
34.3. sefiala que se acordaran por el Consejo Territorial “los criterios de calidad y seguridad
para los centros y servicios, los indicadores de calidad para la evaluacion, la mejora
continua y el andlisis comparado de los centros y servicios del sistema, las guias de buenas
practicas, y las cartas de servicios adaptadas a las condiciones especificas de las personas
dependientes bajo los principios de no discriminacién y accesibilidad”. En definitiva, esta ley
nacional establece los estandares esenciales de calidad del SAAD, es decir, en una parte de

las actuaciones de los Servicios Sociales Generales.

En segundo lugar, y al margen de cuestiones juridicas, el momento histérico de crisis
generalizada se configura como una segunda causa del retraso en la implantacién de la
calidad en los SSAP.

En efecto, el Sistema Publico de Servicios Sociales, como cuarto pilar del Estado de
Bienestar, esta sufriendo graves cambios siendo que los/as profesionales del trabajo social
deben dar una respuesta acorde con las nuevas situaciones econémicas, politicas y sociales
gue afectan a la ciudadania. Segun nuestro Cddigo Deontoldgico, la labor del/de la
trabajador/a social, es la de promover el bienestar social de los individuos, grupos y
comunidades y facilitar una mayor cohesién social, en especial con el ambito relacional de
las personas con su entorno, pudiendo intervenir tanto a nivel preventivo y asistencial como
rehabilitador. En conclusién, los/as trabajadores/as sociales sustentan el Sistema Publico de
Servicios Sociales, en especial, a través de la figura dellla profesional de referencia en la
intervencion social de Atencién Primaria y, ahora mas que nunca, cobra importancia la
calidad en sus actuaciones para la resolucion de las problematicas sociales de la

ciudadanias.

Por este motivo, pensamos que resulta imprescindible en este Trabajo Fin de Master

(TFM) abordar el estudio de la calidad del SSAP como un instrumento para potenciar un

® T H. Marshall defini6 el concepto de ciudadania como aquel conjunto de derechos y deberes que vincula al individuo a la
plena pertenencia a una sociedad, constituida por tres elementos: el elemento civil, consistente en los derechos para la
libertad individual en todas sus variantes; el elemento politico, referido al derecho a participar en el ejercicio del poder
politico y el elemento social que hace referencia a todo el espectro de derecho a un minimo de bienestar econémico y de
seguridad, a participar del patrimonio social y vivir la vida de un ser civilizado conforme a los estandares correspondientes a
la sociedad en la que se vive.
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modelo publico de los servicios sociales frente a los argumentos juridicos 0 econémicos
negativos. Para ello, nos hemos centrado en la calidad de los SSAP de la localidad de
Alcorcon debido al puesto de trabajo de la alumna que lleva a cabo el presente TFM. Y en
concreto, hemos pensado que, al menos, resultaba imprescindible abordar la tarea de llevar
a cabo una mirada desde los ojos, en primer lugar, de los/as usuarios/as y en segundo

lugar, de los/as profesionales, por las razones ya expuestas respecto a estos ultimos.

En cuanto a los primeros, consideramos que el sistema publico se fortalece con la
incorporacion de ese compromiso de la ciudadania con la accién social, contando con las
personas usuarias a la hora de evaluar los servicios prestados en el municipio de Alcorcén
bajo los parametros de calidad puesto que resulta evidente que en la sociedad actual
concurre un creciente interés por la satisfaccién del usuario/a como un aspecto esencial de
la evaluacion de la calidad. En concreto, se tienen en cuenta aspectos tales como el nivel
de expectativas de las personas usuarias, las actitudes hacia los servicios y hacia los/as
profesionales, el conocimiento de las dimensiones de calidad que identifican, la percepcién
de las funciones y componentes de los/as profesionales y del resto de los recursos humanos
gue los atienden, o el conocimiento de la distincion entre calidad percibida y calidad objetiva,

entre otras muchas cuestiones.

De hecho los modelos de calidad existentes, como son el modelo UNE-ISO 9.0004y
el modelo europeo excelencia (EFQM)s, en especial este Gltimo, aunque mas ligados al
ambito empresarial, dibujan una cultura de la calidad defendida y compartida por todos los
miembros de la organizacién, con el compromiso de los diferentes niveles de la

organizacion, directivos, técnicos e usuarios/as.

Por todo ello, este TFM pretende mostrar a través de las técnicas cualitativas de
grupo de discusion (dos grupos de usuarios/as) y la entrevista en profundidad con cuatro
profesionales del centro, la reflexién de los resultados obtenidos incidiendo en los aspectos
de calidad en el servicio que se presta en el programa de Unidad de Trabajo Social del
municipio, considerando que la impronta de los directivos y organizacion ya resultaba
incorporada en los propios programas que aplican los/as profesionales sobre los/as

usuarios/as.

4 Este modelo de gestion de calidad se centra en los procedimientos y el producto final.
En este modelo, interesa conocer tanto la satisfaccién del usuario y del personal, como el impacto del servicio en la sociedad. El instrumento desarrollado
a partir de este modelo, es conocido como SERVQUAL (Servicio Quality), escala para medir la calidad del servicio a través de entrevistas a personal del
servicio y a usuarios, en cinco dimensiones: elementos tangibles, instalaciones fisicas, etc.; fiabilidad, se realiza el servicio prometido de modo preciso;
capacidad de respuesta; seguridad, capacidad para inspirar confianza y seguridad a través del conocimiento del/de la usuario/a y la cortesia de los/as
trabajadores/as); empatia y atencion individualizada.
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2. Objetivos de lainvestigacion

Este trabajo de investigacion pretende explorar los diferentes aspectos que inciden
en la calidad en los SSAP del Ayuntamiento de Alcorcon, analizando las diferentes
percepciones que las personas usuarias y los/as profesionales tienen acerca de la calidad
en los servicios sociales que reciben, relativos a la practica de sus profesionales y del resto
de los empleados de dichos servicios. Ello supone una importante contribucién de estos
informantes-claves en la definicion de la calidad del servicio ofrecido, planteando los
siguientes objetivos:

2.1. Objetivo general.

Conocer los aspectos béasicos de calidad de la actividad de los/as profesionales y de
los empleadores de los Servicios Sociales de Atencion Primaria de Alcorcon, tanto desde el
punto de vista de las personas usuarias, como de los/as profesionales de esos servicios,

obteniendo un analisis comparativo de las diferentes perspectivas.

2.2. Objetivos especificos.

2.2.1. Identificar los parametros de calidad desde la perspectiva de los/as

usuarios/as y de los/as profesionales mediante el andlisis de sus discursos.

2.2.2. Conocer las diferentes percepciones de las personas usuarios/as y de los/as

profesionales sobre la prestacion de los servicios sociales ofrecidos.

2.2.3. Analizar los discursos sobre las mejoras y sugerencias que puedan ser
relevantes en la organizacién detectando las necesidades y expectativas, y comprobando el
nivel de satisfaccion.
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Marco tedrico

3.1. Marco socioldgico de partida

De forma previa, también resulta imprescindible, antes de entrar en el estudio

concreto en los diferentes apartados sobre la calidad, explicar que compartimos, como

sefiala Valles (1997:69), los diez paradigmas y perspectivas de la investigacion cualitativa

como enunciados socioldgicos de la evolucion de la sociologia como ciencia y que a nuestro

modo de entender, después de leer al autor, se pueden resumir en:

1. La importancia de la tradicion empirica separada de la teoria sociologica y de las

universidades en el S. XIX.

2.
3.

»

\‘

La importancia de Weber en la sociologia cualitativa.
La cristalizacién de la Sociologia en USA como ciencia empirica.

El renacimiento del método de casos con acento fenomenolégico y
etnometodoldgico: el nacimiento del funcionalismo revisado o actualizado (teoria
de sistemas), la recuperacion del interaccionismo simbdlico y la importancia de
tendencias europeas (teoria critica frankfurtiana, la filosofia alemana existencial y
fenomenoldgica y el estructuralismo).

El reconocimiento de la sociologia funcionalista en el plano teérico y de la

investigacion.

. La falta de investigacién empirica y de utilizacién de técnicas investigadoras en el

franquismo.

. La relacion de la sociologia con las conyunturas sociopoliticas del momento en los

afios 80 y 90 (fin del consenso entre funcionalistas y marxistas).

8. Las nuevas tendencias (desproporcién entre investigacién empirica y practica:

hacia una investigacién remunerada y especializada del socidlogo espariol).
La doble crisis actual de la sociologia (del paradigma estructural funcionalista y la

del marxismo).

10. La necesidad de multiples perspectivas y estrategias de analisis de estudios de

una realidad social (las cuatro principales: la integracién micro-macro, la sintesis

tedrica, la relacion accién y estructura y la metateorizacion).

Por lo tanto, compartimos con el autor anteriormente citado, que cualquier

investigacion es relativa puesto que, como acabamos de ver, no solo tiene lugar en un
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contexto sociologico especifico, sino que por parte del investigador se toman decisiones en
funcién de su ideologia y compromiso, desde paradigmas y perspectivas concretas, y con

unas estrategias y técnicas metodologicas.

Sin embargo, el propio Valles (1997:74), pone de manifiesto que hay otras posturas
diferentes apoyadas en el pragmatismo, que apuestan por una perspectiva mas empirica,
citando a Patton (1990) que afirma:

“

. ahora dejamos el mundo de la teoria y entramos en el mundo de la practica y del
pragmatismo. No todas las cuestiones estan basadas en la teoria (...) no es necesario
jurar lealtad a ninguna perspectiva epistemoldgica para usar los métodos cualitativos. En
verdad, iria mas alla (a riesgo de ser herético) y sugeriria que uno no necesita ni siquiera
preocuparse de la teoria. Mientras que los estudiantes que escriben tesis y los
académicos se preocuparan necesariamente por los marcos teéricos y la generacion de
teoria, hay un lado muy practico de los métodos cualitativos que simplemente supone
hacer preguntas sobre la gente y observar asuntos de interés en contextos reales en
orden a resolver problemas, mejorar programas o desarrollar politicas (Patton, 1990:
89)".

En el TFM elegimos esta vision pragmatica para acometer los objetivos mencionados
en el apartado correspondiente, por dos motivos. En primer lugar, porque entendimos que
asumir una perspectiva mas tedrica no supondria una aportacion a ninguna de las teorias
antes citadas. Y en segundo lugar, porque las técnicas cualitativas de investigacion (grupo
de discusion y entrevista en profundidad), eran las mas adecuadas para valorar aspectos
més profundos y distintos de los que nos podian ofrecer otras respuestas estandarizadas
(como las encuestas, etc.) puesto que, como acabamos de indicar, el objetivo general y los
especificos se circunscriben a una materia (la calidad), sobre la que como vamos a ver a
continuacion, existen una pluralidad doctrinal de puntos de vista sobre su concepto, sobre la

importancia de la calidad en los servicios sociales, etc.
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3.2. El Sistema Publico de Servicios Sociales en el

contexto del Estado de Bienestar

Podemos asumir como un hecho que el Estado de Bienestar se formula como pacto
social que supone un didlogo entre las Administraciones, partidos politicos, sindicatos y
organizaciones sociales, con la finalidad del fortalecer una paz social que genere desarrollo

y riqueza.

Sin embargo, la realidad social no resulta estatica sino que genera grandes
trasformaciones sociales que condicionan de forma decisiva el desarrollo y el mantenimiento
del Estado de Bienestar como el progresivo envejecimiento de la poblacion, los cambios en
la estructura y la dinamica familiar, el fendbmeno de la inmigracion, la disminucion de la

natalidad o la mayor esperanza de vida, entre otros.

Desde este contexto, la Unién Europea y sus paises miembros han asumido en sus
directivas y en su normativa el compromiso de contribuir a una sociedad cohesionada donde
se respeten los derechos humanos fundamentales en economias de mercado socialmente
sanas. Sin embargo, y paralelamente, existe una gran presion sobre la financiacion de los
cuatro pilares que garantizan el Bienestar Social, (salud, educacion, servicios sociales y
pensiones), dando lugar a situaciones de riesgo como el aumento de la pobreza, la

desigualdad social y el conflicto social.

Por este motivo, nuestro Estado debe establecer circuitos y herramientas para que
las desigualdades sean las menores posibles y, esto solo es viable, si a los colectivos mas
vulnerables se les atiende desde el concepto de ciudadania social, lo que supone que el
ciudadano no es solo sujeto de derechos civiles y de derechos politicos sino también de
derechos sociales (como el derecho a la educacion, a los servicios sociales, al trabajo, a la
salud). En definitiva, solo el Estado de Bienestar como resultado institucional del consenso,
asume la responsabilidad legal de asegurar el bienestar basico a todos sus miembros (y en

especial, a los mas necesitados), por medio de politicas sociales.

Para conseguir este objetivo el Estado constituye un Sistema Publico de Servicios
Sociales que reconoce derechos sociales de la ciudadania ante “situaciones especificas de
necesidad social”, definiendo dichos derechos a través de las correspondientes prestaciones

basicas. Y son las instituciones las que crean una organizacion y estructura administrativa
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territorial en Espafia cuyo soporte son las Concejalias de Servicios Sociales de los
Ayuntamientos, las Direcciones Generales e institutos de Servicios Sociales de Diputaciones
Provinciales, las Consejerias de las Comunidades Autonomas y el Ministerio de Asuntos
Sociales, que han de poner en marcha una amplia red de centros y equipos profesionales,
promoviendo asimismo la cooperacién con organizaciones no gubernamentales para hacer
efectiva la atencion social, la prevencion de la marginacién y la promocion social de las
personas, grupos y comunidades a las que afectan las situaciones de necesidad social que

el sistema aborda.

En consecuencia, y como indicabamos en la introduccion, el derecho de los
ciudadanos a los servicios sociales en nuestro pais se asienta en un novedoso sistema de
ingenieria normativa (a través de la legislacion nacional de la Seguridad Social, de Leyes
homogéneas de Servicios Sociales de las Comunidades Auténomas Yy los correspondientes
desarrollos normativos y la LRBRL), producto de la compleja distribucion de competencias
gue en este tema tienen las diversas Administraciones Publicas. Precisamente por ello y
aunqgue la competencia en materia de asistencia social tiene naturaleza de exclusiva para
las Comunidades Auténomas, las mismas intentan establecer unas Leyes de Servicios
Sociales con una estructura organica y normativa similar ya que comparten un propdsito
politico fundamental: la instauracién del Sistema Publico de Servicios Sociales en el marco
del Estado de las Autonomias. En definitiva, nos encontramos ante un panorama de

competencias interrelacionadas.

Por otro lado, los servicios sociales se apoyan en un disefio propio de gestion,
respecto a otros sistemas del Estado del Bienestar, ya que asumen la colaboracion de la
iniciativa privada y el voluntariado social con el sistema publico, configurandose como
Sistema Publico de Gestion Mixta, lo que implica gestibon compartida, en determinados
niveles de la prestacion de servicios, bajo responsabilidad, financiacion, control vy
seguimiento de las administraciones publicas que contratan o subvencionan los servicios de

acuerdo a las clausulas técnicas y administrativas establecidas.

En concreto y como ya indicamos anteriormente, los servicios sociales municipales
aparecen juridicamente con la Ley 7/1985 de 2 de abril, Reguladora de las Bases del
Régimen Local (LRBRL) atribuyendo competencia a los Ayuntamientos en la prestacion de
servicios sociales que resulta obligatoria para los Ayuntamientos de mas de 20.000
habitantes, por si solos o asociados. Posteriormente, en el afio 1987, se formaliza el Plan

Concertado para el desarrollo de las prestaciones basicas de servicios sociales,
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respondiendo a una necesidad de cooperacion interadministrativa a la hora de configurar el
Sistema de Servicios Sociales, que garantizara a todos los ciudadanos el derecho a los
servicios sociales basicos en condiciones de igualdad independientemente de su territorio

de residencial®.

Por consiguiente, los SSAP son prestados por las entidades locales e incluyen los
servicios y programas regulados en el Plan Concertado, constituyendo el minimo comudn
nacional de cobertura de dichos Servicios Sociales, que incluye tanto las prestaciones como
los equipamientos donde se deben prestar dichos servicios. En cuanto a las prestaciones
basicas para todo el territorio del Estado son las siguientes: Informacion y orientacion, apoyo
a la unidad convivencial y ayuda a domicilio, alojamiento alternativo, prevencién e inserciéon
social. Y respecto a los equipamientos basicos para hacer efectivas estas prestaciones, y en
un primer momento, el Plan Concertado fij6 que debian existir, los centros de servicios
sociales, los albergues y los centros de acogida. Posteriormente, en 1994 se incorporaron
con caracter complementario a los centros de servicios sociales, las oficinas o servicios de
informacién, los comedores sociales, los centros de estancia diurna, las mini-residencias y

los pisos tutelados.

Siguiendo con este criterio temporal, las Leyes Autonémicas de Servicios Sociales de

la segunda generacion contemplan las siguientes caracteristicas de los servicios sociales:

e Se dirigen a personas y al ambito familiar y social siendo su enfoque comunitario
y preventivo y sus funciones polivalentes puesto que dan respuesta en el &mbito
de la convivencia y la relacion, con intervenciones de caracter preventivo, de

atencion integral a personas y familias y de incorporacion social y laboral.

¢ Detectan y atienden necesidades sociales, mediante la provision de prestaciones
y servicios sociales municipales gestionando el acceso a otras instancias de los

servicios sociales.

e Con la finalidad de normalizacion y reincorporacion social o como espacio de
transito a un servicio especializado, desarrollan programas, y promueven y
gestionan, en su &ambito territorial, centros orientados a colectivos con

problematicas identificadas y singulares.

6 L - L L . o . .
Es un acuerdo de cooperacion econdémica, de gestion, informacién y asistencia técnica, entre las tres administraciones
publicas competentes en materia de servicios sociales
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e Los servicios son prestados por equipos multiprofesionales, en los que se
integran las unidades de trabajo social que prestan atencion directa en todo el
territorio, estableciendo un profesional de referencia que se ubica en los centros

de servicios sociales.

o Establecen los principios de proximidad, accesibilidad, transversalidad,
coordinacion, calidad y calidez, como valores inherentes a los servicios sociales

municipales.

Este modelo actual, incipiente en comparacion con el resto de los sistemas de
proteccion, esta pasando por problemas que ponen en evidencia la fragilidad del mismo. En
primer lugar, se trata de un sistema fragmentado que tiene graves dificultades de
coordinacién interna, déficit de cobertura en prestaciones y servicios, con problemas de
equilibrio territorial, debido, en gran medida a la inestabilidad de las fuentes de financiacion
gue se encuentran limitadas a afios presupuestarios. En segundo lugar, se ha producido una
“descapitalizacion” de las estructuras basicas, mientras se ha invertido en servicios y
programas ‘“especializados en un sector de poblacién”, que frecuentemente también
requiere prestaciones basicas. No obstante, en los planes de inclusion social de la Unién
Europea, la estrategia consiste en avanzar progresivamente en frenar esta tendencia en
favor de objetivos globales para la reduccién de las desigualdades y la prevencion de la
exclusién social. Y en tercer y ultimo lugar, existe una percepcion interna del Sistema de
Servicios Sociales a la “subordinacion” en cadena a otros niveles o sistemas como el

educativo, sanitario o de pensiones.

Todos estos problemas han supuesto una crisis del modelo actual, cuya respuesta,
de acuerdo a la propuesta que realizaba la FEMP’, pasa por dar un nuevo enfoque,
abordando cinco aspectos esenciales de los SSAP: el pensamiento y la planificacion
estratégica, la calidad con la adaptacion del modelo de excelencia, el avance en nuevas
tecnologias, la recuperacion de la capacidad de innovacion y de proactividad (adaptando
estructuras, organizando a los equipos y dimensionando la red de servicios de proximidad) y

la suficiencia presupuestaria.

" Federacion Espafiola de Municipios y Provincias.
e
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En estd linea, se estaba trabajando hasta la aparicion del Proyecto de Ley de
Racionalizacion y Sostenibilidad de la Administracibn Local que se encuentra en
procedimiento parlamentario, que de acuerdo al texto actual provocaria una situacién critica
para la continuidad del Sistema Publico de Servicios Sociales en Espafia tal cual lo
conocemos actualmente. Esta situacién hace muy dificil el avance desde la perspectiva de

calidad en los servicios sociales prestados por las administraciones locales.

Las modificaciones mas significativas de esta reforma de la administracién local
inciden en cuatro aspectos clave, siguiendo las aportaciones del Consejo General de

Colegios de Trabajadores Sociales (2013).

El primero: la regulacion que lleva a cabo de los derechos sociales que podria entrar
en contradiccién con los derechos subjetivos reconocidos en las leyes de servicios sociales
y otras leyes, algunas organicas, que regulan derechos en esta materia. Por ejemplo, la

proteccion integral violencia de género, la responsabilidad penal de los menores, etc.

El segundo: la no proximidad competencial que supone una recentralizacion de las
competencias y una ruptura con las tendencias europeas que propugnan servicios sociales

de locales por ser mas cercanos a la/os usuarias/os.

El tercero: el asistencialismo que responde a una concepcidn economicista alejada
de las concepciones garantistas del Estado del Bienestar que se habian conseguido
alcanzar en Espafa y regresan a formas benéficas sin tener en cuenta la prevencion o la

promocion ni referirse en ningln momento a los derechos de ciudadania.

El cuatro: la privatizacion como uno de los objetivos de la reforma, para “favorecer la

iniciativa econdémica privada evitando intervenciones administrativas desproporcionadas”.

Ademds, se propone una reduccion drastica de los servicios sociales (herramienta
clave en la lucha contra la exclusién y marginacién y para la cohesion y paz social, en estos
momentos de crisis,) donde aparecen Unicamente varias formas de evaluacion econémica a
partir de los costes estandar de los servicios como el plan de reduccion de costes, el plan de

ajuste o el plan econdémico.
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3.3. El concepto de calidad y los servicios sociales

El concepto de calidad ha cobrado importancia en los ultimos afios con definiciones

complejas amparadas desde diferentes estudios e instituciones.

En un sentido gramatical y segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafola, la calidad es "la propiedad de una cosa". Pero esta aparente sencillez conceptual
se ve empafiada por dos motivos. En primer lugar, porque en nuestra sociedad se tiende a
vincular el concepto de calidad con un sentido de excelencia introduciendo un caracter
subjetivo de la calidad. Y en segundo lugar, porgue existe una necesidad de intentar
cuantificar ese concepto de calidad cualitativa. Por todo ello, se suele afirmar que la calidad
siempre es una meta a alcanzar, porque siempre puede perseguirse un mayor grado de
excelencia. O dicho de otra manera, la basqueda de la calidad es, por tanto, un proceso sin

fin.

Veamos las diferentes definiciones del concepto por parte de los tedricos de la

calidad®.

Desde un punto de vista econd6mico o bien empresarial, para Deming (1989) la
calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las
necesidades del cliente”. Por consiguiente, este concepto de la calidad tiene su fundamento
en la viabilidad o continuidad de la actividad de la empresa. En definitiva, el autor entiende la
calidad como un gasto, aunque no nos indica ni siquiera que lo considere necesario, que
debe reunir dos notas para poder ser medida cuantitativamente. Por lo tanto, la finalidad
Gltima no es el “cliente” sino la proteccion de la inversion asegurando los empleos de los

trabajadores como consecuencia necesaria.

Como una variante de la anterior concepcion de calidad, encontramos la definicion
de Juran y Gryna (1993) como la “adecuacién para el uso, satisfaciendo las necesidades del
cliente”. Nuevamente, esta perspectiva centra el foco de la definiciébn de la calidad en el
proceso de produccion del producto entendiendo que las empresas deben ajustar tanto su
disefio del producto como el resultado del producto a lo que el “cliente” considera como mas
satisfactorio. De nuevo nos encontramos con que el objetivo finalista de esta idea de

calidad se residencia en conseguir un mayor nimero de ventas.

8 http://xxxturismoxxx.blogspot.com.es/2010/03/conceptos-de-calidad-segun-diversos.html
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Una tercera concepcion economicista mas estricta del concepto de calidad la
encontramos en Crosby (1987) que define calidad “como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos”. En este caso, y a diferencia de la
concepcion anterior mas amplia, también vuelve a centrarse en el proceso de produccion si
bien, eliminando de la ecuacion al “cliente” y a sus necesidades. Por lo tanto, el objetivo de

esta concepcion se fija en el objetivo de la empresa de conseguir la cifra de cero defectos.

Finalmente, Reeves y Bednar (1994) mantienen cuatro tipos de definiciones. La
primera concepcién define la calidad como excelencia haciendo referencia a “lo mejor”. El
problema de este tipo de definiciébn resulta doble puesto que, por un lado, el caracter
abstracto de lo que podemos entender por lo mejor implica una dificultad intrinseca y por lo
tanto, subjetiva. Es decir, dificil de cuantificar. Y por otro lodo, resulta palmario, y derivado
de la subjetividad aludida, que no resultara coincidente lo que resulta bueno para la
organizacién y para el cliente, ya que, en muchos casos puede resultar completamente
opuesto. La segunda definicién de calidad se identifica como un valor que debe existir en
cualquier actividad o servicio. En este caso, volvemos a encontrarnos con una indefinicion
subjetiva de lo que se debe entender como el contenido esencial del valor predicado. La
tercera concepcion de la calidad se fija en la necesidad del ajuste a las especificaciones: “el
producto final debe ajustarse a un patrén preestablecido”. Y en dicho sentido, con dicha
definicion nos resulta imposible determinar la subjetividad del productor que fija el patron
puesto que cada productor fijara el mismo en funcién de los pardmetros que considere mas
relevantes. Finalmente, la cuarta definicion sefiala que la calidad es la respuesta a las
expectativas de los clientes. La ventaja de esta Ultima definicibn es que supone un
reconocimiento de los deseos de los clientes o consumidores de los productos. El problema

consiste en determinar cuales son los deseos de los mismos.

Por consiguiente, y tras la exposicién de las concepciones anteriormente expuestas
podemos concluir que resulta complicado obtener una definicion Unica de calidad. Nos
obstante, y ligando esta cuarta definicion de Reeves y Bednar, a las concepciones de
calidad para los servicios sociales, que es el ambito propio desde donde se lleva a cabo
toda la investigacion de este TFM, en el contexto espafiol, nos encontramos con la definicion
de Medina y Medina (2010: 67), que afirman que: “la calidad es la capacidad que estos
presentan para dar respuesta a las necesidades sociales de referencia, de acuerdo con el
nivel de desarrollo de los conocimientos cientificos y técnicos aplicables a la utilizacién de

los recursos disponibles (humanos, financieros, materiales y técnicos”
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Desde esta concepcidn, que nos parece la mas adecuada, se pretende la mejora
continla de los procesos de calidad vinculados tanto a la organizacibn como a los/as
profesionales de la intervencion y la satisfaccion de los clientes o usuarios/as de los

servicios sociales.

Por lo tanto, podemos concluir que el desarrollo e implantacion de modelos y
sistemas de calidad en los servicios sociales supone una tarea compleja. De ahi que en
términos generales, los sistemas de gestién de la calidad utilizados en la mayoria de las

experiencias han comprendido basicamente tres procesos:

1) La definicién de los criterios de calidad,
2) La puesta en practica y medicién del grado en que se han alcanzado los criterios
de calidad definidos,

3) y la evaluacion y retroalimentacion de los procesos, a partir de la medicion.

En esta linea, algunos autores espafioles (Peiré y Medina, 1996; Martinez-Tur et al.,
2001; Austin, 2002; Serra, 2002; Fernandez y Martinez, 2002, citados por Giménez
Bertomeu, V.M. et al. (2010) han identificado factores que contribuyen a incrementar dicha

complejidad:

e La intangibilidad de la accién prestadora, puesto que se trata de un servicio: La
idea de calidad y de garantia de calidad tiene su origen en el sector privado
mercantil productor de bienes. Sin embargo, el Sistema de Servicios Sociales es
responsable de la provision de servicios, en la mayoria de los casos, no de

bienes tangibles.

e La prestacion y el consumo del servicio son simultdneos, por lo que no pueden
ser producidos con antelacion, ni el usuario puede realizar una comprobacién

previa de su calidad, antes del consumo.

e En algunos casos, los servicios no pueden ni deben ser estandarizados en

exceso pues se han de adecuar a las necesidades del usuario.
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e Los servicios, ademas, son co-producidos: El resultado de la prestacion del
servicio depende no solo del proveedor sino también del usuario o cliente del

servicio.

¢ La identificacion de la clientela clave: Supone identificar sus expectativas y
necesidades para que la organizacion establezca el nivel de servicio que quiere
alcanzar. En los servicios sociales la dificultad surge porque los sectores de
poblacién objeto de su accion son muy heterogéneos, especialmente en los
Servicios Sociales Generales o de Atenciéon Primaria que son servicios de

orientacion polivalente.

e La consideracion de los servicios sociales en una doble vertiente: por un lado,
prevalece todavia una vision que los concibe como servicios dirigidos a excluidos,
en los gue la inversién en areas distintas a la mera asistencia es considerada un
lujo; por otro lado, se trata de servicios con una dotacion presupuestaria bastante
inferior a la de los sistemas sanitario o educativo. De este modo, ambos aspectos

se retroalimentan y dificultan la opcion por la calidad.

e Los prejuicios de empleadores y trabajadores de los servicios sociales respecto a
la calidad que resulta percibida como un concepto ligado a una filosofia

econdmica de corte liberal procedente del ambito empresarial.

e El escaso nivel de exigencia de responsabilidades en la prestacién de los
servicios sociales por parte de las personas usuarias de los mismos, al menos

hasta la fecha.

e La escasa tradicion en el desarrollo de sistemas de planificacion de los servicios
sociales a medio y largo plazo, ya que la implantacion de cualquier sistema de

gestion y garantia de la calidad requiere una perspectiva a medio y largo plazo.

A nuestro modo de entender, estas y otras dificultades no paralizan las diversas
iniciativas de gestién de calidad en los servicios sociales que se estan llevando a cabo,
aunque se ha de destacar que la mayoria de ellas, en primer lugar, no responden a una

politica estatal y/o autonémica de compromiso para desarrollar la gestion de la calidad, y en
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segundo lugar, no parten de un modelo definido de gestién de la calidad, porque éste es

inexistente, ya que se trata de iniciativas poco constantes en el tiempo y limitadas.

El planteamiento para solventar estos problemas, de acuerdo a la propuesta de la
FEMP?®, pasa por dedicar tiempo, vincular a los equipos y los programas informaticos, y
contar con presupuesto para formacion y asesoramiento. Por lo tanto, requiere de una
decision por la direccién politica y técnica, ademas de la necesidad de un cambio cultural y
organizativo. En definitiva, la mejora de la calidad de los servicios sociales municipales,
equivale hoy a la defensa del Sistema Publico de Servicios Sociales y supone una apuesta

politica.

Consideramos que hoy més que nunca, coincidimos con Parrefio, (2009) y la FEMP
en gue existen razones importantes para incorporar la calidad en los Servicios Sociales de

Atencion Primaria®:

a) Por la estructura de los equipos: los cuales son cada vez mas complejos, con roles
profesionales en constante redefinicion, con problemas de estabilidad en la
plantilla, con vaivenes politicos y con una voluble definicion de programas y

prestaciones.

b) Por las caracteristicas de la toma de decisiones: al existir una alta autonomia en la
atencion y la prescripcion profesional, al ser la puerta de entrada a un sistema que
frecuentemente cierra la siguiente puerta (servicios especializados, con limites

definidos e inflexibles), al constituir decisiones interinstitucionales, etc.

c) Por las dificultades de la vida municipal: no solo por las resistencias internas a
simplificar y agilizar procedimientos sino por la tendencia y la exposicion
permanente al fraccionamiento de competencias y a la creacibn de nuevos

“chiringuitos”.

d) Por la variabilidad de modelos de funcionamiento y de cobertura de necesidades.

Propuesta para la configuracion de un modelo actualizado de Servicios Sociales municipales

10 Angel Parrefio Lizcano, propuestas en Jornadas de andlisis y debate convocadas por la FEMP (2009).
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3.4. Marco de referencia historico de la gestion de la

calidad

La gestion de calidad en Espafia la encontramos en los tres &mbitos de actuacion en
la que puede existir, es decir, en el &mbito publico, en el de las entidades no lucrativas y en
el mundo empresarial. A su vez, siguiendo a Canovas (2003, citado por Garau: 2005: 9-12),
podemos distinguir cuatro fases del desarrollo de la historia de la Gestion de Calidad en

Espana.

La primera fase, llamada de aplicacion de la estadistica al control de calidad del
producto, surge a principios del siglo XX (1900-1940). En Estados Unidos F.W. Taylor, Ford,
y otros empresarios, tuvieron una idea que fue visionaria y novedosa: la aplicacién de la
ciencia empirica a la gestidn de las organizaciones. A partir de este pensamiento, surgieron
diversas iniciativas destinadas a mejorar los procesos de produccién y los resultados de los
productos fabricados en serie. En concreto, y entorno al afio 1930, Shewart y Juran
teorizaran sobre la calidad, su control y la repercusién econémica de su implantacién en los
procesos de produccion. De esta manera, aplicaron el control estadistico de los fallos de los
productos, lo que supone una herramienta muy Gtil para corregir y prevenir errores. A partir
de aqui la nocion de proceso comienza a ser identificada con los procesos de produccién en
serie. Asi lo expresa Canovas al decir: “entra la materia prima y después de una serie de
operaciones, las personas y maquinas la convierten en un producto acabado que se
consume masivamente. Este modelo de calidad es propio del sistema de organizacién de
trabajo conocido como Taylorismo y posteriormente como Fordismo y supuso, a lo largo del

siglo XX, la introduccién de la produccién en serie y el desarrollo del consumo masivo”.

En la segunda fase y a diferencia de la anterior, se implica a las personas en la
Gestion de la Calidad (1940-1980). W. Edwards Deming fue su precursor difundiendo en
Japon sus ideas que fueron seguidas por los empresarios e ingenieros nipones, creandose
el Premio Deming en el afio 1951. La implantacidon de su concepcién se debi6 a la sinergia
de la cultura que existia en dicho pais de compromiso del trabajador con la empresa desde
la época feudal, surgiendo asi, como afirma el autor, los “Circulos de Calidad como grupos
de mejora formados por voluntarios que, fruto de su experiencia, realizaran importantes
aportaciones a la gestion de calidad, como el concepto de Calidad Total, impulsado por
Ishikawa (productos con cero defectos, procesos de mejora continua, con la implicacion de

todos los empleados y con la satisfaccion plena del cliente)”. Esto supone una diferencia
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sustancial con el modelo de calidad anterior del Fordismo, desarrollando un nuevo modelo
méas humano, conocido como Toyotismo (ya que fue Toyota una de las empresas que lo

puso en marcha).

Dentro de esta segunda fase, paralelamente y fuera de Japon, surge como entidad
independiente la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) en el afio 1947,
cobijada por los paises mas desarrollados, introduciendo a través de las Normas ISO unos
requisitos de calidad que obliga a su cumplimiento en determinados productos. Estos
requisitos se adaptaron a Europa siendo normas EU y en Espafia como normas UNE. La
aplicacion de estas normas se realiz6 de manera especial dentro del sector del automdvil
aunque también a otras industrias, no afectando a la produccién de servicios. No obstante,
dentro del campo de servicios, es en el contexto de los servicios sanitarios donde surgird un
movimiento por la calidad en hospitales. En concreto, en USA y en el afio 1951 a través de
los colegios profesionales se trabaja por establecer unos estandares de calidad en relacion
a mejorar la atencién sanitaria del paciente. En Europa, también en los afios cincuenta se
cred la primera organizacién que difundié la gestion de calidad, llamada la European
Organization for Quality Control (EOQ), cuya homéloga en Espafia sera la Asociacion por el
Control de la Calidad.

La tercera fase, se caracteriza por la implicacién del Estado y la iniciativa social en la
Gestion de Calidad, en competencia con las empresas japonesas que tienen implantados
sistemas de gestion total de la calidad (1980-2000).

En el afio 1987, el Premio Malcom Baldrige se crea como marco legal para
reintroducir la calidad en Estados Unidos y en el afio 1988 se instituye en Europa la
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM). Posteriormente, en el afio 1992,
se crea el Premio Europeo a la Calidad. Este premio se sustenta en el Modelo de Excelencia

en la Gestion de la Calidad, que esta muy extendido en Espafia.

Pasando a Espafia, se crea en el afio 1986, como entidad privada sin fines de lucro,
la Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR). Su finalidad es la de
ayudar a mejorar la calidad y competitividad de las empresas, sus productos y servicios,
ademas de ser la principal entidad certificadora de la gestion de calidad de la Norma ISO
9001. Posteriormente, surge en el afio 1992 la entidad de acreditacion de las entidades

certificadoras, Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC). Ademas, la Asociacion Espafiola

Pagina 22



Una mirada sobre la calidad en los Servicios Sociales de Alcorcon: perspectiva de las personas usuarias y de los/as profesionales

Ana Isabel Hernando Ruano

para el Control de la Calidad pasa a denominarse en el afio 1998, la Asociacion Espafiola

para la Calidad, asociada a la europea.

Posteriormente, en el afio 2000, la Norma ISO 9001, se adecua a la concepcion de

calidad de Gestion por Procesos, lo que conlleva la actualizacion del modelo EFQM.

En USA se desarrollara el movimiento de la Calidad Asistencial, promovido por la
potente Joint Commission que se extendera a través de acuerdos con otros paises, a todo
tipo de servicios asistenciales. En Espafa, en el afio 1983, por medio de la Sociedad
Espafola de Calidad Asistencial (SECA), se expandiran los conocimientos y los métodos de

este movimiento, junto con la Fundacién Avedis Donabedian (FAD) en el afio 1989.

Finalmente, la cuarta fase, supone la expansion de la gestion de calidad en todos los
sectores y la globalizacion de sistemas (1998-actualidad). En Espafia, se pone en marcha
un Plan de Calidad a través del Ministerio de Administraciones Publicas desde el
compromiso con la mejora continua y la calidad de sus servicios publicos, aplicando el

modelo EFQM. Igualmente, en las empresas privadas se introduce a finales de los afios 90.

Dentro de los sistemas de bienestar, en el sanitario se ponen en marcha programas
de calidad asistencial, siendo la Ley de Cohesion y Calidad del Sistema Nacional de Salud,
donde se confirman y consolidan los sistemas de gestion y evaluacién de calidad de una
forma homogénea en todo el Estado espafiol. Ademas, en el sistema educativo se impulsa y
desarrolla el modelo EFQM desde el Instituto Nacional de Evaluacion y Calidad del Sistema
Educativo (INECSE).

Por otro lado, destacar la iniciativa para la calidad de los servicios publicos puesta en
marcha por un grupo de ciudadanos liderados por especialistas en la gestién publica e

impulsada por la entidad "Observatorio para la Calidad de los Servicios Publicos".

Afadir que a partir del afio 2003 y por iniciativa de entidades del Tercer Sector, se
crea un sistema de calidad propio para las ONG, llamada “ONG Con Calidad” que

desarrollaremos mas adelante.

Sin embargo, en el ambito de las administraciones publicas, lo mas significativo fue

gue se puso en marcha por la Unién Europea el modelo llamado CAF (Common Assesment
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Framework/Marco Comun de Evaluacion), basado en el modelo EFQM, mediante acuerdo

de todos los Estados miembros.

El Modelo EFQM de Excelencia es un modelo que sirve para impulsar y estimular la
mejora continua, y permite obtener una visidbn general de tus fortalezas actuales y
oportunidades de crecimiento. Los ocho Conceptos de Modelo de Excelencia EFQM se han
actualizado en el 2013, fundamentados en un conjunto de valores europeos plasmados por
primera vez en la Convencion Europea de Derechos Humanos (1953) y en la Carta Social
Europea (revisada en 1996). Asi, el Modelo Excelencia EFQM (2013) sefiala los siguientes

conceptos:

1. Adadir valor para los clientes: las organizaciones excelentes afiaden constantemente
valor a los clientes, se nombra especificamente “clientes existentes y potenciales”, y se
hace referencia a la transformacion de sus necesidades expectativas y potenciales
requisitos en propuestas de valor atractivas y sostenibles.

2. Crear un futuro sostenible: se da un mayor énfasis en que las organizaciones
excelentes producen un impacto positivo en el mundo, y que su crecimiento tiene
incidencia en las condiciones econdmicas, ambientales y sociales.

3. Desarrollar la capacidad de la organizacién: las organizaciones excelentes,
incrementan sus capacidades mediante una gestion del cambio eficaz.

4. Aprovechar la creatividad y la innovacién: las organizaciones excelentes utilizan un
enfoque estructurado para generar y priorizar ideas creativas.

5. Liderar con vision, inspiracion e integridad: liderar con transparencia, integridad y con
capacidad de respuesta por las actuaciones de los lideres.

6. Gestionar con agilidad: las organizaciones excelentes se reconocen por su habilidad
para identificar y responder de forma eficaz y eficiente a oportunidades y amenazas.

7. Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas: la importancia de atraer,
desarrollar y retener el talento en las organizaciones, asi como los aspectos de la
diversidad de las personas y de las comunidades y mercados en los que la organizacion
opera.

8. Mantener en el tiempo resultados sobresalientes: la importancia de alcanzar
resultados sobresalientes que se mantengan en el tiempo, con un matiz, en el contexto
de su entorno operativo. También hace alusién a que las organizaciones excelentes
proporcionan beneficios sostenibles a todos sus grupos de interés.
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3.5. La calidad en los servicios sociales del

Tercer Sector.

La implantacién de los sistemas de calidad en el ambito de los servicios sociales ha
sido muy diferente en el sector publico, en el sector privado o entidades del tercer sector. En
efecto, las organizaciones no gubernamentales (ONG) y las empresas del ambito de los
servicios sociales, que cooperan y son financiadas en gran parte por el sector publico como
parte integrante del Sistema de Servicios Sociales, se han mostrado mas &giles en la
gestion y garantia de la calidad, realizando esfuerzos para incorporar sistemas de calidad
desde el afio 2000. Y estos esfuerzos se han visto incrementados, en numerosas ocasiones,
por la obligacién impuesta en los pliegos de condiciones técnicas de los concursos de
prestacion de servicios publicos ya que se asigha una importante valoracién sobre la
puntuacion final de adjudicacién de los mismos, a la puesta en marcha o implantaciéon de

sistemas de calidad en la organizacion concursante.

Dentro del tercer sector, ha sido de gran relevancia el impulso realizado por el
Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad desde el afio 2002, a través del Grupo
de trabajo sobre Sistemas de Calidad del Consejo Estatal de ONG de accion social, del que
forman parte las ONG espafiolas de este ambito. A lo largo de estos afios, el programa para
el fomento de la calidad en las ONG de accion social ha desarrollado una norma de calidad
propia denominada “ONG con calidad”, en torno a la cual se ha creado la Red “ONG con
calidad” (ROCC). Fruto de este trabajo se ha constituido el Instituto para la Calidad de las
ONG (ICONG), que tiene personalidad juridica propia y esta formado por las propias ONG,

con el fin de impulsar la calidad de las mismas.

La Norma ONG Con Calidad esta configurada como un sistema de gestion de calidad
hecho a la medida de las actividades y valores propios del tercer sector. Se parte de que
dentro del sistema, las organizaciones deben responder a la inquietud y compromiso de
alcanzar la excelencia en su gestion para conseguir la maxima satisfaccion de las
necesidades de los colectivos que son su razén de ser. Por lo tanto, La Norma ONG con

Calidad es una Norma de gestion concebida desde y para el Tercer Sector de Accion Social.
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En especial, la Norma esté ideada para que las ONG centren su actividad en torno a
unos valores fundamentales, por lo que esta Norma de Gestion de la Calidad de ONG se

construye en torno a los principios y valores estructurados de la siguiente manera :

a) Orientados hacia las personas: como la dignidad humana, la defensa de los

derechos, la solidaridad, la profesionalidad y la voluntariedad.

b) Centrados en la Organizacion: como la orientacion al cliente, la participacion y
descentralizacion, la transparencia, la eficacia y la eficiencia, la mejora continua y la gestion

de la globalidad de la mision de la organizacion.

¢) Y dedicados hacia la sociedad: como el compromiso democratico, la implicacion

social y la colaboracion.

La norma ONG con Calidad marca unos requisitos minimos que toda ONG
necesitan cumplir para poder gestionar su nivel de calidad y mejorar progresivamente
(www.calidadong.org, 2013):

° Requerimientos del sistema con relacion a las necesidades de clientes y de

los requisitos legales.

° Responsabilidad de la Direccién en la promocién y mantenimiento del sistema
de calidad, en la definicion de politicas y objetivos, asi como en la aportaciéon de
recursos apropiados, en la aceptacién de compromisos externos y en la aprobaciéon de

proyectos y servicios.

. Planificacién tanto de los objetivos como de los procesos, los cambios, la

prevencion de riesgos y las contingencias.

o Organizacion y desarrollo de las actividades y servicios, definiendo funciones
y responsabilidades. La participacion de profesionales, voluntarios y clientes, con
respecto a sus derechos. Las relaciones y alianzas con las partes interesadas, la
gestion por procesos, la gestion de los recursos humanos, las compras y la gestion

econdmica y administrativa.
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. Medicion del rendimiento de los procesos y documentacion del sistema,
incorporando auditorias internas para evaluar el funcionamiento de todo el sistema de

gestion.

. Mejora continua como actividad habitual de la organizacion, con tratamiento
de no conformidades, quejas, sugerencias y reclamaciones mediante acciones

correctoras y preventivas.

° Comunicacion interna y externa, garantizando que tanto los medios como el

intercambio de la informacién es eficaz en los distintos niveles.

En conclusiéon, en estos momentos existen numerosas entidades del tercer sector
ya certificadas bajo la Norma ONG con Calidad que siguen este modelo en su gestion

interna y externa.

3.6. Lacalidad en la Administracidon Publica

Las diferentes administraciones publicas, aunque con un mayor retraso temporal,
también han puesto en marcha sistemas de gestion de la calidad que ha propiciado el

desarrollo de diversos medios de apoyo.

En concreto, la Agencia Espafiola de Evaluacién de las Politicas Publicas y la calidad
de los Servicios (AEVAL), ofrece un marco comun para la autoevaluacion de la calidad en la

Administracién Publica, desarrollando la Guia de evaluacién, aprendizaje y mejora (EVAM).

También la FEMP en el ambito de las administraciones locales, en colaboraciéon con
la AEVAL y con la Universidad Autbnoma de Madrid, ha elaborado toda una serie guias de
apoyo para la modernizacion de la administracion y para la calidad en la gestion publica
local. Asi, en el afio 2005 presentd una adaptacién especifica de la norma ISO de los
gobiernos locales (ISO IWA 4), cuyos ejes son: Desarrollo institucional para un buen
gobierno, desarrollo ambiental sustentable, desarrollo econémico sostenible y desarrollo
social incluyente. Aun asi, la gestion de la calidad en las entidades locales no se ha
generalizado puesto que nos encontramos con numerosas corporaciones locales que por

diferentes motivos, no han incorporado estos programas o guias.
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Dicho esto y centrandonos en los Servicios Sociales, podemos afirmar que la
planificacion y la gestion de la calidad se van convirtiendo en una exigencia para la
contratacion y para la concertacion de servicios de servicios con la empresa privada. Asi, en
Espafia, AENOR cuenta con la certificacion de calidad para las organizaciones de servicios
sociales, en la Familia de Normas UNE 158000, a partir de requisitos minimos y
consensuados, que han dado origen a las normas especificas para la gestion de centros y

servicios concretos (como la teleasistencia, el centro residencial, el centro de dia,...).

A nivel europeo, la Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y
de Trabajo, en su informe “Quality in Social Public Services”, publicado en el 2001, sobre las
reformas y cambios que estan produciéndose en los servicios sociales publicos y las
repercusiones que han tenido las iniciativas destinadas a mejorar la calidad sobre el servicio
ofrecido y sobre las condiciones de trabajo del personal, constata que, aunque se ha
progresado en la mejora de la calidad de los servicios, es necesario perfeccionar los
indicadores y los sistemas de garantia de calidad. El informe establece como conclusiones
una serie de factores clave que contribuyen al éxito de la calidad de los servicios,

mencionando los siguientes:

° Servicios orientados al usuario que promuevan su implicacion y su

empoderamiento (empowerment).

° Sistemas de calidad nacionales o regionales, pero flexibles, adaptables y

relevantes para las necesidades locales para permitir su aplicabilidad local.

o Participacién de todos los interesados en el proceso de definir y concretar la
calidad y sus indicadores (empleadores, empleados y usuarios). Se pone un énfasis
especial en la participacién en el disefio, puesta en practica y evaluacion de los

sistemas de calidad de las personas usuarias y del personal.

o La calidad de los servicios esta indiscutiblemente ligada a la calidad de la vida
laboral, constatandose que cuando se instauran buenas practicas laborales y buenas
condiciones de trabajo, la satisfaccion profesional y la gratificacion de caracter no

econdmico son elevados.
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También la Comisidon Europea, desde el afio 2007, trabaja en la elaboracion de un
Marco de Calidad para los servicios sociales de interés general de caracter voluntario que

ayude a los Estados miembros a promover servicios sociales de alta calidad.

Nuevamente a nivel nacional, la referencia la encontramos en algunas de las
conclusiones del informe del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales (2007), donde se
realiza un andlisis de la situacién actual de los servicios sociales y donde se establecen los
principales retos que deberia afrontar el sistema para su mejora. Entre ellos destaca la
necesidad de establecer minimos comunes de atencion y calidad en el sistema y de
introducir espacios de participacion que permitan capitalizar el conocimiento de los
diferentes agentes que operan en el sistema en pro de su mejora. Ademas, se comienzan a
introducir sistemas de evaluacién de la calidad en las normas juridicas que regulan los
servicios sociales, como en las leyes de servicios sociales de segunda generaciéon de las
Comunidades Autbnomas y como en la Unica norma de rango nacional: la Ley 39/2006 de
Promocién de la Autonomia Personal y Atencién a las Personas en Situacién de

Dependencia.

3.7. Los/as profesionales de trabajo social y

la calidad

El Trabajo Social como disciplina cientifico-profesional tiene como funcion la de
“promover el cambio social, la resolucion de problemas en las relaciones humanas vy el
fortalecimiento y la liberacién de las personas para incrementar el bienestar. Mediante
la utilizacion de teorias sobre comportamiento humano y los sistemas sociales, el
trabajo social interviene en los puntos en los que las personas interactian con su

entorno”11.

Partiendo de esta definicion, la calidad es una actitud profesional que se apoya en
diferentes ciencias para lograr que el trabajo de los/as profesionales sea cada vez de mayor
calidad cientifica y técnica y que las personas usuarias reciban unos servicios adecuados a

sus necesidades y deseos.

1 Definicion de la Federacion Internacional de Trabajadores Sociales, FITS en Asamblea de Montreal de julio de 2001.
e
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Por ello, resulta imprescindible hablar de valores para abordar la calidad en los
servicios prestados por los/as profesionales de trabajo social siendo establecidos los
mismos en la ética profesional regulada por las organizaciones colegiales'?, tanto a nivel

nacional e internacional.

Comenzando por la ultima, la declaracion de ética de la Federacion Internacional de
Trabajadores Sociales (FITS), en el documento la Etica del Trabajo Social sefiala que se
espera que los trabajadores sociales desarrollen y mantengan las habilidades y preparacion
necesarias para desarrollar su trabajo (IFSW/IASSW, 2004).

El Cdodigo Deontoldgico nacional de Trabajo Social13, teniendo como referente el
documento de la FITS, en su articulado desarrolla de forma exhaustiva como debe ser la
conducta de los trabajadores sociales en su actuacion profesional. Y en su articulo siete,
sefiala que “el Trabajo Social esta fundado sobre los valores indivisibles y universales de
la dignidad humana, la libertad y la igualdad, tal y como se contemplan en la Declaracién
Universal de los Derechos Humanos, las instituciones democraticas y el Estado de
Derecho”.

En estos tres valores basicos se fundamenta la actuacién profesional, por medio

de la aceptacién de los siguientes principios generales:

1.- Respeto activo a la persona, al grupo, o a la comunidad.
2.- Aceptacion de la persona en cuanto tal con sus singularidades y diferencias.
3.- Superacion de categorizaciones derivadas de esquemas prefijados.

4.- Ausencia de juicios de valor sobre la persona asi como sobre sus recursos,
motivaciones y necesidades.

2 La Ley 10/82 de 13 de abril creé los colegios profesionales de diplomados en Trabajo Social/asistentes sociales y caracterizd
a la profesién como colegiada, sometida por tanto a la Ley Estatal de Colegios Profesionales (Ley 2/74 de 13 de febrero). A
partir de este marco general, se han estructurado y vertebrado las normas correspondientes: los Estatutos Generales de los
Colegios Oficiales de Diplomados en Trabajo Social publicados en el BOE del 6 de marzo de 2001, RD 174/01 de 23 de
febrero, que sefialan los requisitos para el ejercicio de la profesion; los Estatutos del Consejo General de Colegios de
Diplomados en Trabajo Social/Asistentes Sociales aprobados por el Real Decreto 116/2001 de 21 de febrero.

13 Cédigo Deontolégico del Trabajo Social, texto aprobado de forma unanime por la Asamblea General Extraordinaria el dia 9
de junio del 2012.
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5.- Individualizacion: adecuar la intervencion profesional a las particularidades

especificas de cada persona, grupo o comunidad.

6.- Personalizacion, el valor del destinatario como sujeto activo en el proceso de

intervencion, con la intencionalidad de derechos y deberes.

7.- Promocion integral de la persona: sus capacidades potenciales y los mdltiples

factores internos y externos circunstanciales.
8.- lgualdad de oportunidades, de derechos, de equidad y de participacién desde la
conviccién de que cada persona tiene capacidades para una mayor calidad de

vida.

9.- Solidaridad, implicarse en el logro de una sociedad inclusiva, y oponerse a las

situaciones de exclusién, estigmatizacion o subyugacion social.

10.- Justicia social con la sociedad en general y con las personas con las que se

trabaja, dedicando a ayudar a los individuos, grupos y comunidades.

11.- Reconocimiento de derechos humanos y sociales.

12.- Autonomia ejercida desde la confianza en las capacidades propias de los/as

profesionales, sin coacciones externas.

13.- Autodeterminacion como expresion de la libertad de la persona.

14.- Responsabilidad y corresponsabilidad con la persona usuaria, con todos los

sujetos que participan en la intervencién profesional y con las instituciones.

15.- Coherencia profesional conociendo y respetando el proyecto y la normativa de

la institucion donde trabaja.

16.- Colaboracion profesional en relacion con los/las otros/as profesionales que

participan en la intervencién profesional con la persona usuaria.
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17.- Integridad, que exige del profesional no abusar de la relacion de confianza con

la persona usuaria, reconocer los limites entre la vida personal y profesional.

Del mismo modo, existe el compromiso de los trabajadores sociales de promover y
respetar todos estos principios que, junto con el deber de la confidencialidad constituyen la
clave de la calidad en la intervencién social. En relacion con la informacién confidencial, esta
se considera de calidad cuando se recaba la informacion estrictamente necesaria para el
desempefio de la actuacion profesional y de la forma mas exacta posible, siendo respetuoso

en su obtencién y actualizacion y haciendo un uso responsable de la misma.

3.8. Las personas usuarias y la calidad.

La satisfaccion ciudadana por la calidad de un servicio esta relacionada con el
conjunto de propiedades que debe tener ese servicio para atender las necesidades
(explicitas e implicitas) de las personas a las cuales va destinado. Nos encontrariamos ante

el plano mas objetivo de la calidad.

Sin embargo, la satisfaccion también va ligada a la percepcion que el ciudadano
tiene de como se presta el servicio y a la expectativa que tenia respecto al servicio
esperado. Esta ultima percepcién nos lleva a concebir al ciudadano como cliente de los
servicios, lo gue implica un enorme cambio en las bases politicas de las administraciones y

especialmente la municipal.

Y profundizando en la definicion sobre la satisfaccion de las personas usuarias, a
través de algunas de las reflexiones de Alvarez (1998), destacamos los dos puntos que

consideramos que tienen mas importancia para el trabajo que nos ocupa:

a) ldentificar los factores criticos de éxito que constituyen el nudcleo de las
expectativas del usuario. Para ello es fundamental conocer (escuchar) las necesidades y
demandas de las personas usuarias, y solicitar la opinién del usuario sobre la satisfaccion

del servicio gue le estamos ofreciendo o le hemos ofrecido.

b) Destacar la importancia del personal de primera linea (trabajador/a social,

psicélogo, educador) como las personas claves en el proceso de intervencion,
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especialmente, cuando surge una situacion de conflicto o de insatisfaccion con el usuario.
Para ello es necesario conocer el mayor nimero de aspectos de estos profesionales con el
fin de calibrar el papel que auténticamente desempefian en la prestacion de los servicios.
Por lo tanto, el objetivo de cualquier estudio que desee determinar la percepcion de calidad
de las personas usuarias de una institucibn de servicios sociales deberd contemplar,
ademés de los @mbitos ya considerados de cultura organizacional y clima, aspectos y
variables actitudinales como el nivel de satisfaccion laboral, de fatiga laboral y de
compromiso organizacional que presentan los/as profesionales, al ser quienes tienen mayor
contacto con las personas usuarias y en consecuencia, son los responsables de influir sobre

la percepcion de calidad asistencial que puedan tener.

Ademas, el interés por la participacion e implicacién de las personas usuarias en los
servicios sociales desde la década de los afios 70 ha crecido, como mencionabamos
anteriormente y, en la actualidad, se justifica por la necesidad de reestructurar los servicios

gue promueven el bienestar social con nuevas formas de garantizar su calidad.

Igualmente, el principio de participacion de las personas usuarias ha sido muy
recurrente en el proceso de institucionalizacién de los servicios sociales en nuestro pais.
Asi, este principio hace referencia al derecho del usuario a participar en la planificacién, en
la definiciobn de la calidad, y en el desarrollo, seguimiento y evaluacion de proyectos y
servicios. De este modo, la planificacion, control y evaluacion de los servicios sociales ha de
recoger las preocupaciones, intereses y prioridades de las personas usuarias, ademas de

las de los/as profesionales y de los directivos de dichos servicios.

Partiendo de este contexto, Doménez y Jiménez (2012) resaltan diferentes estudios
gue a nivel internacional, se han desarrollado en el Reino Unido: Beresford y Hasler (2009),
Beresford et al. (2010) y el proyecto Experts by experience (Comission for Social Care
Inspection, 2008). A nivel nacional, también mencionan los mas recientes como son el
trabajo de la Generalitat de Catalunya para recoger la vision de las personas usuarias de los
servicios sociales en la planificacion de los mismos, de forma directa o indirecta
(Departament d’Accié Social i Ciutadania, 2010) y el proyecto Indicadores de Calidad en los

Servicios Sociales (INCASS), que desarrollamos en el siguiente apartado.

3.9. Experiencia referente en la calidad en Servicios

Sociales de Atencidon Primaria
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Algunos estudios ponen de relieve que para poder cuantificar la calidad se hace
necesario contar con un conjunto de dimensiones que puedan proporcionarnos un reflejo
real. Los referentes mas practicos sobre dimensiones de calidad que pueden extrapolarse y
servir de inicio en un plan de medida serian las mencionadas por Eiglier y Langeard (1989) y
Berry, Bennet y Brown (1989), (citado por Medina (1999), que presentan las siguientes

variables:

. Fiabilidad: Referida a la consistencia de la ejecucion de la tarea, con precision

y en el tiempo establecido.

o Responsabilidad: Disposicién positiva del prestador de servicios.

o Competencia: La posesion y aplicaciéon adecuada de los conocimientos y
habilidades necesarios para dar el servicio, con aspectos técnicos y de las relaciones

interpersonales.

o Accesibilidad en la obtencién de los servicios y en una rapida y sencilla

localizacion, recepcién y consecucion del servicio.

o Cortesia: Comprende los aspectos orientados al respeto y la consideracién

hacia el usuario que suponga una buena relacién interpersonal.

o Disponibilidad como la actitud orientada al servicio en funcién de los

requerimientos del usuario.

o Comunicacién: Comprende la informacion de referencia que consiste en
expresar los objetivos del servicio con un lenguaje adecuado a los conocimientos del

usuario y la de retorno, que supone saber escuchar a este altimo.

o Credibilidad: Significa la honestidad, confianza y prestigio de la instituciéon y
de su personal.
o Seguridad: incluye la seguridad fisica, funcional, social, financiera y la

confidencialidad.
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. Conocimiento: Capacidad de empatia del usuario/a, referida al esfuerzo por
entender y satisfacer las necesidades del consumidor sobre las expectativas que

tiene del servicio.

. Tangibilidad: supone las condiciones del entorno, los equipos, la apariencia

del personal y la representacion fisica del servicio.

Apoyado en este marco, en el ambito espafiol constituye un referente el mencionado
proyecto “Indicadores de Calidad en los Servicios Sociales (INCASS)”, financiado por el
Ministerio de Ciencia e Innovacién (Plan Nacional 1+D+| 2008-2011), que ha contribuido a
establecer un sistema de indicadores de calidad, con base en la definicidon de los estandares
de calidad en los Servicios Sociales de Atencién Primaria (SSAP), prestados por la

administracion local.

Ese proyecto integra la perspectiva de los empleadores, los/as profesionales v,
especialmente, las personas usuarias de dichos servicios, teniendo como base las
conclusiones del informe “Quality in Social Public Services” de la Fundacién Europea para la
Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo (2001) y las conclusiones del informe del

Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales (2007), que se mencionaba con anterioridad.

Las conclusiones del proyecto han servido de referencia a este TFM y muestran
como resultado que profesionales y personas usuarias de los SSAP, a pesar de su diferente
posicion, rol y experiencia en los mismos, comparten su vision acerca de las principales
habilidades profesionales necesarias para el trabajo en este contexto. De hecho, consideran
qgue las habilidades de comunicacion interpersonal son claves en la construccion de una
relacion entre profesional y usuario satisfactoria y de calidad, en coherencia con las
caracteristicas de este contexto laboral, en el que la interaccidn interpersonal, el trato
interpersonal, es el principal instrumento para la produccion de los servicios. Entre estas
habilidades coinciden en destacar la escucha activa, la empatia y la transmisiéon de la
informacién de una forma clara. En definitiva, el buen trato del profesional respecto a la

persona usuaria.

El INCASS afade que los/as profesionales y las personas usuarias también

concuerdan en identificar las actitudes profesionales que garantizan una buena practica y un

4 os Servicios Sociales de Atencion Primaria ante el cambio social”
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servicio profesional de calidad. Estas actitudes hacen referencia, por un lado, al respeto a
las personas usuarias y a las actitudes de apoyo a los mismos; y por otro lado, sefialan
como se ha de mostrar el profesional en una buena interaccion. Es decir, ha de ser

accesible, cercano y flexible.

En su andlisis, los/as profesionales son mas minuciosos y apuntan aspectos no
planteados por las personas usuarias al referirse a las habilidades y actitudes necesarias.
Asi, sugieren la importancia de la asertividad y de establecer limites en sus relaciones con
las personas usuarias, pero también con otros profesionales y la propia organizacién de
SSAP. También resaltan la necesidad de velar por garantizar el secreto profesional y la

confidencialidad en el uso de la informacién de las personas de que disponen.

Por lo tanto, la principal diferencia de miradas entre los/as profesionales y las
personas usuarias sobre la practica profesional reside en las cualidades o atributos
personales de quienes trabajan en los SSAP. Las personas usuarias destacan que
determinadas cualidades personales contribuyen a aumentar la calidad del servicio
profesional. De un modo explicito no hacen referencia a la necesidad de formacion vy
entrenamiento profesional, aunque si lo hacen implicitamente, cuando sefalan la
importancia de habilidades y actitudes para la practica profesional o cuando manifiestan que
el profesional se muestra simultaneamente como persona y como profesional. Para los/as
profesionales, las cualidades personales pueden ser consideradas una condicion necesaria
pero no suficiente para una buena practica profesional. En este sentido, estas cualidades
son consideradas mas un facilitador que un determinante de la accion profesional. Es decir,

han de estar acompafiadas de formacion y reciclaje continuo.

El INCASS muestra que la perspectiva de las personas usuarias sobre la practica
profesional de calidad en los SSAP refuerza la propia perspectiva profesional sobre los
componentes fundamentales de dicha practica arrojando informacion clave sobre las
habilidades, actitudes y cualidades del profesional en la calidad en los SSAP, que resulta

relevante en los procesos de formacion y seleccion de su personal.
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4. Metodologia utilizada.

4.1. Aspectos metodolbégicos

La investigacion combina el andlisis de la bibliografia y otras fuentes secundarias
como son las experiencias documentadas, con la exploracion de los datos extraidos de
fuentes primarias a través de las entrevistas en profundidad y grupos de discusién. Se ha
utiizando una metodologia cualitativa exploratoria que tiene presente la individualidad,
subjetividad y los valores, ya que, como se mencionaba en el marco teérico, valorar la
calidad de los servicios sociales resulta complejo y se quiere poner el énfasis en las

percepciones que ponen de manifiesto las personas usuarias y los/as profesionales.

En los resultados de la investigacion se analizan e interpretan los discursos,
poniendo la atencion en descubrir el significado que cada participante atribuye a los
aspectos de la intervencion social de la que son objeto o que desarrollan los/as
profesionales. Por lo tanto, hemos valorado que lo novedoso consistia en escuchar a las
personas usuarias de la intervencién y a los/as profesionales “de a pie” ya que en pocas
oportunidades se les ha consultado sobre el tema. En cambio, la opinién de los directivos
marca, en mayor o menor medida, el modelo o disefio en la prestaciébn de los servicios

sociales y, por ello, su influencia en la calidad de los mismos.

En sintesis, la investigacion permite identificar indicadores de orden cualitativo
acerca la calidad de las practicas de profesionales y empleadores de los SSAP de Alcorcon
gue, en proyectos de intervencion futuros, servird para aplicar mejoras en la organizaciéon
del centro, contribuyendo a aumentar la transparencia en la prestacion de los servicios y
servir como referentes en la valoracion de la calidad de la atencion prestada por los

servicios sociales.

4.2. Técnicas de investigacion

Para la recogida de los datos de fuente primaria se ha utilizado la técnica de
entrevista en profundidad para los/as profesionales y la de grupo de discusion, para recoger

las opiniones de las personas usuarias.
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La eleccién de la técnica de grupo de discusion se realiz6 para la obtencion de datos
con las personas usuarias, atendiendo a una serie de variables que se consideraron de gran
importancia. Por un lado, esta técnica se valor6 adecuada porque contribuia a romper la
posible timidez de los participantes y el miedo a dar opiniones contrarias o criticas al propio
centro donde reciben intervencion. Por otro lado, el sentir que, en gran medida, sus
opiniones son compartidas por otras personas usuarias que reciben el mismo tipo de apoyo
por servicios sociales. Ademas, resulté de gran interés la observacion en la expresion del
lenguaje, ya que aungue cada uno se expresaba de forma diferente, todos ellos eran
comprensibles desde la singularidad de vivencias culturales de procedencia de cada

participante.

La entrevista en profundad para la obtencion de la informacién de los/as
profesionales fue seleccionada como técnica mas adecuada en esta investigacion al valorar
gue podrian ser mas ricas sus valoraciones basadas en las reflexiones individuales en su
actuaciéon diaria y por lo tanto, fruto de su experiencia. Reiteramos que al estudiar un
concepto tan pluriconceptual como la calidad, nos parecioé que esta técnica podia aportarnos

una mayor cantidad de matices.

Ademas, las trabajadoras sociales entrevistadas son las profesionales de referencia
de la mayoria de las personas que han participado en los grupos de discusiéon. De este
modo, la mayoria de los resultados que se exponen corresponde al mismo hecho social
observado y valorado por las dos partes implicadas en la intervencion social, profesional y

usuario.

En conclusion, las técnicas de recogida de datos primarios han sido el grupo de
discusién y la entrevista en profundidad y a partir de los discursos recogidos se han

analizado e interpretado con la base del marco teérico referido en el punto tres.

4.3. Perfil de las personas participantes

La poblacion de estudio en la investigacion han sido las personas usuarias y las
profesionales que desarrollan su actividad en las Unidades de Trabajo Social por las

razones ya indicadas. Por lo tanto, y a diferencia del proyecto INCASS, no hemos
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incorporado esa triple perspectiva que integra la participacion de todos los interesados e
implicados en la calidad de los servicios (empleadores, empleados y usuarios), sino que nos
hemos centrado en los empleados y en las personas usuarias, como se mencionaba
anteriormente. La razon, ya la indicamos: los directivos ya marcaron su concepcion sobre la
calidad al elaborar las normas sobre los distintos servicios y prestaciones que se aplican a

los/as usuarios/as y que deben aplicar las profesionales.

Teniendo en cuenta el grado de homogeneidad y heterogeneidad en la configuracion
de los grupos de discusion (Callejo, 2001:81), los dos grupos que se han constituido por
personas que tienen unos criterios comunes que nos ha permitido llevar a cabo el proceso
de agrupacion de las personas participantes con el objetivo de posibilitar la productividad de
los discursos v la representacion de las personas atendidas en el centro. Partiendo de estas
caracteristicas homogéneas, se ha invitado a participar a usuarios/as de diferentes
situaciones personales, sociales y culturales, etc.,, basandonos en criterio de

heterogeneidad, para definir el perfil de los/as participantes.

En consecuencia, la configuracién de los dos grupos de discusion de personas
usuarias se tuvieron en cuenta los siguientes criterios, que fueron definidos, respondiendo al
criterio comun de que cuanto mayor fuera la vinculaciéon con su trabajador/a social de
referencia, mas relevantes serian sus opiniones en el grupo, al ser expresadas desde un

mayor ambito de libertad en la contestacion:

° Personas entre 25 y 50 afios, que utilizan o han utilizado alguna de las
prestaciones basicas de Servicios Sociales de Atencién Primaria, de acuerdo al Plan

Concertado, siguiendo un proceso de acompafiamiento social.

° Perceptoras de ayudas econdmicas de emergencia social: para el pago de

comedor y/o de escuela infantil o fondos de emergencia social.
o Personas con expediente abierto en el centro con antigliedad mayor a 2 afos,
con una continuidad en la relacion con la trabajadora social, fijada al menos cada dos

meses (entrevistas o visitas a domicilio).

o Usuarios/as que forman parte de familias con menores en edad escolar.
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. Personas pertenecientes a cualquiera de los colectivos de familias objeto de
actuacion de los servicios sociales: familias con menores en riesgo, monoparentales
sin cargas compartidas, con personas en situacion de dependencia, con menores 0

progenitores de origen extranjero, etc.

Destacar también la riqueza cultural que se dio en el grupo por las diferencias
culturales, fruto de las distintas nacionalidades de las personas participantes, siendo los
paises de origen Marruecos, Brasil, Perl, Guinea, Ecuador, Rusia, Republica Dominicana,

Chile, Colombia..., ademas de Espania.

La distribucién de las 25 personas en dos grupos que se formaron (21 mujeres y 5
hombres), se realiz6 atendiendo a la preferencia de cada participante en el horario de
celebracién de la sesién, mafiana (grupo 1 con once participantes) o tarde (grupo 2 con

catorce participantes).

En cuanto al niamero de participantes ideal para la realizaciéon de las técnicas
cualitativas empleadas, somos conscientes que toda la literatura doctrinal hace referencia a
gue debe ser una horquilla que debe fluctuar entre 7 y 10 personas. En nuestro caso, los
grupos que finalmente se constituyeron para esta investigacion fueron mayores puesto que
variaron entre 11 y 14 personas. La explicacibn a esta situacion se debe a que se
convocaron a un nimero mayor de personas, (un 30 % mas del namero con el que se
gueria trabajar), en prevision de las ausencias producidas en experiencias de convocatorias
anteriores. Ante la alternativa de seleccionar al exceso de personas usuarias que habian
acudido a la convocatoria, se valor6 como mas adecuado el mantener la reunién con todas
las personas que asistieron, agradeciendo la buena acogida de la propuesta, pues esto
asegura su colaboracién en futuros estudios al respecto. En todo caso, entendemos que el
volumen de participantes no supuso ninguna dificultad en la dinamica del grupo, ya que en
el primer grupo que estaba formado por 11 personas, en realidad 5 de las personas
participantes fueron poco activas, manifestando sus opiniones de forma escueta o con

monosilabos y, en el segundo grupo formado por 14 personas, 6 las personas poco activas.

Por otro lado, las 4 profesionales participantes en las entrevistas, que han aportado
su visién, reunian las siguientes caracteristicas: Tenian experiencia como Trabajadoras
Sociales durante mas de 8 afios continuados, desarrollan su actuacion en el centro dentro
del programa de UTS (Unidad de Trabajo Social), mujeres con edades comprendidas entre
30y 39 afios.
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4.4. Analisis de los datos

Antes de proceder al analisis de los datos hemos estudiado las definiciones
doctrinales mas caracteristicas del andlisis de contenido y de los distintos elementos que las
componen. De todas ellas, consideramos que la mas completa mencionada por Andreu
Abela (2002):

“Quizas la definicion de Laurence Bardin (1996 22 e p. 32) puede englobar todas las
definiciones vistas hasta ahora conceptualizando el término “analisis de contenido” como “el
conjunto de técnicas de analisis de las comunicaciones tendentes a obtener indicadores
(cuantitativos o no) por procedimientos sistematicos y objetivos de descripcion del contenido
de los mensajes permitiendo la inferencia de conocimientos relativos a las condiciones de

produccion/recepcién (contexto social) de estos mensajes”

Una vez que tuvimos claro que debiamos extraer de los datos (obtenidos de
documentos y los discursos), indicadores de descripcién del contenido de los mensajes de

forma cientifica que permitiesen la inferencia logica del mensaje, procedimos al analisis.

Como acabamos de indicar, a la hora de analizar los datos nuestra investigacién se
ha centrado, por un lado, en un analisis de contenido (de los documentos) y por otro lado, en

un analisis de los discursos hablados (de personas usuarias y de profesionales).

En un sentido general, el andlisis los datos consiste en una técnica de interpretacion
de textos escritos y las grabaciones de las sesiones, con la finalidad de indagar en la

voluntad real del emisor.

En cuanto a este Ultimo analisis, a su vez, se ha tenido en cuenta en la valoracion, de
una parte, el acto conversacional de los participes (lo que podriamos llamar el texto) y de
otro lado, se ha llevado a cabo por la autora un proceso de estructuracién del contenido del

texto (lo que podriamos definir como contexto).

Coincidimos con Andréu Abela, en que es cierto que el analisis de los discursos
ostenta per se una dificultad intrinseca a la hora de su interpretacion por lo que resulta

necesario utilizar tanto un marco interpretativo psicoanalitico como la semidtica actual. Por
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lo tanto, la semidtica nos ha permitido acceder al significado de los textos, de una forma
reconstructiva, analizando el signo para ponerlo en relacion al contexto social, de manera
gue ello nos permitiese tener un marco descriptivo-interpretativo de las acciones de los

participes en la investigacion.

En definitiva, para llevar a cabo el andlisis de contenido de los datos y de los
discursos hemos intentado realizar una lectura cientifica en la medida de lo posible. Es
decir, que respondiese a los parametros de ser sistematica, objetiva, replicable, y valida. Por
lo tanto, hemos combinado en la lectura, por un lado, la observacion y produccion de los
datos, y por otro lado, en los discursos su interpretacién o analisis, siendo que en cuanto
este Ultimo, la percepcion de los datos se ha producido, en primer lugar, a lo que
denotativamente hemos entendido que los participes querian expresar y en segundo lugar, a
lo que indirectamente nos querian poner de manifiesto a través tanto de lenguaje gestual
como del contexto en el que lo enmarcan. Para ello ha sido de especial relevancia el

conocimiento de la personalidad de las personas usuarias por las trabajadoras sociales.

A partir de las experiencias mencionadas en el marco tedrico y en base a lo
anteriormente expuesto, se disefiaron los guiones para los grupos de discusion y para las

entrevistas en profundidad que supone un primer punto para categorizar los datos.

Siguiendo a Bardin (1996 22 ed. Citado por Andreu, 2002) La categorizacion “es una
operacién de clasificacién de elementos constitutivos de un conjunto por diferenciacion, tras
la agrupacion por analogia, a partir de criterios previamente definidos”. Por lo tanto, la
categorizacion de los elementos la hicimos en funcibn de las respuestas analogas
identificadas en cada pregunta contestada de los guiones, no estimando que fuese, por lo
tanto, preciso llevar a cabo un proceso de codificacién en indices numéricos o alfabéticos,

precisamente por los matices aportados por quienes contestaban en sus respuestas.

Si que hemos considerado relevante, a la hora de interpretar las respuestas de los
participantes en la entrevista en profundidad o en el grupo de discusién, la presencia o
ausencia de los elementos de un texto o que se hable o no de un tema. Del mismo modo, la
intensidad en las afirmaciones manifestadas ha sido otro indicador relevante en la
interpretacion de las respuestas. No asi, la direccion y el orden de las respuestas ya que

este ha venido fijado por el guidn de las entrevistas y del grupo.
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Finalmente, en el andlisis sociologico del sistema de discursos se ha tenido en
cuenta las reflexiones realizadas por Conde (2009), en relacién a las dudas que en la

doctrina surgen sobre el referido analisis sociolégico cualitativo, que de forma literal expresa:

- la importancia de lo “obvio” y de lo “raro” en el trabajo de lectura: La
relacion entre lo “manifiesto” y lo “latente” en un texto:

- Lo “subjetivo y lo “objetivo” en el trabajo de andlisis e interpretacion.

- Las relaciones entre lo “empirico” y lo “tedrico” en el desarrollo de la
investigacion.

- Larelacién entre las tareas de “analisis” e “interpretacion.
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5. Resultados de la investigacion

5.1. Contexto de los servicios sociales de Alcorcony

la calidad

Para hablar de los resultados de la investigacion se considera relevante aportar
previamente algunos datos sobre la ubicacion de los servicios sociales del municipio,

relacionados con la calidad que se estan llevando a cabo desde los centros.

El municipio de Alcorcon tiene una poblacion superior a 172.000 habitantes y esta
situado en la zona suroeste de la Comunidad de Madrid. Los SSAP se prestan a través de
dos centros, bajo el principio de que con dicho criterio se consigue el objetivo de hacer mas
préximos los servicios a la ciudadanos de Alcorcén, en el marco del Plan Concertado. De
acuerdo a este marco y el nuevo Catalogo de Referencia de Servicios Sociales™ las
tipologias de las prestaciones y servicios ofrecidos, en colaboracién y/o junto a la

Comunidad de Madrid, son:

a) Prestaciones de servicios que se agrupan en siete ejes teméticos que responden

a su vez a diversas situaciones de necesidad social:

¢ Informacion, orientacion, asesoramiento, diagndstico y valoracion.
e Autonomia personal, atencion en el domicilio y respiro familiar.

¢ Intervencidn y apoyo familiar.

e Intervencion y proteccion de menores.

e Atencion residencial.

e Prevencion e inclusion social.

e Proteccion juridica.

b) Prestaciones econdémicas, de cardcter peridédico o pago Unico, ofertadas para

garantizar minimos de subsistencia o0 situaciones de emergencia sobrevenidas a los

> bocumento aprobado por Acuerdo del Consejo Territorial de Servicios Sociales y del Sistema para la Autonomia y Atencion
a la Dependencia el 16 de enero de 2013, elaborado con pleno respeto al marco competencial y su proceso de elaboracién
iniciado en marzo de 2012, mediante la creaciéon de un grupo de trabajo con todas las comunidades auténomas, las
ciudades de Ceuta y de Melilla y la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP)

e
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ciudadanos: Renta minima de insercion, ayuda para victimas de violencia de género, y

prestaciones econdémicas para personas en situacion de dependencia.

Estas prestaciones y servicios se articulan en cada uno de los dos centros de

servicios sociales dentro de los siguientes programas:

- Unidad de Trabajo Social,

- Programa de familias en situaciones de riesgo,
- Terapia familiar,

- Apoyo psicoldgico,

- Asesoramiento juridico,

- Desarrollo comunitario

-Y “Tu eres uno +" de apoyo a la poblacién inmigrante.

Este conjunto de prestaciones y servicios ya hemos dicho que se proporcionan a
través del los dos centros de servicios sociales del municipio o a través de las empresas que

mantienen contrato de prestacion de los servicios publicos.

Como podemos observar ni dentro de las prestaciones de servicios ni en relacién a
las prestaciones econdémicas, existe realmente un objetivo de implantacion de un plan de
calidad como mencionabamos en el marco teérico. Mas bien, podriamos afirmar que se
produce un intento de los/as profesionales y de los técnicos por establecer mecanismos de
mejora en la prestacion de los servicios a los ciudadanos del municipio, desde el

compromiso profesional.

De hecho, el principal mecanismo para la mejora de la calidad que existe en los
centros es la formacién continua y el reciclaje de los/as profesionales de la accién social y
del resto de personal, con los planes de formacion disefiados a tal objeto. Del mismo modo,

otras acciones puestas en marcha se han llevado a cabo a través:

e de la elaboracion, aprobacion y publicacién de las Ordenanzas reguladoras de

algunos servicios,

¢ de la publicacion de bases reguladoras de diferentes prestaciones municipales,
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e del desarrollo de manuales de requisitos y procedimientos para los/as

profesionales,

e de la implantacion de sistemas informatizados que faciliten el andlisis de datos y
trabajar con planes y proyectos: Plan de inclusién social, proyecto de intervencion

sociofamiliar, etc.

Por otro lado, y si hablamos de las entidades prestadoras de servicios
externalizados, a las mismas se les exige el cumplimiento de la Ley 11/2002 de 18 de
diciembre, de ordenaciéon de la actividad de los Centros y Servicios de Accién Social y de
mejora de la calidad en la prestacion de los servicios sociales, ademas de otras condiciones
en los pliegos de condiciones técnicas, que en materia de calidad se simplifica con la

obligacion de tener implantado un sistema de calidad.

Por ultimo, hay que sefalar que la calidad aporta otro aspecto relevante que consiste
en la introduccién de los procesos de evaluacién de las actuaciones desarrolladas. La
finalidad de esta insercion deriva de que resulta muy conveniente evaluar la gestiéon
utilizando para ello el criterio de la evidencia para conseguir una mejora de los servicios y
prestaciones. Para ello se incorporan técnicas de evaluacién basadas en el trabajo en
equipo, siendo que los planes y proyectos de intervencion concretos tienen establecidos sus
propios indicadores y estdndares de calidad, y que se recaban las aportaciones de las
asociaciones representantes de diferentes colectivos (personas con discapacidad, mujeres,
etc.), que finalmente se incorporan en la supervision de casos y en la elaboracién de la

memoria anual.

Obviamente, consideramos que en los momentos actuales resultan insuficientes
estas actuaciones y que se requiere la implantacion de sistemas de calidad que pueda
abordar los diferentes procedimientos, de acuerdo a lo plateado en el punto anterior. No
obstante, pensamos que con esta investigacién ponemos de manifiesto las opiniones de las
personas usuarias y de las profesionales que han participado en la misma, lo que supone
una aportacion esencial, en el largo camino hacia la implantacién de un sistema de calidad

integral.

Como mencionabamos en otros puntos del TFM, la opinidn de las personas usuarias
y de los/as profesionales son valiosisimas, al considerar que su criterio es esencial al contar

con los conocimientos necesarios para mantener una opinion definida del servicio. El valor
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referido lo residenciamos en que contamos asi con opiniones sobre una misma actuacion
profesional desde punto de vista, en principio, contrapuesto y complementario. Decimos
contrapuesto porque las expectativas de los dos grupos suelen ser diferente a priori y no
tiene porque coincidir. Y complementario debido a que las trabajadoras sociales
entrevistadas son las profesionales de referencia de la mayoria de las personas usuarias
que han participado en los grupos de discusion. De este modo, en la mayoria de los
resultados podriamos estar mirando un mismo hecho narrado por cada uno de los
intervinientes, con posicionamientos diferentes, profesional o usuario/a: la mirada de dar o

recibir la ayuda.

Visto todo lo anterior, pasamos a exponer los analisis de los discursos de esta
investigacion que se enriqueceran con algunas de las citas textuales que las personas
participantes han aportado, al objeto de ilustrar con sus palabras, sus reflexiones y la

motivacion de las mismas.

5.2. Lamirada de las personas usuarias sobre la

calidad en los servicios sociales.

La satisfaccion de las personas usuarias con la atencion recibida se analiza desde la
perspectiva de conseguir una mejor adaptacion a sus necesidades y deseos, considerado
dos vertientes:

a) Los mecanismos de acceso, que incluyen los esfuerzos para buscar, concertar y
recibir asistencia,

b) y la actuacién del profesional, que supone emitir juicios de valor sobre la calidad

de la interaccién con el profesional.

No obstante, y a la hora de interpretar los datos obtenidos, siempre tuvimos en
cuenta, como cuestién latente, que las personas usuarias, aunque colaboraron en la
investigacion de forma voluntaria, se encuentran obligadas a someterse a un seguimiento
periddico por parte de la trabajadora social al ser perceptora de una prestacién o servicio

publico, siendo este uno de los criterios de calidad internos del propio Ayuntamiento de
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Alcorcon. Desde nuestro de vista, ello no supone que ello constituya un indicador negativo
en la interpretacion de los resultados de los discursos, por cuanto, por el contrario, los
propios participantes valoran de forma positiva su vinculacion con la profesional de
referencia, precisamente por basarse en el principio de confidencialidad de la informacion

suministrada.

Un segundo elemento latente en los grupos de discusion consistia en que el grado
de formacién académica era muy diverso puesto que en los mismos existian personas que
tenian una formacién superior universitaria (homologada o no en Espafia) y otras que, sin
embargo, podriamos calificar de “analfabetas funcionales”. Sin embargo, nuestro criterio
consiste en que esta circunstancia no incidi6 en manera alguna en que todas ellas
expresasen sus opiniones de forma espontanea y libre, aunque las expresiones de las

personas menos preparadas fuesen a veces mas simples.

Un tercer elemento latente detectado consistid en la diferente clase social de la que
provenian los mismos. En efecto, y como deciamos en la introduccion, la crisis generalizada
ha supuesto que en el acceso a los servicios sociales confluyan personas que con
anterioridad, y por su estrato social inicial, hunca hubiesen pensado que necesitasen acudir

a estos servicios.

Finalmente, también resulta importante destacar que la propia entrevistadora
formaba parte del equipo de profesionales del Centro. Nuestra opinion al respecto, también
se manifiesta como un hecho neutro puesto que aunque al principio tuvimos este dato en
cuenta en la observacion de las manifestaciones de los participantes como elemento
condicionante, pronto descubrimos que ello no incidié en la cantidad y calidad de las

respuestas de las personas usuarias.

Tras ver los elementos latentes anteriores, podemos pasar a analizar los discursos
de valoracién de las actuaciones profesionales. La primera cuestion planteada en el grupo
fue: ¢ Qué es para vosotros y vosotras la calidad enfocada a los servicios que os ofrecemos

en el centro, en relacion a los recursos sociales o a un “buen trato”?.

Debemos recordar previamente que las personas usuarias que participan en los
grupos tienen asignado su profesional de referencia de acuerdo a la Ley de Servicios

Sociales de la Comunidad de Madrid.
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Pues bien, las personas usuarias participantes consideran que la calidad en servicios
sociales estd directamente relacionada con la atencion profesional recibida, concluyendo

gue valoran de forma muy positiva la buena atencion recibida por su trabajadora social.

“Cada vez que tengo un problema vengo a contérselo y ella me escucha y me ayuda

a saber que puedo hacer” (Grupo 1: G1).

Otro aspecto que se observa que aparece de forma redundante surge en relacion
con el binomio “buen trato & resolucién de problemas”. En este caso, las personas usuarias
destacan la importancia de ambos aspectos con caracter general. Sin embargo, cuando
observamos con mayor detenimiento su discurso concreto, se aprecian frases en las
parecen decantarse por el discurso del buen trato, relacionandolo con los sentimientos de

carifio. Al respecto, podemos destacar que se sefala de forma textual que:

“Si no hay carifio en el trato, no vuelves” “Importantisimo el trato, pues venir a un

trabajador social da miedo por si te rechazan y vienes porque necesitas ayuda” (G1).

“Sentirme como en casa. Encuentro un apoyo grande en la trabajadora social pero es

bueno gue tenga mucha informacion para que pueda dar una buena ayuda” (G 2)

Un tercer aspecto relativo al buen trato consiste en observar que los/as usuarios/as
relacionan la calidad con los derechos como ciudadanos a recibir una buena atencion,
entrando de forma mas concreta en los tres componentes fundamentales de la practica

profesional: las habilidades, las actitudes profesionales y las cualidades personales.

En efecto, y en relacibn a las cualidades personales de las profesionales y su
importancia en la atencion recibida, las personas usuarias consideraran que la confianza, la
simpatia, la paciencia y la amabilidad son elementos que aportan calidad a la relacién de
ayuda gue reciben en los centros. Asi lo podemos apreciar en las siguientes contestaciones
aportadas:

“Que sea simpatica, amable, que te den confianza” (G1).

“Si te gritaran no volverias, seguro” (G 1).

“Que sea social” (G2)
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“Es importante la confianza: tienes un tiempo y si te inspira confianza, lo cuentas”
(G2)

El contexto en el que emiten las diferentes reflexiones observamos de forma cuasi
undnime un sentimiento de carifio y cercania a la profesional de referencia. En este caso,
algunas de las usuarias recuerdan que estas habilidades del profesional supusieron que en

momentos duros sintiesen el alivio de quien pretende ayudarle con su problema.

Cuando se pronuncian sobre las actitudes en la relacion profesional, se observa que
se prioriza en una escala de mayor a menor grado, las siguientes actitudes: el respeto, la

accesibilidad, la cercania, el apoyo y la escucha con interés en la personay su situacion.

“Necesitamos ayuda en lo moral, y después orientacion” (G 1).

“Para mi lo primero es el respeto a mi persona y a mi familia. Cuanto vengo a contar

mis problemas para que me ayuden tengo que sentir que me esta respetando” (G 2).

“Cuando vengo porque me ha sucedido algo, necesito que me atienda urgente o que

me llame por teléfono para contarle” (G 1).

En este caso, y durante los momentos en que llevan a cabo los discursos de
respuesta, las personas usuarias reiteran la importancia de la accesibilidad reforzandose
unas a otras de manera que apenas pueden terminar sus manifestaciones cuando la
siguiente persona comienza a hablar. Sobre todo, sus respuestas tienen un contenido
concreto de la vivencia o vivencias de las prestaciones o servicios solicitados. Incluso en
alguna ocasion los sentimientos salen a flote, en especial, cuando exponen situaciones
personales puesto que llevan a cabo observaciones en relacion a que en la atencién

consideran que podia haber sido mas rapida.

Por ultimo, y en relacion a las habilidades sociales, las personas usuarias destacan
dentro de las mismas la escucha activa, la claridad en la informacion y el ofrecimiento de
recursos existentes en la intervencion profesional. De nuevo lo observamos en las

siguientes manifestaciones:
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“Mucha cercania, informacién, mas confianza. Necesitamos que nos escuchen, como
hacéis” (G 2).

“Es importante que tenga mucha informacién sobre los recursos que necesito pues

ella puede saber mejor que yo donde me pueden ayudar” (G 2).

En este caso, entendemos que las personas intervinientes muestran un mayor
discordancia en cuanto a aspectos mas residuales. En concreto, a algunas informaciones
gue, una vez que van exponiendo, comprueban ellas mismas que la informacién recibida fue
correcta pero que su percepcion de la misma no habia sido la adecuada. Aln asi, y tras las
diferentes opiniones emitidas, todas ellas coincidian en que la informacion recibida les daba
las posibilidades de decision personal mas alla de la concreta prestacion o servicio

inicialmente solicitado.

Como ya indicabamos, otro aspecto esencial relacionado con la calidad versa sobre
las funciones del profesional. En este sentido y en la mayoria de sus discursos, los/as
usuarios/as consideran gue la funcién mas relevante consiste en la relacion de ayuda que se

establece entre la profesional y la persona usuaria.

“Todos en general venimos a que nos orienten, y otras veces para que nos ayuden”
(G 2)

“Es importante que conozcan y sepan orientar a todas las personas, que sea

competente como profesional” (G 2)

“Cuando vienes a cita le cuento todo, te escuchan y te piden los papeles y, si pueden

te conceden la ayuda. Otras veces si no pueden, te dice donde puedes ir,...” (G 1).

En este caso, comprobamos que las usuarias muestran sentimientos de enorme
carga emocional hacia las dificultades que tienen, por lo que de forma reiteradisima
coinciden en su “necesidad” de ayuda por parte de los poderes publicos, a través de las
profesionales, ante situaciones desesperadas. Podemos observar que cada una de ellas

relata su caso personal.

Otro aspecto relevante que queriamos conocer de las personas usuarias consistia en

saber qué nivel de relevancia le concedian a la relacion de continuidad del/la profesional de
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referencia asignado a cada persona. Las opiniones que nos suministraron no nos dejaron
lugar a ningun tipo de duda ya que todas ellas consideraron que es fundamental que no se
les cambie de trabajador/a social, precisamente, porque se ha creado una relacién de
confianza en la cual han dado a conocer todas sus situaciones personales, siendo en la
mayoria de los casos muy dificiles de relatar y expresar, ya que, en muchas ocasiones, se
trata de experiencias vividas muy duras. De una forma mas gréfica reproducimos algunas

de las contestaciones:

“Si empiezas con una trabajadora social y te encuentras luego con otra te quedas en

blanco. Es tener gue comenzar de nuevo, no da confianza” (G 2)

“Es imprescindible que sea la misma, que continte” (G 1)

Al llevar a cabo estas contestaciones una buena parte de las personas llegaron a
expresar estas manifestaciones con una idea de cierto panico ante la perspectiva de que,
después de mucho tiempo de intervencion con una determinada profesional de referencia,
se pudiese producir un cambio de la misma. Entendimos que en todas ellas aparecia muy

interiorizada la idea de que era un “derecho” que podia e iban a exigir.

A continuacion resulta muy Gtil pasar al analisis de las valoraciones de las personas
usuarias sobre los mecanismos de acceso, que incluyen los esfuerzos para buscar,
concertar y recibir asistencia en los centros. A este respecto las opiniones de las mismas
sefialan, en primer lugar, que existe dificultad para conocer y tener informacion de antemano
sobre los servicios y recursos que se ofrecen en los centros y cual es su funcidon. A este
desconocimiento de la poblacién en su conjunto, sobre la atencidon que se ofrece, se afiade

el estigma social que lleva asociado el acudir a servicios sociales con ser pobre.

El contexto en el que expresan sus respuestas resulta muy elocuente puesto que
algunas de los participantes nos ponen ejemplos concretos de la negatividad con el que se
percibe por la sociedad civil a quien tiene que acceder a los servicios sociales. En concreto,
se nos verbaliza lo que los vecinos han manifestado a alguna de ellas en relacién a como
los servicios sociales “retiran a los nifios por no poder cuidarlos”, “llevamos a las personas a
los centros en contra de su voluntad, etc.”, indicAndonos que ello provocaba un cierto recelo

en el primer acceso, a pesar de su necesidad.

Pagina 52



Una mirada sobre la calidad en los Servicios Sociales de Alcorcon: perspectiva de las personas usuarias y de los/as profesionales

Ana Isabel Hernando Ruano

En segundo lugar, y a la cuestion relativa a la atencion del resto de personal del
centro, que fundamentalmente es la atencidn telefénica y de recepcion, realizada por los
conserjes de los centros, todos ellos coinciden en manifestar de forma unanime que han
recibido un buen servicio y que los/as profesionales les han tratado con gran amabilidad.

Las respuestas textuales son muy elocuentes:

“En el mostrador son agradables, va todo bien” (G 1).

“El personal es de diez” (G 2).

Al respecto indicaron, tras las respuestas anteriores de miedo a los servicios
sociales, que fue lo primero que les llamdé la atencién puesto que no esperaban que fuesen

atendidas con tanta amabilidad y profesionalidad.

En tercer lugar, y en relacién a la pregunta sobre el espacio fisico en el que fueron
atendidas, debemos concluir que las personas usuarias participantes no lo valoran como un
extremo de importancia en relacién a la calidad de los servicios. No obstante, si que resulta
importante resefar que, a pesar de lo indicado anteriormente, consideran que los centros

son lo suficientemente comodos actualmente.

Cuando hacen referencia a nuestros centros resulta relevante indicar que estas
respuestas se producen en un contexto en el que los centros actuales tienen una antigiiedad
de un afo, siendo que anteriormente las instalaciones eran muy reducidas sin posibilidades
de una atencién adecuada, por lo que cobra importancia el concepto de relatividad de la
investigacion que hemos mencionado en el marco tedrico que hemos expuesto. A pesar de

ello, consideramos que la respuesta resulta adecuada al presente y futuro a medio plazo.

En cuarto y ultimo lugar, a los participantes se les interrogé sobre los tiempos de
espera para ser atendidos en cita con su profesional de referencia®®. Las personas usuarias
expresaron de forma undnime que seria necesario agilizar las citas ya que,
aproximadamente, se tarda un plazo de un mes desde que se solicita la cita hasta que se
lleva a cabo la entrevista personal con su trabajador/a social, en los casos no urgentes.
Légicamente, no podemos olvidarnos que a la urgencia de la situacion personal de cada

usuario/a se une el hecho de que la crisis ha agudizado y amplificado la cantidad de

16 Ley 11/2003, de 27 de marzo, de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, introduce la figura del Profesional de
Referencia, cuya existencia se contempla como un derecho de las personas en relacién a los servicios sociales, siendo su
papel el de orientar y acompafiar a la persona en todo el proceso de intervencién social
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personas que tienen la necesidad de solicitar ayuda al Sistema Publico de Servicios
Sociales. Del mismo modo, las personas usuarias participantes reconocieron que la

disponibilidad en caso de urgencia es mucho mas agil. Asilo podemos leer cuando dicen:

“Ellas no saben la urgencia que necesito en que me llamen, para mi es importante

que sea rapido” (G 1).

“Que las citas se acorten, no se puede dar citas de un mes sin saber lo que pasa

durante ese mes” (G 2).

En este aspecto concreto, si pudimos comprobar un mayor nivel de crispaciéon a la
hora de emitir sus comentarios, lo cual consideramos entendibles en cuanto que las

situaciones que viven la mayoria de los/as usuarios/as son muy complicadas.

Para finalizar, las opiniones sobre de que se podria hacer para mejorar la calidad han
sido muy dispares, y que ello ha devenido de la concreta intervencién social en la que se

encontraba cada participante. Podemos destacar de las diferentes opiniones que:

- han planteado la necesidad de mejorar las coordinaciones con la Concejalia de
Mujer,

- también se hace referencia al coste que puede suponer la gestion de la
documentacién requerida para tramitaciones y desplazamientos (la mayoria de las
gestiones con la administracién requiere de cita previa o solicitud por Internet y no
disponen de acceso a Internet en su domicilio, lo que supone un gasto, ademas del
desplazamientos),

- 0 se opina que se deben acortar los plazos en la tramitacion y resoluciéon de las
ayudas de Renta Minima de Insercibn de Comunidad de Madrid, asi como las

ayudas de emergencia municipal.

“Seria imprescindible aligerar las ayudas para que lleguen antes ya que son ayudas

para poder comer y pagar los recibos. Estan tardando mucho y son necesarias” (G2).

Del mismo modo, y en relacién con la mejora de la calidad, los participantes también
manifiestan la necesidad de que los servicios sociales tuvieran competencias sobre
vivienda, puesto que consideran que uno de los problemas compartidos por muchos de

los/as usuarios/as consiste en que la vivienda, tanto comprada como en alquiler, resulta
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muy elevada en relacién al cada vez menor nivel de renta de las personas participantes,
resultando este dato constatado desde los SSAP de Alcorcon ya que, en numerosas
ocasiones, las ayudas solicitadas por los mismos van destinadas al pago de la renta de
alquiler o de la cuota hipotecaria de la vivienda. Asi lo expresan con respuestas como la

siguiente:

“Que le dieran mas importancia al tema de la vivienda, es lo que mas dinero se lleva,
invertimos mucho dinero en pagar la vivienda para que no nos echen. En Francia, los

Servicios Sociales dan mucha importancia a la vivienda” (G 2).

Nos resulta muy interesante que los/as usuarios/as manifiesten a modo de
sugerencia de mejora de la calidad de los SSAP, la posibilidad de crear grupos de ayuda
mutua en los centros de servicios sociales, donde puedan compartir sus experiencias y
apoyarse las personas afectadas, pudiendo ofrecer unas a las otras lo que cada una

necesite y otra pueda ofrecer.

Y contindian afiadiendo a tal fin que de este modo podrian compartir informacion que
les fuera util. De hecho, apreciamos que esta idea surge con mucho entusiasmo y fuerza en
los dos grupos estudiados e incluso, debido al buen clima existente, los participantes llegan
a plantear algunos temas a desarrollar dentro de estos grupos de ayuda, como podria ser la
organizacién de intercambios culturales y los talleres propios de cada pais sobre eventos,

fiestas patronales, comidas propias, etc.

En definitiva, podemos observar que estas sugerencias derivan de las dificultades
para el acceso, tramitacion y limitacion de los recursos, como los de vivienda, ayudas
econdmicas, etc., y que en todo caso, no hacen referencia a ninguna cuestion relacionada

con la actuacion profesional.

Por ultimo, y para finalizar, no podemos dejar de indicar que las sesiones
realizadas se desarrollan dentro de un clima de cordialidad y respecto, a pesar de
las situaciones personales, estando muy convencidos de que su opinion va a influir

en la mejora de los servicios sociales del municipio de Alcorcon.
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5.3. Lamirada de los/as profesionales sobre la

calidad en su préactica profesional.

A diferencia de la técnica utilizada con las personas usuarias, con las profesiones de
los centros de servicios sociales de Alcorcon, se utilizé la entrevista en profundidad
individual como hemos indicado. Todas las entrevistas se realizaron en los centros de
trabajo como una forma de que la persona entrevistada tuviese una mayor tranquilidad a la
hora de emitir sus respuestas al tratarse del entorno donde desarrolla su actividad. Del
mismo modo, todas las UTS llevaron a cabo las entrevistas en un clima de confianza con la
entrevistadora debido a sus relaciones profesiones y personales que expresaron no solo de

forma expresa sino por el lenguaje gestual desinhibido que utilizaron durante las mismas.

El primer aspecto que les fue planteado a las profesionales que colaboraron en este
TFM fue: ¢ Qué es la calidad para ti, enfocada a los servicios que ofrecemos en el centro, en

relacion a los recursos sociales o a un “buen trato”?.

Pues bien, podemos afirmar que todas las opiniones parten de la consideracion de

conjugar ambos aspectos como relevantes.

“La calidad se corresponde con una buena relacion de ayuda con la persona, tratar

desde el primer momento de comprenderla y dar apoyo emocional ante el problema que
presenta, a la par que poderle proporcionar recursos que ayuden a solventar este problema”
(Entrevista 3: E 3).

“Para mi la calidad esta relacionada con dar una respuesta sélida y valida al

planteamiento problematico que trae la persona. Todo ello abarca el conocimiento que el
profesional tenga, pero me resulta imprescindible en nuestra profesion la capacidad humana
para poder recibir y contener emocionalmente a las personas para las que estamos
trabajando” (E 4).

A continuacién, en cuanto a la cuestion de las caracteristicas que deberia tener el
servicio para que sea considerado de calidad, sus manifestaciones hicieron alusion tanto a

los pardmetros que tienen que ver con la actuacion profesional, es decir, a habilidades, a
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actitudes y a cualidades, como a los que tienen que ver con la organizacion, accesibilidad al

ciudadano y los recursos disponibles.

“Un servicio cercano, comodo para que la persona se pueda expresar con

tranquilidad y confianza, crear un entorno adecuado para ello. Ser un servicio con criterios
objetivos pero que tenga en cuenta la peculiaridad de cada caso. Accesible al ciudadano,
donde los recursos materiales fluyan con mayor facilidad para ser unas adecuadas

herramientas de trabajo” (E 1).

En cuanto a la actuacion profesional, las trabajadoras sociales consideran que las
habilidades sefialadas por las profesionales se centran entorno a las habilidades de
comunicacion interpersonal, (como la escucha activa, la empatia), el secreto profesional y
confidencialidad, la conducta asertiva en cuanto a los/as usuarios/as y el resto de

profesionales y capacidad de autocritica.

“La empatia, la sensibilidad, la escucha activa, ponerse en el lugar del otro, actitud
abierta y critica pero sin juzgar, capacidad para sostener y contener emocionalmente,

implicacién y compromiso del profesional.

En definitiva tratar a la persona como lo que es (persona), dando el maximo de las
capacidades personales puestas a disposicién para poder ayudar en lo que requiera cada

situacion particular” (E 3).

Las posiciones anteriormente manifestadas tienen como trasfondo la opiniéon de
Cucala (2013: 214-215) sobre esta cuestion cuando afirma que “...la confidencialidad y el
secreto profesional se basan en el derecho que toda persona tiene a que sean protegidas
las informaciones suministradas sobre su intimidad personal en el curso de una intervencién
profesional y que afectan, directamente, a su dignidad como persona, entendiendo la
persona usuaria que aquel a quien le ha dado dicha informacién no va a relevarla pues tiene
confianza en él porque sabe que este es un deber moral y legal”. Y continda diciendo que
“...las leyes de Servicios Sociales de las Comunidades Autébnomas reconocen la
confidencialidad y el secreto profesional como un principio de actuacion de quien ejerce una
profesion...”. En definitiva, que las profesiones asumen gue su actuacién profesional resulta

avalada por los principios deontoldgicos y legales mencionados en el marco tedrico.

En relacién con las actitudes, las afirmaciones de las profesionales constatan la

relevancia en el establecimiento de la relacion con las personas, en especial en el
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desempefio de las habilidades profesionales. Asi, las actitudes que mencionan son las
siguientes: de respeto a los/as usuarios/as (incluyendo el derecho a la autodeterminacion),

el ser dialogante, creativa, cercana, accesible y responsable profesionalmente.

“El profesional deberia mostrar una actitud de escucha y empatia con el usuario,

estar abierto al dialogo sin juzgar, y respetar el derecho de autodeterminacién de los
individuos y familias siempre que no suponga un riesgo para la propia persona o terceros.
Debe mostrar una actitud creativa y dindmica ante las multiples facetas y situaciones
personales y familiares. Asi mismo tiene que mostrar una actitud sincera y responsable en

su cometido” (E 4).

“Una actitud cercana y accesible a la persona, de apoyo, que ponga a disposicion de

la persona los conocimientos y herramientas de que disponga para la ayuda” (E 1).

Podriamos decir que sus discursos sobre la actuacion profesional se basan en varios
de los principios generales de la profesién del/de la Trabajor/a Social: respeto activo a la
persona, al grupo, o a la comunidad como centro de toda intervencién profesional,
aceptacion de la persona en cuanto tal con sus singularidades y diferencias, ausencia de
juicios de valor, la adecuacién la intervencion profesional a las particularidades especificas
de cada persona, grupo o comunidad, la personalizacion (sujeto activo en el proceso de
intervencion), la igualdad de oportunidades, la autodeterminacién como expresion de la
libertad de la persona, la responsabilidad y corresponsabilidad con la persona usuaria, y la
coherencia profesional conociendo y respetando el proyecto y la normativa de la institucion

donde trabaja.

Ademas, las profesionales coinciden en la importancia de las cualidades personales
necesarias para el contacto directo con la ciudadania, como la simpatia, la flexibilidad y la
amabilidad, pero consideran que no son suficientes para realizar entrevistas técnicas. Por

ello, hacen referencia a la formacion en habilidades sociales y conocimiento de recursos.

“Los servicios prestados desde el centro implican necesariamente el contacto con el
ciudadano desde una atencion directa, es por ello que es necesario la existencia de ciertas
habilidades y cualidades en los/as profesionales fundamentadas en el respeto al otro, a las

diferencias y la autodeterminacion” (E 3).
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“Considero que son de valorar la simpatia, la amabilidad, la flexibilidad, pero tan
importantes como tener conocimiento de los recursos, capacidad para poder buscar
conjuntamente con la persona soluciones reales y Utiles para el problema. Y ser ecuanime

(actua con imparcialidad o neutralidad)” (E 2).

Igualmente, y dentro de las funciones del profesional, consideran que todas ellas son
importantes: orientar, asesorar, ayudar, gestionar recursos, coordinar recursos, etc. si bien,
destacan que la orientacion y la ayuda son las mas importantes. Asi lo podemos leer en la

siguiente contestacion:

“Afrontar una relacion de ayuda desde una relacién de confianza y calidez facilitara
los procesos de cambio siendo importantes cualidades como la simpatia y la amabilidad
aunqgue no se puede perder de vista el rol profesional, en este sentido la honestidad en el

trato y en el proceso es una cualidad fundamental.

Ello no significa que no consideren importante la funcién de gestién y coordinacién
de los recursos, puesto que pone en marcha el mecanismo de acceso a las prestaciones y

servicios a los que pueda tener derecho el/la usuario/a. Por ello, podemos leer:
“La gestidn de los recursos es imprescindible para la intervencion y la resolucion de
determinadas cuestiones. Coordinar y realizar los seguimientos de los recursos es de gran

interés, siempre al objeto de optimizarlos y poder seguir ayudando” (E 1).

Por ultimo, y en referencia a lo que entienden que se podria realizar para mejorar la

calidad en el centro, sefialan dos vertientes independientes.

La primera es la que tiene que ver con la organizacion en varios aspectos:

- el volumen de casos por cada Unidad de trabajo Social que retrasa la atencion

(listas de espera),
- la agilidad en los recursos y prestaciones 'y,
- lo que subrayan de manera notable: se deberian dar pasos hacia la implantacion de

un sistema de calidad, con procedimientos de planificacibn y procesos de

evaluacion continua en los planes, programas y proyectos sociales.
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“...con la participacion de los responsables politicos, los/as profesionales y
usuarios/as intervinientes a través de técnicas cualitativas y cuantitativas, lograr la
prestacion de unos servicios coordinados, integrados y continuados que respondan con la

méxima adecuacion y flexibilidad a las necesidades de cada momento” (E 2).

“A nivel profesional, seguir siempre en permanente aprendizaje para poder mejorar.
Poder atender con menos lista de espera. Poder contar con los recursos materiales de una
forma mas inmediata que contribuiria a no tener que hacer tanto trabajo de contencion de la

angustia de las familias” (E 1).

La segunda vertiente la sitian centrada en la figura del profesional, en concreto, en
lo referente a la formacién continua y la motivacién por el trabajo. Este aspecto tiene una
gran relevancia para la calidad del servicio, a mayor formacién y motivacion, mayor calidad

en las actuaciones profesionales.
“El estar motivada para hacer un buen trabajo” (E 4)
“Otro aspecto para mi fundamental, es la formacién continua; cuanto mas aprende

una persona mas posibilidades tiene de abarcar la atencién, y mas capacidades se

desarrollan” (E3).
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6. Conclusiones

Los resultados anteriormente expuestos en el epigrafe anterior ponen de manifiesto
gue existen puntos coincidentes entre la percepcion o mirada de las personas usuarias y la
percepcion o mirada de los/as profesionales, a pesar de las diferencias de rol y de las
experiencias que ambas partes tienen de los SSAP, tanto en lo referente a los componentes

de la calidad en la relacién personal, como en los relacionados con los servicios ofrecidos.

En este sentido, podemos afirmar que los objetivos propuestos en la investigacion se
han cumplido. Recordamos que el objetivo general consistia en conocer los aspectos
basicos de calidad de la actividad de los/as profesionales y de los empleadores de los
Servicios Sociales de Atencion Primaria, tanto desde el punto de vista de las personas
usuarias, como de los/as profesionales de esos servicios, obteniendo un analisis
comparativo de las diferentes perspectivas. Pues bien, como se expresa durante todo el
apartado cuarto del TFM, hemos podido conocer las diferentes perspectivas sobre la
prestacion del servicio en el centro, desde dos posiciones totalmente enfrentadas en el

desempefio de un papel diferente y diferenciado, usuario/a o profesional.

En cuanto a los especificos, el primero y segundo de los objetivos, recordamos que
guedo fijado, de una parte, en identificar los parametros de calidad desde la perspectiva de
los/as usuarios/as y de los/as profesionales mediante el andlisis de sus discursos y de otra
en conocer las diferentes percepciones de las personas usuarios/as y de los/as
profesionales sobre la prestacion de los servicios sociales ofrecidos. Y de la misma manera,
hemos constado a través de las técnicas cualitativas de investigacibn como se han
identificado parametros o estandares de calidad homogéneos desde las aportaciones
realizadas por profesionales y usuarios/as de sus propias percepciones sobre la calidad de

los servicios sociales en el municipio de Alcorcén.

De esta manera, y desde nuestro punto de visto, ambas visiones coinciden en que la
clave de la calidad se encuentra en las actuaciones de los/as trabajadores sociales en el
ejercicio profesional. Por ello, consideramos que relacionan el concepto de calidad con el del
“buen trato del profesional” en la atencién que reciben y que ofrecen. Y también, tanto
profesionales como usuarios/as, comparten la visidbn sobre que habilidades, actitudes y
cualidades resultan imprescindibles para considerar que el servicio se presta con calidad.
Todo ello sin perjuicio de que las profesionales van mas alla, poniendo de manifiesto en sus

discursos la importancia de proporcionar recursos que le ayuden como profesional, a
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solventar los problemas de las personas usuarias. Ademas, profesionales y usuarios/as
destacan de forma mayoritaria que las funciones esenciales en la intervencién profesional
son las de apoyo y asesoramiento basada en la confianza, por lo que se debe asegurar la
continuidad del/la profesional de referencia asignado a cada persona. Pero son las personas
usuarias las que consideran mas si cabe, que es fundamental el respeto del principio de
confidencialidad, puesto que se crea un vinculo de confianza con la profesional que sirve de

base para establecer la relacion de ayuda.

Por lo tanto, y desde nuestro punto de vista, los parametros o estandares

coincidentes que contribuyen a mejorar la calidad son los siguientes:

a) Las habilidades de comunicacién interpersonal como la escucha activa, y la
informacién clara, aunque para los/as profesionales, ademas, tiene una gran incidencia

también la empatia y la confidencialidad.

b) Las cualidades personales como la simpatia, la amabilidad, la cercania y la
accesibilidad por parte de las personas usuarias a las profesionales, aunque estas Ultimas

opinan que deben de ir acompafadas del resto de habilidades profesionales.

¢) Las actitudes béasicas de la accesibilidad, la cercania, el apoyo y la escucha con
interés en la persona y en su situacion. A ello hay que afadir que las profesionales

incorporan la actitud dialogante, creativa y de responsabilidad profesional.

Nosotros pensamos que todos los parametros identificados se pueden aplicar con
sencillez en cualquier disefio de gestion de la calidad que pudiera ponerse en marcha desde

los SSAP del municipio, sin que supusiera grandes esfuerzos econémicos.

El tercer objetivo consistia en analizar los discursos sobre las mejoras y sugerencias
gue puedan ser relevantes en la organizacion detectando las necesidades y expectativas, y
comprobando el nivel de satisfaccion. A nuestro modo de entender, la consecucién de este
objetivo, es mas que evidente, ya que en el andlisis de los discursos existen claras
aportaciones de mejoras y sugerencias ofrecidas tanto por las profesionales como por las
usuarias, que van a incidir de forma relevante en la organizacion municipal. Ademas, se han
detectado necesidades a las que hay que dar respuesta y expectativas creadas en las
personas usuarias que deben ser estudiadas para mejorar el nivel de satisfaccion y, por lo

tanto, la calidad de los servicios ofrecidos, siempre en la medida de nuestras competencias
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y posibilidades. Porque como hemos relatado, tanto las personas usuarias como las
profesionales, proponen sugerencias que tienen que ver con las dificultades para el acceso,
tramitacion y limitacion de los recursos. Y ambas partes coinciden en que existe una
burocratizacion en el acceso y en la tramitacion de determinados recursos, en especial los
que dependen de la Comunidad de Madrid (Renta Minima de Insercidon, Dependencia,
centros residencias, entre otros), asi como en la escasez o en la limitacion de otros
recursos, tanto municipales como de la Comunidad de Madrid (becas de comedor, ayudas
de emergencia, etc.). Por dltimo, otras aportaciones a tener en cuenta estan relacionadas
con aspectos gue plantean Unicamente los/as profesionales como la necesidad de realizar
una formacién continua y la motivacién por el trabajo, como requisito imprescindible para dar

un servicio de calidad.

En definitiva, desde nuestro punto de vista, los resultados del TFM aportan
informacién esencial para reformular y tomar conciencia de ambas perspectivas, es decir, de
las miradas de personas usuarias y de los/as profesionales, incorporando a los servicios
municipales el maximo de las propuestas realizables en pro de garantizar unos servicios de
calidad “de los ciudadanos para los ciudadanos”. Por lo tanto, entendemos que este trabajo,
como ya indicamos en nuestra introduccion, aporta la informacién precisa para poner en
evidencia la necesidad de la implantacion de un sistema de gestién de la calidad que mejore
el servicio publico de servicios sociales, transformando el actual compromiso profesional de
los trabajadores sociales en un derecho reconocido en la diferente normativa territorial, con

la finalidad de garantizar que se presten un servicios sociales de calidad en el municipio.

Por otro lado, no queremos terminar este trabajo sin mencionar que algunos de los
resultados que hemos indicado se alinean con los expresados en el proyecto INCASS, al
mostrar que la perspectiva de las personas usuarias sobre la calidad en los SSAP refuerza
la propia perspectiva profesional, recalcando muchas de las actitudes, habilidades y
cualidades necesarias para que el servicio se considere bajo unos parametros minimos de

calidad.

Por ultimo, concluimos que los componentes fundamentales en relacion a las
habilidades, actitudes y cualidades de la actuacion profesional, deben resultar relevantes en
los procesos de formacion de los/as profesionales, ademas de servir como punto de partida

en la implementacion de sistemas de calidad.
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Para finalizar, consideramos de interés como nuevas vias de investigacion,
profundizar en la calidad percibida por otros perfiles de personas usuarias con los que la
intervencion social, en lugar de centrarse en un acompafamiento social, se ha dirigido
Unicamente a la gestion de recursos especificos. Desde su vision, los datos aportados
podrian contribuir a disefiar proyectos diferenciados de primera atencion en funcion de la
demanda inicial, como por ejemplo un Proyecto de SIVO Telefénico (Servicio de

Informacion, Orientacion, Valoracion y Orientacion) o de gestion on line, entre otros.
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9. ANEXOS

9.1. Guion parael grupo de discusion.

1. ¢Qué es para vosotros la calidad enfocada en los servicios que os ofrecemos en el

centro? En relacién a los recursos sociales o a un “buen trato”

2. ¢Qué caracteristicas, en vuestra opinién deberia tener el servicio para que lo
considerarais de calidad?
2.1. En relacion al profesional:

2.1.1. Cualidades (simpatia, amabilidad,... (,Son necesarias 0 no? ¢ Grado de
importancia? ¢En que grado valoras estas cualidades en la atencion recibida?

2.1.2. Actitudes que considerais importantes (responsable, flexible, da apoyo,
resulta accesible, comprensiva, cercana, etc.)¢,Cudl priorizariais como muestra
de mayor calidad? ¢ Como debe ser la actitud del profesional?

2.1.3. Habilidades sociales de comunicacion. ¢ Qué habilidades resaltariais? ¢ En
gué grado valoras estas habilidades en la atencion recibida?

2.1.4. Dentro de las funciones del profesional, ¢,cuél o cudles valoras mas
relevantes? : Orientar, Asesorar, Ayudar, Gestionar recursos o Coordinar
recursos

2.1.5. ¢Como valoras la continuidad en los/as profesionales?

2.2. Enrelacién al resto de personal del centro (Conserjes, Administrativos,), ¢ Como

valoras la atencioén recibida?

2.3. Enrelacién al espacio fisico del centro, ¢ qué aspectos destacariais como

influyentes en la calidad?

3. ¢Qué es lo que se podria hacer para mejorar la calidad?
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9.2. Guion para las entrevistas

1. ¢Qué es para vosotras la calidad enfocada en los servicios que os ofrecemos en el
centro? En relacion a los recursos sociales o a un “buen trato”.

2. ¢Qué caracteristicas, en vuestra opinion deberia tener el servicio para que lo
considerarais de calidad?

2.1. Enrelacion al profesional:

2.1.1. Cualidades (simpatia, amabilidad,... ¢, Son necesarias o no? ¢Grado de
importancia?

2.1.2. ¢cémo debe ser la actitud del profesional?

2.1.3. Habilidades de los/as profesionales. ¢ Qué habilidades resaltariais? ¢ En
gué grado valoras estas habilidades en la atencion recibida?

2.1.4. Dentro de las funciones del profesional, ¢ cual o cuales valoras mas

3. ¢qué es lo que se podria hacer para mejorar la calidad?
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