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RESUMEN

La calidad en intervencidn social es, cada vez con mas frecuencia, el eje central del
cambio, el desarrollo y la mejora de la gestién en las instituciones y organizaciones
sociales, pero se desconocen aquellos aspectos que no funcionan bien. Es por ello, que
el objetivo de este trabajo es conocer diferentes aspectos de la calidad de los CEAS en
la Ciudad de Valladolid desde la perspectiva y opinion de las Trabajadoras Sociales del

Ayuntamiento.

Este trabajo consiste en un pequefio estudio exploratorio sobre la percepcién de los/as

profesionales en cuanto a la calidad de los CEAS del Ayuntamiento de Valladolid.

La investigacion se ha llevado a cabo en la ciudad de Valladolid y el método empleado
ha sido un estudio de cardacter cualitativo a una muestra de 5 profesionales de Servicios
Sociales Basicos del Ayuntamiento de Valladolid. Los datos se han recopilado mediante
entrevistas individuales semiestructuradas a partir de un guion de preguntas abiertas y

cerradas.

Analizando los resultados se han podido identificar algunos aspectos que no funcionan
correctamente o pueden mejorar, desde la perspectiva profesional, en el sector pubico
de accién social, asi como aquellos aspectos que ya han mejorado o que directamente

funcionaban de una manera adecuada.

Palabras clave: calidad, servicios sociales, intervencion social, trabajo social, CEAS.

ABSTRACT

Quality in social intervention is, more and more frequently, the central axis of change,
development, and improvement of management in social institutions and organisations,
but those aspects that do not work well are unknown. That is why the aim of this work
is to find out about different aspects of the quality of the CEASs in the city of Valladolid

from the perspective and opinion of the social workers of the City Council.

This work consists of a small exploratory study on the perception of the professionals

regarding the quality of the CEAS of the Valladolid City Council.
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The research was carried out in the city of Valladolid and the method used was a
qualitative study of a sample of 5 professionals from the Basic Social Services of the
Valladolid City Council. The data were collected through semi-structured individual

interviews based on a script of open and closed questions.

Analysing the results, it was possible to identify some aspects that do not work correctly
or can be improved, from a professional perspective, in the public sector of social action,

as well as those aspects that have already improved or that worked in an adequate way.

Key words: quality, social services, social intervention, social work, CEAS.
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1. INTRODUCCION

La calidad en intervencidn social es, cada vez con mas frecuencia, el eje central del
cambio, el desarrollo y la mejora de la gestion en las instituciones y organizaciones

sociales.

Existen multiples definiciones de calidad, que varian en funcion del autor que las escriba.
Segun Medina y Medina (2010, p.67), la calidad de la atencién en los Servicios Sociales
se puede definir como “la capacidad que éstos 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 utilizacion de los recursos disponibles

(humanos, financieros, materiales, técnicos).”

Los/as trabajadores/as sociales dedicados a la Atencion Social Primaria (en los Centros
de Accion Social) cuentan cada vez con mas carga de trabajo, plazos e imprevistos,
ademas de algunas responsabilidades para las que no han sido formados/as. Para ello,
Santas (2018) realiza una serie de propuestas de mejora en la organizacién y gestion de

la intervencion social.

Existen distintos modelos de evaluacién de la calidad. El modelo de calidad total
European Foundation for Quality Management (EFQM) se aplica para la autoevaluacién
de las organizaciones teniendo en cuenta una serie de criterios establecidos e

identificando las areas de mejora. Por otro lado, Fantova (2004) sugiere la existencia de

diferentes enfoques y formas de ver la gestién. En concreto, Fantova habla de diez

enfoques distintos que serdn descritos a lo largo de este trabajo.

En la actualidad, el Plan Estratégico de Servicios Sociales 2022-2025 de la Junta de
Castilla y Ledn “asume el reto de la innovacidon y modernizacién tecnoldgica del sistema
de servicios sociales [...] como mejor formula para incrementar la calidad en la atencidn,
optimizar los recursos y llegar a todas partes del territorio [...] también, para ofrecer

respuestas eficaces a las nuevas necesidades que aparecen en nuestra sociedad”.

Previo a este Plan Estratégico, concretamente en 2013, el Catdlogo de Referencia de

Servicios Sociales establecio los criterios comunes de calidad en la prestacién de los
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servicios del Sistema Publico de Servicios Sociales en cuanto a: Calidad técnica y de

gestidn, Innovacidn social y tecnoldgica, Calidad en el empleo y Calidad de los servicios.

Este trabajo se plantea como un pequefio estudio exploratorio sobre la percepcion de

los/as profesionales en cuanto a la calidad de los CEAS del Ayuntamiento de Valladolid.

Para ello, en primer lugar, se ha recogido informacién cerca de aquellos aspectos mas
relevantes y Utiles para el estudio sobre la calidad, desarrollados en el apartado del
marco tedrico. La recogida de esta informacién ha facilitado la contextualizacion del
tema, asi como la elaboracidn, el analisis y la interpretacion de los resultados obtenidos

en la parte empirica del trabajo.

En cuanto a la parte empirica del estudio, los resultados obtenidos de las entrevistas
semiestructuradas fueron analizados por bloques y subbloques tematicos, facilitando

asi la lectura y comprension de estos.

Finalmente, se expone un apartado de conclusiones donde se incluyen los datos mas

relevantes del estudio, asi como la interpretaciéon de los mismos.

La eleccion de este tema surge a raiz de mi paso por el Practicum en un CEAS, donde
pude observar y vivir en primera persona la situacidn de los/as profesionales del trabajo

social en este ambito de la profesion.
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Conocer diferentes aspectos de la calidad de los CEAS de la Ciudad de Valladolid desde

la perspectiva y opinidon de las Trabajadoras Sociales del Ayuntamiento.

2.2. Objetivos especificos

Identificar aspectos de mejora en la gestién de los CEAS desde la perspectiva de

las trabajadoras sociales que trabajan en ellos.
Conocer qué dificultades identifican las profesionales en su labor diaria.

Conocer qué aspectos del dia a dia en su puesto de trabajo facilitan su labor

profesional.

Conocer la opinidn de las profesionales sobre las instalaciones de los CEAS, asi

como su adecuacion al ejercicio adecuado de la profesién.

Conocer la percepcion de las trabajadoras sociales sobre la comunicacién tanto
entre profesionales del mismo CEAS como con otras instituciones u

organizaciones.

Identificar si actualmente el trabajo de las trabajadoras sociales de CEAS se

centra en las personas.
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3. ANTECEDENTES Y ESTADO ACTUAL DEL TEMA

3.1. La calidad en la intervencion social

Durante los ultimos afios, las personas que se dedican profesionalmente al ambito de la
intervencion social han podido observar que la calidad es, cada vez mas
frecuentemente, el eje central de los intentos de cambio, desarrollo y mejora de la
gestidn dentro de las instituciones y las organizaciones del sector. Sin embargo, existen
diversas tradiciones desde las que se propone y hace uso del término “calidad” vy

diversas las acepciones en las que se puede ver reflejado.

Haciendo referencia a las diferentes tradiciones desde las que se plantean propuestas
de calidad en la gestidn social, se pueden identificar las siguientes (Fantova, El discurso

de la calidad en la gestion social, 2004):

Figura 1. Tradiciones de la calidad

Evaluacién de
programas

Sector
empresarial

sociales

CALIDAD

Calidad de vida
como enfoque
reorientador de
intervencién
social

Propuestas de
modernizacién
de las
administraciones
oliblicas

Fuente: elaboracién propia a partir de Fernando Fantova (2004)

Sector empresarial

La primera tradicion es la que se presenta mas frecuentemente en los discursos y las
propuestas de mejora en la gestidn de la intervencién social en general y de los servicios

sociales en particular.
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Evaluacion de programas sociales

Se ha podido observar que, en ciertas ocasiones, se habla de calidad de la gestidn sin
que ésta sea el punto de referencia desde el que se comienza a trabajar en los servicios
sociales. De esta manera, la referencia es muchas veces la evaluacidon de programas, a
pesar de que su origen y desarrollo son diferentes a los del paradigma predominante de
la “calidad”. En nuestros sistemas de servicios sociales cabe destacar la influencia en lo
relacionado con los instrumentos de evaluacion y los estandares de referencia, de otros
sistemas de servicios (por ejemplo, el de salud) o de otros modelos de servicios sociales

mas desarrollados procedentes de otros paises.

Calidad de vida como enfoque reorientador de intervencion social

En otros momentos el concepto se aborda desde el interés por la reforma o
modernizacion de las administraciones publicas. Segun Fantova (2004, pag. 3), “en
general, se trata de propuestas que pretenden introducir la filosofia de la denominada
orientacién al cliente y las técnicas de gestién empresarial convencional en las

administraciones y servicios publicos”.

Propuestas de modernizacion de las administraciones publicas

La propuesta de la calidad en la gestion de los servicios sociales puede proceder de
movimientos como los que van definiendo la calidad de vida de las personas, poniendo
el énfasis en las experiencias subjetivas que viven las personas usuarias. Se trata no solo
de tener en cuenta los hechos objetivos de la vida de la persona, sino también sus
valores, preferencias, percepciones y satisfaccion. Estas propuestas vinculadas al
concepto de calidad de vida suelen relacionarse con modelos de planificacion vy
evaluacion cuya base son los deseos y preferencias de las personas usuarias de los

servicios.

La calidad de la atencidn en los servicios sociales se puede definir como “la capacidad
que éstos 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,
técnicos)” (Medina Tornero & Medina Ruiz, 2011, pag. 67).

10
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El proceso de calidad puede ser definido como un procedimiento evaluativo que
establece informacién paralela al proceso de produccién y con la finalidad de detectar
los posibles errores de produccién, para adoptar medidas correctoras y monitorizar el

cumplimiento de las mismas (Medina Tornero & Medina Ruiz, 2011, pag. 68).

Tras las afirmaciones de los autores anteriores se puede deducir que existe una gran

utilidad en las acciones para el control de la calidad en los Servicios Sociales.

Dichas acciones son las siguientes:

Figura 2. Acciones para el control de la calidad en los Servicios

1. Apoyar la planificacién y programacioén de los

servicios sociales

mmmm 2. Favorecer la reglamentacion de las atenciones
de los Servicios Sociales

4. Detectar la insuficiencia y/o incorrecta
utilizacion de recursos

5. Descubrir las necesidades de formacién y
supervision del personal

6. Localizar y determinar la ineficiencia de
técnicos y directivos

Fuente: elaboracién propia a partir de TSMU Revista de Trabajo Social de Murcia. Nimero 17. Afio 2012.

Asi mismo, Medina y Medina (2011, p.70), establecen una serie de dimensiones de la
calidad de la atencion en los Servicios Sociales: la efectividad, la eficiencia, la

accesibilidad de los servicios y la aceptabilidad de la acciéon (Guillamén, 2012).

De estas dimensiones se puede establecer la hipdtesis de que si los usuarios perciben

un nivel de satisfaccion alto existe un nivel de calidad aceptable.

11
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3.2. Instrumentos/herramientas para la gestion de la calidad en

intervencion social

Existen diferentes maneras de llegar a lograr unos servicios sociales de calidad. Estas
formas son lo que se denominan estrategias, instrumentos o herramientas. A
continuacion, se exponen de menor a mayor complejidad aquellos
instrumentos/estrategias/herramientas que se utilizan para conseguir la calidad,
pudiendo combinarlas entre si u optar por algunas de ellas (Fantova, Garantizar la

calidad, 2019).

Figura 3. Instrumentos/herramientas/estrategias para la calidad

Tecnologias
Construccién de digitales, los
conocimiento marcodatos o la

Ciclo candnico de Métodos o

planificacion, estrategias de Empoderamiento de

las persona usuarias
o destinatarias

ejecuciony normalizacién y
evaluacion control inteligencia artificial

Fuente: elaboracidn propia a partir de Garantizar la Calidad

En primer lugar, el ciclo candnico de planificacién, ejecucion y evaluacién, como

estrategia para la busqueda de la calidad, consiste en evitar que las actuaciones sean
inconscientes y repetitivas, es decir, que de una manera consciente se establezcan
objetivos, estructuras, actividades y recursos y se realice una valoracién de los

resultados obtenidos.

En segundo lugar, aumentando la complejidad, se encuentran los métodos o estrategias

de normalizacién y control. Son utilizados para normalizar y controlar procesos, recursos

y capacidades, estructuras o resultados. Esto se realiza desde una perspectiva ética y

técnica.

En el tercer nivel de complejidad se encuentra el empoderamiento de las personas

usuarias o destinatarias.

12
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En cuarto lugar, cabe posicionar la construccién de conocimiento. En servicios sociales,

en muchas ocasiones, no se cuenta con los valores, tecnologias, teorias o destrezas

necesarias para ofrecer la calidad.

En dltimo lugar se encuentran las tecnologias digitales, los macrodatos o la inteligencia

artificial para ser capaces de integrar procesos operativos, de gestién y de gobierno que
permitan perfeccionar y acelerar la mejora de la calidad en ambito de la intervencién

social.

3.3. Propuestas de mejora de la calidad en los servicios sociales
Los/as trabajadores/as sociales de los servicios de Atencidn Social Primaria, se enfrentan
a diario a todo tipo de cargas, plazos e imprevistos que le traen consecuencias

emocionales y la responsabilidad de realizar diferentes tareas de forma simultanea.

Por ello, (Santas, 2018) realiza las siguientes propuestas para mejorar la organizacion y

gestion de la intervencidn social:

1. Diferenciar entre procesos individuales y generales. Para los procesos
generales, como afectan a colectivos mas amplios, se deben dar respuestas de
tipo generalista. Ademas, se puede diferenciar a su vez entre respuestas
vinculadas a demandas puntuales (por ejemplo, informar sobre campafias
concretas) o las vinculadas a grupos de demandas habituales (por ejemplo, las

relacionadas con la situacién de dependencia).

2. Establecer herramientas de diagndstico homogéneas para ser capaces de medir
la vulnerabilidad de las personas usuarias y poder establecer a intensidad vy
tipologia de las actuaciones. Aunque las herramientas no sirvan para determinar
el diagnéstico social exacto, si que son utiles para aproximarse a un modelo

distinto segun las necesidades que tenga cada familia.

Ante la falta de unas herramientas exactas, es habitual que se haga uso de tres

modalidades de intensidad en la intervencion social:

13
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¢ Vulnerabilidad - intervencion social “leve”.

|ll

e Vulnerabilidad - intervencion social “moderada”.

Ill

e Vulnerabilidad - intervencion social “intensiva”.

No son clasificaciones exactas, pero los centros de servicios sociales hacen uso de ellas

de forma mas o menos habitual.

3. Establecer de manera directa (aunque no cerrada) la modalidad de acciones
correspondientes al nivel de intensidad de la intervencion mencionada

anteriormente.

Se proponen como ejemplo las siguientes modalidades de acciones “tipo” ya

enunciadas:

1) Si la intervencién social se considera “leve”, las acciones podrian estar basadas en
seguimientos indirectos y presenciales en grupo, apoyandose en las prestaciones de las
que esta siendo beneficiaria la persona. Esta tipologia de situaciones no necesita un

seguimiento directo posterior.

2) Si se trata de una intervencién social “moderada”, es necesario calendarizar las
acciones, al menos de forma trimestral. Seria recomendable mantener al menos dos

entrevistas individuales al aflo y compaginarlo con intervencién en grupo.

I “

3) Para la Intervencién social “intensiva” se deben realizar entrevistas y visitas a
domicilio de forma, como minimo, mensual y llevando a cabo un seguimiento en

coordinacion con las entidades que participen en la intervencion.

Tras la explicacion anterior resulta mas facil observar que la intervencién se complica en

la medida en que las necesidades o el riesgo de las personas aumenta.

4) Es necesario que la Atencidn Social Primaria se apropie de las TIC. Los sistemas y
programas informaticos utilizados en ASP deben permitir la exploracién de casos en
funcion de multiples variables, de manera que se facilite la intervencién social

proactiva.

14
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5) La eficiencia debe ser un principio rector en la Atencion Social Primaria.

Para que los y las trabajadoras sociales puedan dedicar mas tiempo a la relacién de
ayuda, se les debe dotar de mas ayuda para la gestion y tramitacion de prestaciones,

especialmente en aquellos casos en los que la intervencién es “moderada” o “intensiva”.

Actualmente el Plan Estratégico de Servicios Sociales 2022 — 2025 “asume el reto de la
innovacion y modernizacion tecnoldgica del sistema de servicios sociales, una
transformaciéon en un sistema inteligente capaz de procesar informacion, generar
conocimiento, proporcionar nuevos servicios mas cercanos y de alto valor afiadido con
su progresiva digitalizacién, como mejor férmula para incrementar la calidad en la
atencidn, optimizar los recursos y llegar a todas partes del territorio, muy especialmente
al dmbito rural. Modernizacién, también, para ofrecer respuestas eficaces a las nuevas
necesidades que aparecen en nuestra sociedad como las derivadas de la soledad de las
personas mayores, la que surgen por el incremento de los precios de la energia o
aquellas que se centran en los cuidados de larga duracién” (Consejeria de familia e

igualdad de oportunidades, 2021).

Es muy necesario, ademas, seguir mejorando de manera continua la calidad de las
prestaciones y el compromiso que se establece entre profesionales y usuarios
relacionado con el nivel de calidad con el que se prestan. Esa calidad debe ir unida a un
enfoque ético que centre la intervencion en los derechos de las personas y en su

dignidad (Consejeria de familia e igualdad de oportunidades, 2021).

La Ley 16/2010 de 20 de diciembre de Servicios Sociales de Castilla y Ledn, establece en
el articulo 49 que los Servicios Sociales responderan en su organizacion y desarrollo a
criterios de calidad que garanticen las condiciones adecuadas en su dispensacion vy
funcionamiento, y promuevan su permanente innovacion y mejora. Asi estipula que los
programas de calidad vendran asociados a la innovacién. (Boletin Oficial del Estado,

2011)

Los criterios comunes de calidad en la prestacién de los servicios en el marco del Sistema
Publico de Servicios Sociales son (Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad,

2013):
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Tabla 1. Criterios comunes de la calidad

Calidad técnica y

de gestion

- Reconocimiento de la necesidad de una estrategia o plan de calidad en la que se incluya el establecimiento de los estdndares de
calidad para las prestaciones.

- Disefio e implantacion de modelos basicos de gestidn de servicios sociales orientados a la gestion publica de resultados, adaptados
a los diferentes servicios/centros y perfiles de las personas usuarias implantando el expediente e historia social Unico para cada
usuario que acceda al Sistema tanto de Servicios Sociales como a través del Sistema para la Autonomia y Atencidn a la Dependencia
(SAAD). Desarrollo de sistemas de evaluacion y medicion de los niveles de calidad en la prestacion de servicios, orientados a criterios
de resultados en la gestion publica y a la evaluacion que realizan las personas usuarias como elemento de mejora continua.

- Existencia de procedimientos de gestion de actuaciones y de usuarios: gestion por procesos y hechos, desarrollo e implicacion de
las personas, desarrollo de alianzas y criterios de gestion econdmica que aseguren la transparencia. Informacion clara y accesible
del catdlogo de servicios ofrecida por cada entidad.

Innovacién social

y tecnolégica

- Realizacion de estudios sobre las necesidades actuales y futuras de atencion social, sobre las causas y efectos que inciden en la
demanda de servicios y sobre la evaluacién de los sistemas organizativos, de gestién y econdmicos del funcionamiento de los
servicios sociales existentes y de los que se puedan implantar en el futuro.

- Promover intervenciones de desarrollo social que, desde un cambio original o novedoso en la prestacion de los servicios y
mediante sistemas inter-organizativos, logren resultados que puedan medirse.

- Integrar la innovacion tecnoldgica tanto en las prestaciones y ayudas técnicas como en los nuevos modelos de gestion para la
mejora de la eficiencia de los servicios.

- Desarrollar e implantar los criterios de administracion para la atencion de las personas usuarias del Sistema de Servicios Sociales.

Calidad en el

empleo

- Formacién de profesionales. Es preciso planificar y coordinar las acciones encaminadas a la formaciéon permanente e
interdisciplinar y la mejora continua de los conocimientos, capacidades y habilidades de los profesionales del Sistema Publico de
Servicios Sociales, con el objeto de mejorar la calidad, efectividad y eficiencia de la atencidn social.

Los programas de formacidn y actuaciones formativas deberian ser definidos en el marco de la estrategia o plan de calidad y orienta
dos a la actualizacién de los conocimientos técnico-profesionales, incluyendo las técnicas operativas, el marco legal de referencia,
la cultura de calidad, las técnicas de gestion e investigacion de servicios sociales, la ética y deontologia profesional, el
perfeccionamiento de habilidades y actitudes, el desarrollo de capacidades y la adquisicion de herramientas con objeto de mejorar
la calidad, la eficacia y eficiencia de la atencion social en beneficio de las personas usuarias y del conjunto de la ciudadania.

- Adecuacion de los recursos humanos del Sistema de Servicios Sociales a las necesidades de las personas usuarias, capacitando a
los cuadros de personal en el desarrollo de programas adaptados a los objetivos del servicio en relacién con las personas

destinatarias y fundamentados en buenas practicas profesionales, capacitacion y titulacién.

- Organizacion e intervencion profesional interdisciplinar para garantizar la atencion integral y personalizada.

Calidad de los

servicios

- Sistemas de informacién que garanticen un conocimiento actualizado de la atencidn social del sector publico, con el objetivo de
evitar duplicidades y mejorar la calidad en la atencion de la poblacion, orientando nuevas lineas de actuacion respecto a los servicios
y prestaciones que configuran el Sistema Publico de Servicios Socia-les. En estos sistemas de informacion se garantizara la
integracion efectiva de la perspectiva de género en su configuracion y en el disefio de la explotacién de datos estadisticos,
incluyendo indicadores que posibiliten un mejor conocimiento de situaciones, condiciones y necesidades de mujeres y hombres.
Estos sistemas de informacidn deben tener fijadas las medidas para asegurar la proteccion de los datos personales.

- Un sistema de evaluacion centrado en las personas usuarias, mediante la realizacion por las entidades prestadoras de servicios
de encuestas de satisfaccion destinados a las personas usuarias, a las familias y a los profesionales del servicio. Las encuestas
responderan a modelos consensuados para garantizar que la evaluacion se realice en todo el territorio con criterios homogéneos.

- Existencia del profesional de referencia. Las personas que accedan al Sistema Publico de Servicios Sociales contaran con un
profesional de referencia, que serd un/a trabajador/a social, al menos en el dmbito de los servicios sociales de atencién primaria,
con la finalidad de asegurar la integralidad y continuidad en la intervencion. El profesional de referencia sera responsable de la
historia social y el interlocutor principal que vele por la coherencia, la coordinacion con los demas sistemas de bienestar y la
globalidad del proceso de atencion.

- Mecanismos de participacion de las personas usuarias respecto al disefio, implementacién y evaluacién de las politicas y servicios
publicos.

- Formacidn para personas cuidadoras no profesionales y personas voluntarias.

Fuente: elaboracién propia a partir del Catdlogo de Referencia de Servicios Sociales
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3.4. De la calidad a la excelencia (calidad total) en los servicios sociales

En cuanto al concepto de calidad, existen multiples definiciones que varian segun el

autor que las escriba.

Algunas de las definiciones mas destacables son la de la Real Academia de la Lengua
Espafiola, para la que la calidad es “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes
a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su
especie”. Esta definicidn es importante por comparar la calidad entre cosas de la misma
especie y, trasladandose al dmbito social, los ciudadanos pueden comparar las

diferencias de calidad entre servicios iguales (por ejemplo, los centros de dia).

Por otro lado, la norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestién de Calidad: Fundamentos y
Vocabulario (versién 2015) define Calidad como “grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.

Teniendo en cuenta la ultima definicidn, se puede afirmar que el usuario de los servicios
sociales tiene una serie de requisitos preestablecidos y en funcion de los mismos opta
por un servicio determinado que para él es el de mayor calidad por la cantidad de
requisitos que cumple. Se podria decir que el usuario en este caso es un “arbitro de la

calidad”.

La calidad también es resultado de la satisfaccion del usuario/ciudadano/cliente, asi
pues, esta se puede definir como “la diferencia entre las expectativas y la percepcién

del cliente respecto del producto o servicio” (Rando, 2006)
SATISFACCION = PERCEPCION - EXPECTATIVAS

El concepto de calidad ha ido cambiando progresivamente hasta llegar a lo que hoy en
dia se conoce como Gestidn de la Calidad Total. Dickens propuso cuatro pasos en la

evolucion de la gestioén de la calidad:

Figura 4. Evolucion de la gestion de la calidad

Inspeccién de la Calidad = Control de la Calidad = Aseguramiento de la Calidad = Gestidn de la Calidad

Fuente: elaboracién propia a partir de Calidad y Servicios Sociales
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Existen varios modelos de Calidad Total. El modelo de Europa ha sido desarrollado por
la European Foundation for Quality Management (EFQM). Este modelo europeo sirve
para que las organizaciones puedan evaluar su situacién actual teniendo en cuenta
nueve criterios establecidos e identificando las dreas de mejora. Otros modelos a
destacar son el japonés o modelo de Deming y el modelo americano de Malcom

Baldrige.

Caben mencionar los ocho principios de la excelencia segun el modelo EFQM (Modelo

EFQM, 2022):
1. Orientacion hacia los resultados
2. Orientacién al cliente
3. Liderazgo y constancia
4. Gestidn por Procesos y Hechos
5. Desarrollo e implicacidn de las personas
6. Aprendizaje, Innovacion y Mejora Continuos
7. Desarrollo de Alianzas

8. Responsabilidad Social

3.5. Diferentes enfoques y rasgos en la gestion de la calidad

Las tradiciones y acepciones que se explicaban en el apartado 3.1. son influencia las unas
de las otras crean diferentes visiones de la gestiéon de la calidad. Segun Fernando
Fantova (2004) se pueden identificar diferentes formas de ver la gestidn de la calidad en
el ambito de la intervencion social. Estas visiones/rasgos son (Fantova, El discurso de la
calidad en la gestidn social, 2004; Fantova, Calidad: diferentes propuestas con un aire

de familia. Diez rasgos, 2013):
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1) Gestion de la calidad como gestion basada en la evidencia (o gestion con datos).

Este enfoque da especial importancia a que la informacién importante para la
organizacién y para su entorno esté actualizada. Por otro lado, propone el uso de
baterias de indicadores y rechaza una gestidn que se guie por el control presupuestario.
Expone también la necesidad de realizar una evaluacién proactiva, integral y prospectiva

a través de una herramienta que seria un cuadro de mando mds potente y sensible.

2) Gestion de calidad como gestién basada en compromisos.

En este caso se destaca la importancia de los compromisos de la organizacién con sus
destinatarios, en la medida en que estos se cumplen. Las herramientas en este caso

serian los cddigos éticos, codigos de conducta, etc.

Al aplicar este enfoque se llegaria a una legislacion con una garantia de derechos

subjetivos perfectos

3) Gestion de calidad como gestidn en red.

Existe la necesidad de una reconceptualizacién de la gestidon cuando se dan situaciones
de gran complejidad, conectadas entre si y que ademds son multipolares. Para ello, el
uso de las tecnologias de la informacion y de la comunicacién y a gestidn participativa

resultan de gran utilidad.

4) Gestidn de calidad como gestién del aprendizaje organizacional.

Para que las organizaciones cada vez sean mads capaces de aprender es necesaria la
participacion de todas las personas que las forman o que se ven influidas por ellas y el

acceso a las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

En el seno de una organizacién se comparten multitud de aspectos personales (aspectos
emocionales, cogniciones...) y, por lo tanto, se puede afirmar que las organizaciones
pueden aprender y crear lo que se denomina “clima, conocimiento o cultura
organizacional” (Fantova, El discurso de la calidad en la gestidn social, 2004; Fantova,

Garantizar la calidad, 2019).
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5) Gestion de calidad como gestidn por procesos.

La gestién de la calidad por procesos consiste en la identificacidn, analisis y mejora de

los procesos que se dan en los sistemas y las organizaciones.

6) Gestion de calidad como gestidn estratégica.

Este enfoque viene a decir que no es suficiente con administrar lo que ocurre dia a dia,
sino que se ha de incorporar una perspectiva estratégica. Esta dimension estratégica
consiste en adelantarse a los posibles cambios que se puedan dar en la organizacion, lo

que exige entender que el entorno cambia y es complejo.

7) Gestion de calidad como gestidn relacional y participativa.

En esta visidn se afirma que son precisamente las relaciones entre las personas lo que
constituye una organizacién. Por ello es necesario que las actividades que se realizan
estén orientadas a los y las usuarias. De estas afirmaciones se puede deducir lo complejo

que resulta gestionar ese volumen de relaciones interpersonales.

8) Gestidn de calidad a través de un liderazgo de proximidad.

Se considera necesario que las personas responsables de la gestion tengan experiencia
y conozcan a la perfeccién los procesos de intervencién social. Ademas, debe ejercer sus

responsabilidades trabajando cerca de las personas que intervienen en esos procesos.

9) Gestidn de la calidad como gestion orientada a la eficiencia.

Consiste en la gestion adecuada de los recursos para conseguir los resultados esperados,
teniendo plena consciencia de que se debe ayudar y no complicar las cosas, y de que se

es un proceso al servicio de otros.

10) Gestidn de la calidad a través de la responsabilidad y la inteligencia social.

Expone basicamente que el sistema o la organizacién dedicada a la intervencidn social
solo sera capaz de dar respuesta a los retos del siglo XXI si busca eficientemente el

bienestar social.
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4. METODOLOGIA

4.1. Método

Se trata de un estudio exploratorio realizado en la ciudad de Valladolid cuya
metodologia empleada ha sido de caracter cualitativo a través de un guion de entrevista
semiestructurada con preguntas abiertas y cerradas. De esta manera, se ha podido

obtener la informacion de manera directa.

4.2. Participantes

Las personas que han participado en el estudio son cinco trabajadoras sociales del
Ayuntamiento de Valladolid, pertenecientes a dos Areas de Accidn Social distintas vy, a

su vez, a tres Zonas de Accion Social diferentes.

Las entrevistas se han realizado de manera individual en los respectivos despachos de

las trabajadoras sociales.

Los afios de experiencia con los que cuenta cada trabajadora en el CEAS donde trabajan

actualmente son los siguientes:

Tabla 2. Afos de experiencia en el CEAS

PROFESIONAL 1 3 afos y medio
PROFESIONAL 2 12 afios
PROFESIONAL 3 1 afio y medio
PROFESIONAL 4 4 afios y medio
PROFESIONAL 5 1 afio

Fuente: elaboracién propia
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4.3. Procedimiento y materiales

El estudio se ha realizado en varias fases:
1) Anadlisis documental: fuentes secundarias
2) Realizacidn de cinco entrevistas individuales

3) Transcripcién de las entrevistas a través de fichas de codigos y andlisis de datos

El primer paso ha sido consultar fuentes secundarias para obtener informacién acerca

de la calidad en los servicios sociales.

Tras la recopilacidon y ordenacién de esa informacién, se ha elaborado un guion de
entrevista semiestructurada con preguntas abiertas y cerradas (ver Anexo 1) para
ofrecer a las personas entrevistadas la oportunidad de expresar lo que consideren, fuera

del guion.

Las entrevistas se han realizado a lo largo del mes de abril y parte de mayo. Antes de
realizar la entrevista, se les ha proporcionado una hoja de confidencialidad (ver Anexo
2), explicando el objeto del estudio e informando de que la entrevista iba a ser grabada
por voz y que esa grabacion seria destruida una vez finalizase el estudio. De esta manera
han tenido la libertad de firmar esa hoja y ser entrevistadas o negarse a participar en el

estudio.

Haciendo referencia al contenido de las entrevistas, estas constan de 11 preguntas, que
se han estructurado en seis bloques tematicos: Accesibilidad; Satisfaccion profesional;
Enfoque de la atencion; Barreras en la labor profesional; Facilitadores en la labor

profesional; Propuestas de mejora.

4.4. Analisis de datos

Tras la realizacion de las entrevistas se ha llevado a cabo el analisis tematico

En primer lugar, se ha realizado la transcripcién de las grabaciones a través de una

plantilla de extraccion de verbatims y elaboracion de cddigos. Esta plantilla es de gran
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utilidad en investigacién cualitativa para reducir, organizar y sintetizar datos
cualitativos. Esta ficha consiste en establecer subtemas dentro de los cinco bloques
tematicos y extraer verbatims de la entrevista que estén relacionados con cada

subtema.

Después de esto se ha procedido al analisis de los resultados, ordendandolos segun los

bloques y subtemas establecidos previamente.

4.5. Consideraciones éticas
Tras concertar la cita para las entrevistas, se le ha entregado a la persona que va a ser

entrevistada un documento (ver Anexo 2) informando sobre:

- El objeto del presente estudio.

- Lagrabacién por voz de la entrevista para después transcribir algunas partes.

- Quién va a tener acceso a esa grabacion durante el tiempo que dure el estudio.
- La confidencialidad y el anonimato de su testimonio.

Ese documento, se firma por la profesional y por la estudiante antes del comienzo de la

entrevista.

Para garantizar el anonimato antes mencionado, se ha asignado un cdédigo a cada
profesional entrevistada: P1, P2, P3, P4 y P5. La P hace referencia a la palabra

“profesional”.
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5. RESULTADOS

En este apartado se van a analizar los datos obtenidos tras la realizacién del estudio
empirico. Estos resultados han sido organizados en 6 categorias principales y en 17

subcategorias.
Las categorias principales han sido las siguientes:
1) Accesibilidad
2) Satisfaccion profesional
3) Enfoque de la atencion
4) Barreras en la labor profesional
5) Facilitadores en la labor profesional

6) Propuestas de mejora

5.1. Accesibilidad

» Tiempo de atencion a los usuarios

El tiempo del que disponen las Unidades de Trabajo Social (en adelante UTS) para
atender a cada usuario en los dias de Servicio de Informacion y Orientacion (en adelante

SIO), que son los martes y jueves, es de 15-20 minutos.

Todas las profesionales, a excepcion de una, han calificado ese tiempo como escaso,

corto o insuficiente.

“Escaso, bastante escaso” (P1).

“En la mayoria de los casos yo considero que el tiempo es insuficiente” (P2).
“El tiempo realmente se queda corto” (P3).

“Bastante escaso” (P5).

Aunque todas estan de acuerdo en que el tiempo que se necesita para realizar una

buena intervencién depende de cada caso.
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“habria que individualizar cada caso [...] hay casos muy iniciales que los 15-20 minutos
que nos dan nos puede servir para hacer una aproximacion al caso, pero casi siempre se
queda escaso ese tiempo. Y luego cuando son casos que estdn un poco mds avanzados
en la intervencion, pues algunos necesitan una hora y otros igual media. Depende del

caso” (P1).

“Hay casos que si ya conoces y te vienen a traer documentacion y demds no hay
problema, pero sobre todo el tiempo es muy insuficiente en los casos nuevos [...] las
personas tienen que explicar su problemdtica, sus demandas, su trayectoria vital... y eso
lleva mucho tiempo. Y al mismo tiempo el profesional tiene que hacer un enganche, tiene

que dar una informacion, una orientacion...” (P2).

“A veces te vienen a demandar algo y empiezas a hacer preguntas y ves que hay mds

ddnde rascar, pero tienes que cefiirte a la demanda” (P3).

“Pues es que depende de lo que te demanden [...] por ejemplo una victima de violencia

no puedes darle toda la informacion ni hablar con ella en 20 minutos” (P4).

“En algunos casos es correcto, pero en otros, como las victimas de violencia de género u
otro tipo de casos, se necesita mucho tiempo [...] para llegar a ese vinculo profesional

que hay que llegar” (P5).

Ademads, dos de las profesionales afirman concertar citas con los usuarios fuera de los
horarios de los SIOs para poder tener entrevistas acordes a las necesidades de las

personas y a las situaciones.
" H 7
Suelo citarles para otro momento” (P5).

“Muchas veces lo que nosotros hacemos es quedar fuera del SIO para poder hacer esas

entrevistas mds largas” (P4).

> Instalaciones de los CEAS

La gran mayoria de profesionales (4 de 5) valoran positivamente en general todas las
instalaciones del CEAS donde trabajan, sobre todo haciendo referencia a sus propios
despachos.
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“Estdn muy bien” (P2).
“Estdn bastante bien [...] Los despachos son amplios, hay luz...” (P4).

“Estoy muy contenta con las instalaciones, en mi despacho tengo todos los recursos”

(P5).

“Yo creo que estd muy bien acondicionado [...] Los despachos estdn bien iluminados,

estdn relativamente bien insonorizados” (P3).

Aunque una de las trabajadoras sociales solo ha hecho referencia a los factores
negativos de las instalaciones, son en total dos las que han encontrado aspectos que no

son de su agrado como profesionales.

“Pero es cierto que en este despacho la separacion con el despacho de a lado, que es el
del administrativo, estd separado por cristaleras, entonces si que es verdad que, a veces,
cuando la persona se da cuenta de que estd al otro afo trabajando otra persona, se
queda un poco incomodada, porque escucha lo que esta diciendo y también la puede

ver” (P2).

“Las de este CEAS en concreto, bastante deficientes [...] la distribucion de los despachos
me parece que no es la correcta [...] Estamos en una situacion en estos despachos de
bastante vulnerabilidad: tienes la puerta detrds del usuario [...] Este despacho es muy
pequenio, lo que dificulta el acceso a personas que tienen problemas de movilidad [...] en
general el CEAS dificulta el acceso a personas con discapacidad y con movilidad reducida

[...] No tienes nada de intimidad porque se oye todo” (P1).

5.2. Satisfaccion profesional

» Enrelacién con la ratio usuario — profesional

La mayoria de las profesionales afirman no poder realizar su trabajo como les gustaria
debido al exceso de usuarios que le corresponden a cada una y la gran cantidad de

responsabilidades que ello supone.
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“La ratio actual no nos permite hacer nuestro trabajo como nos gustaria hacerlo,

tenemos demasiados usuarios, poco tiempo...” (P3).

“Hay un exceso de usuarios, lo cual implica que [...] hay casos en los que te quedas muy
corta porque no puedes dedicarle todo el tiempo que necesitarian para hacer una

intervencion eficaz y acorde a las necesidades del usuario” (P1).

“La ratio no permite que hagamos nuestra labor como deseariamos hacerla [...] El
problema que veo que hay es que las necesidades han crecido muchisimo y han
cambiado y [...] nosotros nos tenemos que ir adaptando [...] y eso es un proceso que lleva

mucho tiempo” (P2).

Sin embargo, dos de las profesionales entrevistadas dicen poder hacer su trabajo en
buenas condiciones con la ratio actual, aunque una de ellas reconoce haber recibido

recientemente un apoyo con el que antes no contaba.
“Ahora mismo si me permite hacer mi trabajo” (P5).

“En mi caso, me han puesto un apoyo [...] si que soy capaz de no tener listas de espera

[...] yo estoy contenta, tengo mds tiempo y mds posibilidades” (P4).

» Enrelacién con los recursos tecnolégicos

Existe diversidad de opiniones, aunque bien es cierto que la mayoria encuentra los

equipos tecnolégicos insuficientes o “anticuados”.

“Estamos un poco atrasados [...] Mi ordenador es mds viejo... y va lento y la actualizacion

nova...” (P4).

“Necesitaria un ordenador con una pantalla mds grande [...] y luego hacemos algunas

formaciones y videoconferencias y necesito una camara” (P5).
“Creo que los equipos no son muy actuales” (P1).

“El SAUS ha habido veces que no funciona [...] cuando hacen alguna modificacion te

quedas sin conexion y no funciona” (P2).
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Sin embargo, ciertas profesionales se encuentran satisfechas o encuentran algin
aspecto positivo relativo a la dotacidon de recursos tecnolédgicos y herramientas de

trabajo.

“Estamos bastante bien dotados tecnolégicamente [...] Tenemos cdmara, fotocopiadora,

escdner, impresora...” (P3).

“El ayuntamiento tiene una plataforma que te permite que en un momento determinado
informes de una incidencia [...] este ordenador iba muy lento y yo he llamado [...] y me lo

estdn solucionando” (P1).

“Si, los ordenadores funcionan bien [...] Considero que estamos bien equipados” (P2).

» Enrelacién con la comunicacién entre companeros del mismo CEAS

El total de las profesionales se encuentran satisfechas con la comunicacién con las

companferas del CEAS donde trabajan.

“Muy buena, no tengo ninguna dificultad en acceder a ninguna de mis companieras” (P1).
“Aqui la relacion es muy buena” (P2).

“Muy buena” (P3).

“Yo creo que bien” (P4).

“Hay establecidos unos buenos sistemas de comunicacion, entre las comparfieras hay

voluntad, entonces es muy fdcil trabajar en comunicacion con ellas” (P5).

Ademds, tres de ellas afirman utilizar esa buena comunicacién como apoyo mutuo en su

labor profesional.

“Siempre que ha habido algun problema o ha pasado algo, todo el mundo ha apoyado
[...] Respecto a mi comparfiera trabajadora social, como la relacion es muy buena, eso
hace que trabajemos mds en equipo, podamos tener conocimiento de los casos de la una
y de la otra... entonces en el momento que faltamos alguna, tener conocimiento hace

que puedas intervenir tu” (P2).
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“Cuando tenemos un problema intentamos consultarlo entre las tres [...] nos orientamos

un poco y nos apoyamos, porque es imposible que una conozca todo” (P3).

“Hablamos, nos preguntamos dudas...” (P4).

» En relacién con la comunicacion con compaferos de otras instituciones u

organizaciones
Dos de las profesionales la valoran positivamente “en la mayoria de los casos”.

“En la mayoria de los casos es buena, si que hay coordinacion y eso es muy positivo para
la intervencion [...] para ir en el mismo sentido, para que no haya duplicidades de

funciones” (P2).
“Yo lo valoro bien la mayoria de las veces” (P4).

Casi todas las profesionales consideran que la facilidad o dificultad de comunicacion con
otras instituciones u organizaciones depende del profesional con el que vayas a
comunicarte y coordinarte y no de las vias o canales de comunicacién existentes, que
afirman ser buenos en la mayoria de los casos. Una de las profesionales afirma también

que no se usan los canales teéricamente establecidos para facilitar esa comunicacion.

“Bueno... la comunicacion via mail/teléfono es mds fdcil que en persona [...] A veces por
teléfono, depende de la institucion con la que te vayas a coordinar, puede ser mds
complicado [...] A lo mejor la comunicacion no es muy eficiente [...] pero cuando ha

habido alguna urgencia, hasta ahora he podido solventarla” (P1).

“Depende [...] con quien mds trabajas realmente es con quien mejor te llevas y es donde

luego vas a demandar ese recurso” (P3).

“Depende de la persona que te toque, no creo que sea tanto de los mecanismos de
coordinacion si no que la otra persona quiera o no quiera, pueda o no pueda echarte una
mano [...] Todos tienen mucho trabajo y hay sitios que el teléfono cuesta que te lo cojan,

pero siempre estd el correo” (P4).
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Una de las profesionales afirma ademds que no se usan los canales tedricamente

establecidos para facilitar esa comunicacion.

“A pesar de que existen protocolos establecidos para poder trabajar con otras entidades,
con sanidad, con educacion, pues esos protocolos a nivel prdctico no se estdn utilizando.
Solo se cuenta con la llamada de teléfono de la profesional, con la voluntad que tenga

esa profesional de poder atenderte, de poder colaborar...” (P5).

Tan solo una de las profesionales opina que la buena o mala comunicacién depende de

la entidad u organizacion y no de los profesionales.

“Siempre hay la tipica entidad que funciona sin tener en cuenta a los demds y no se

comunica con nadie y eso no tiene sentido” (P2).

» Percepcién sobre la satisfaccion de los usuarios

Una minoria de profesionales afirma percibir satisfaccidon en la mayoria de los usuarios

que atiende.

“Yo creo que si lo valoran, justo me acaba de llamar una persona simplemente para
agradecerme que ha recibido una ayuda econdmica [...] Hay muchas personas que
cuando las atiendes te dicen: muchisimas gracias por escucharme y prestarme atencion

[...] La gente valora que su calidad de vida ha mejorado” (P2).

“En general la percepcion que tengo es bastante positiva. Yo creo que si que se sienten

comprendidos, escuchados, aceptados...” (P5).

La gran mayoria estan de acuerdo en que depende del usuario y de si cumplen requisitos
para recibir lo que demandan o de si se han cumplido sus expectativas tras la

intervencion.

“Depende de caso [...] A veces la gente se piensa que les vas a arreglar la vida [...] eso a
veces hace que no estén contentos con lo que les decimos y con lo que hacemos, pero

luego hay otros que si” (P4).
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“Hay casos que no reunen requisitos, deniegas una prestacion y esos evidentemente no

te agradecen nada y todo es muy negativo para ellos” (P2).

“No lo sé [...] creo que esa valoracion es un poco subjetiva [...] Va muy asociado a que tu

respondas a sus expectativas” (P1).

“Hay de todo. Hay usuarios que valoran mucho y te agradecen mucho la labor que haces
[...] pero hay otros usuarios [...] que lo que van a valorar es si tienen o no el recurso,
entonces van a valorar tu trabajo en funcion de si lo obtienen o no lo obtienen [...] Otros
7

usuarios van a valorar mas la profesionalidad y el trato que hayan recibido en el proceso

(P3).

5.3. Enfoque de la atencidn

Todas las profesionales estan de acuerdo en que su labor, aunque no lo deseen, se

centra mas en la tramitacion de recursos que en la atencion directa a las personas.

“Creo que esto tiene que ver con la ratio [...] no nos permite hacer una intervencion, en
determinados casos que lo necesitan, mds larga en el tiempo, con mds intensidad [...]
Hay veces que te quedas corto en tu parte de atencion a las personas y es posible que

priorices la gestion de recursos” (P1).

“Yo procuro que mi trabajo siempre se centre en la persona, no tenemos que perder de
vista lo que somos y para lo que trabajamos [...] La tramitacion de prestaciones conlleva
mucho tiempo, entonces la sensacion que tu puedes tener muchos dias es que inviertes
mds tiempo en la tramitacion de recursos que en lo que la persona necesita [...] Estd muy
bien hacer ayudas y tramitar recursos, es fundamental para facilitar apoyos, pero lo

importante es la persona” (P2).

“Desde la entidad en la que estamos, sobre todo se valora a nivel cuantitativo: datos,
numeros, prestaciones que se gestionan [...] pero no hay un indice para valorar de
manera cualitativa esta atencion de las personas. Si que existe en el ultimo trimestre

unas fichas donde los usuarios se les hacen 3 preguntas y contestan si se han sentido
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bien atendidos, si consideran que han recibido una atencidn de calidad... pero esa ficha

estd mal formulada” (P5).

“Mi trabajo se centra en tramitar [...] Es lo Unico que se ve, no se ve la atencidn, no se ve
esa dedicacion que tu puedas hacerle de mds tiempo a a persona... [...] Nos hemos vuelto

muy gestores” (P4).

“Creo que en el trabajo social se deberia trabajar mds con la persona [...] No siempre hay
recursos para todas las necesidades, pero siempre hay que acompafar en ese proceso a
la persona [...]. Hay que escuchar a la persona, qué es lo que quiere qué es lo que no
quiere, porque la persona también tiene que decidir [...], por ejemplo, hay personas que

se encuentran en desempleo, pero no les vale cualquier curso de formacion” (P3).

5.4. Barreras en la labor profesional

» Relacionadas con el tiempo

Cuando se hace referencia a las barreras que se encuentran en su dia a dia las
profesionales para realizar su trabajo como deberian, todas mencionan la falta de

tiempo.

“A mi no me da tiempo, por ejemplo, a registrar la demanda que me hacen en la
entrevista que yo mantengo con ellos [...] en el SAUSS [...] Hay que hacer visitas [...] y

falta tiempo [...] Luego también tenemos que hacer muchos mdodulos” (P3).
“Falta de tiempo para atender el volumen de trabajo que te llega” (P1).
“Se necesitaria mds tiempo de atencion que esos 20 minutos” (P5).

“Me falta tiempo para asumir todas las tareas que tengo que asumir, para hacer

seguimientos a las personas” (P2).

“No tenemos tiempo para hacer un seqguimiento por iniciativa nuestra, tienen que ser

ellos los que vengan” (P4).

> Relacionadas con tareas a asumir
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La gran mayoria de profesionales (4 de 5) hacen referencia a la barrera de tener que
asumir una gran cantidad de tareas para las que en muchas ocasiones no han sido

formadas. Ademas, la mayoria afirma que la demanda es cada vez mas amplia.

“Lo que nos ha pasado a los CEAS es que hemos asumido muchas funciones [...]

Aumentan las necesidades, aumentan las labores y no alcanzamos a todo” (P2).

“Hay muchas prestaciones y todas las hacemos desde aqui, o la mayoria [...] La gran
variedad de cosas que hacemos, que a veces te genera inseguridad. No podemos saber

de todo y se supone que tenemos que saber de todo” (P4).

“Ahora a los CEAS llega mucho volumen de trabajo desde otras instituciones o desde la

administracion [...] te quita tiempo para la atencion directa a los usuarios” (P1).

“La demanda cada vez es mds amplia” (P3).

» Relacionadas con el personal

Tres de las cinco profesionales entrevistadas consideran que los problemas de personal

dificultan su labor como trabajadoras sociales.

“En el CEAS estds continuamente tomando decisiones [...] me gustaria contar con un
equipo de apoyo a CEAS, para que te pudiese dar apoyo en la toma de determinadas
decisiones [...] Tenemos nuestras limitaciones, somos personas humanas [...] este trabajo
es un trabajo en el que tienes que estar muy centrado y tienes que estar muy bien para

poder ayudar al otro” (P2).

“Hay mucha temporalidad entre los profesionales de servicios sociales, con lo cual influye
en tu trabajo [...] y en la atencidn y en el ejercicio de los derechos de los ciudadanos [...]

Existe mucha inestabilidad laboral” (P1).

“En este ayuntamiento uno de los problemas es la falta de personal” (P4).
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> Relacionadas con la burocracia

Dos de las profesionales han hecho referencia a la burocracia como una barrera en su

profesion.

“El alto nivel de burocracia, de papeleo, de gestiones que hay que hacer [...] te pone
limites a nivel de trabajo social [...] da poco peso a lo que es tu intervencion como

profesional, trabajadora social” (P5).

5.5. Facilitadores en la labor profesional
Son dos las personas que han identificado aspectos que facilitan su labor profesional a

diario en su puesto de trabajo actual.

“El trabajo con otros profesionales [...] la informacion que te pueden dar [..] Los

ordenadores [...] La comunicacion a través del teléfono” (P3).

“El personal administrativo nos quita mucha parte de mera burocracia [...] El programa

de ayudas nos ayuda también” (P4).

5.6. Propuestas de mejora

» Cambios en el personal
Dos personas hacen varias propuestas referentes a la contratacidén de profesionales.

“Sentirme mds apoyada y con menos carga de trabajo para poder hacer mis funciones
de una manera mds eficaz [...] Aumento de personal [...] Equipos que apoyasen a CEAS
[...] Y las profesionales, contar con apoyo personal psicoldgico [...] para poder ayudar al

otro tienes que estar bien y eso no se estd cuidando” (P2).

“Mds personal, creo que se daria una atencion mucho mds personalizada, mds atenta,

mds centrada en la persona” (P3).
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» Cambios en los espacios o las instalaciones

Una profesional considera importante cuidar los espacios a la hora de intervenir con los

usuarios y cree que es un aspecto por mejorar.

“Lo ideal seria que para otro tipo de entrevistas hubiera otras salas [...] es importante
cuidar los espacios [...] Seria bueno tener una sala de relax, que pudieras poner musica,

hacer otro tipo de entrevistas [...] pero es algo utdpico” (P4).

» Mejoras en la formacién de los profesionales

Dos de las cinco profesionales proponen la necesidad de mejorar la formacién de las

profesionales del trabajo social.

“Tendrian que mejorar nuestra formacion, ya que nos toca asumir muchas cosas [...] Que
se dé mds importancia a la formacion [...] hay que tener una formacion continuada, todo

cambia” (P4).

“Se necesita mayor formacion” (P5).

» Mejoras acera de la coordinacion entre profesionales y entre entidades

Una de las profesionales considera necesario realizar cambios en la coordinacion

profesional para mejorar la calidad de las intervenciones.

“Establecer cauces reales para poder coordinarse con otras entidades [...] Realizar
sesiones de revision de casos, donde podamos exponer las dificultades o las demandas
que nos estan llegando a los CEAS, para poder abordarlas, para poder analizarlas, para
poder saber qué es lo que hay. Analizar como estamos interviniendo [...] es muy

importante para poder avanzar en calidad” (P5).
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» Mejoras relativas a la burocracia
Tan solo una profesional ha considerado importante avanzar en el tema burocratico.

“Reducir la burocracia [...] volvemos loca a la gente, dificultamos las cosas para luego

guardarlo en la carpeta” (P4).

» Mejoras relativas a la cantidad de usuarios a atender

Tan solo una profesional ha hecho referencia al cambio en la ratio en esta seccién de

propuestas de mejora.

“Haria una revision del ratio de la poblacion a atender” (P1).
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6. CONCLUSIONES Y RELEVANCIA DEL ESTUDIO PARA LA

PRACTICA PROFESIONAL

6.1. Conclusiones

La calidad es un aspecto especialmente relevante en los Servicios Sociales y que no se le
da la suficiente importancia, hecho evidente si se tienen en cuenta los sistemas de
control de calidad ineficientes que se utilizan desde el Ayuntamiento de Valladolid (ver
Anexo 3). Si los profesionales del Trabajo Social de los Servicios Sociales Basicos no se
encuentran en unas condiciones laborales y personales éptimas, no seran capaces de
realizar la labor tan importante de ayuda y acompafiamiento a las personas como deben

y desean hacerlo.

Gracias a este pequefio estudio se han podido identificar algunos aspectos que fallan o
pueden mejorar, desde la perspectiva profesional, en el sector pubico de accidn social,
asi como aquellos aspectos que ya han mejorado o que directamente funcionan de una

forma adecuada.

Tras la realizacién de las entrevistas, se ha observado que la principal barrera con la que
se encuentran todas las profesionales que han participado en el estudio es la falta de
tiempo para atender a las personas. Consideran que con los 15-20 minutos establecidos
para cada entrevista en SIO no son capaces de atender y entender las necesidades y
demandas de los usuarios. Este problema tiene su origen en dos aspectos: la ratio
usuario — profesional (que se considera excesiva) y la falta de profesionales, tanto

trabajadoras sociales como personal de apoyo a CEAS.

Por otro lado, debido a la temporalidad del empleo, los usuarios muchas veces no
cuentan con un profesional de referencia, hecho que figura en la ley como uno de los

derechos de las personas usuarias de Servicios Sociales.

Ademads, las tareas y responsabilidades que las exigen desde otras instituciones o desde
la propia Administracidn, son cada vez mas amplias, no aumentando al mismo ritmo y

nivel su formacion, por lo que se sienten inseguras y saturadas.
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La principal fuente de apoyo para las trabajadoras sociales son sus propias compafieras
de CEAS, con las que dicen tener muy buena relacion y formar una red de apoyo mutuo
para el estudio y resolucién de casos ademas de la solucién de otros problemas que
puedan surgir. Sin embargo, es con otras entidades o instituciones donde la
comunicacion resulta un poco mas complicada o ineficiente de lo que desearian las
trabajadoras sociales de CEAS pues, la calidad de esta, afirman que va a depender, en la
mayoria de las ocasiones, de la voluntad o disponibilidad de la persona de la entidad con

la que vayas a comunicarte o coordinarte.

En cuanto a la dotacién de recursos tecnoldgicos y herramientas de trabajo necesarias,
la mayoria se encuentran satisfechas a pesar de considerar que los equipos son un poco

antiguos y en ocasiones tienen fallos.

Por ultimo, cabe destacar el hecho de que la gran mayoria de profesionales perciben
que la satisfaccion de los usuarios que atienden esta condicionada por la obtencién o no
de los recursos que solicitan o demandas que hacen y no de la calidad de la propia
relacion profesional — usuario. Este hecho se puede relacionar con la falta de tiempo de
las profesionales para establecer una relacién de confianza y un enganche con los
usuarios y por tanto, que la mayor parte de su jornada laborar esté dedicada a la
tramitacién de recursos que, de alguna manera, es el Unico hecho de su trabajo que se

puede cuantificar.

6.2. Relevancia del estudio para la practica profesional

En este apartado del Trabajo de Fin de Grado se pretende mostrar el papel tan relevante
que tiene el trabajo de la Administracidén en la mejora continua en la gestion de la calidad
en los Centros de Accion Social para que se preste desde los mismos una atencion de

calidad.

Este estudio pretende visibilizar la opinién de las trabajadoras sociales de los Servicios

Sociales Basicos (de los CEAS), en este caso, de la ciudad de Valladolid.

Los Servicios Sociales Basicos es uno de los campos de trabajo mas importantes del

Trabajo Social, ya que constituyen la puerta de entrada a todos los demds recursos y
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prestaciones que ofrece el Sistema de Servicios Sociales. Es por ello por lo que se expone
en los resultados de este estudio, que resulta de especial importancia la realizaciéon de
una buena gestion de los CEAS, asi como el establecimiento de los cauces necesarios

para el control exhaustivo de la calidad asistencial que se ofrece desde los mismos.

Asi pues, este estudio permite conocer algunos de los aspectos que deben mejorar en
los CEAS desde la perspectiva profesional, para que las mismas profesionales puedan
ofrecer a sus usuarios esa atencion de calidad, ya que una atencion de calidad y las

buenas condiciones laborales mantienen una conexidn innegable.
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7. ANEXOS

Anexo 1. Guion de entrevista

Guion de entrevista a Trabajadoras Sociales de CEAS

La entrevista serd grabada para después transcribir algunas partes de interés.
Se analizard la informacion afadiendo un cddigo a cada persona para que sea anénima.

El objetivo de la entrevista es comprender el punto de vista de las trabajadoras sociales
de distintos CEAS sobre la calidad asistencial existente en los mismos e identificar

aspectos de mejora.

Bloque 1. Accesibilidad.

Pregunta 1. ¢COmo valoraria el tiempo del que dispone para atender a cada usuario?
Pregunta 2. ¢ Qué opina de las instalaciones del CEAS? ¢ Cambiaria algo de la
disposicidon/ubicacién de los despachos? ¢Por qué?

Bloque 2. Satisfaccién.

Pregunta 3. {Cree que la ratio actual permite que hagan su trabajo en las condiciones

gue desearian hacerlo?

Pregunta 4. ¢ Dispone de los recursos tecnolégicos y herramientas de trabajo necesarias

para ejercer la profesion? ¢ Funcionan de forma efectiva y eficiente?
Pregunta 5. ¢ COmo definiria la relacion/comunicacion con el resto de compafieros/as y
trabajador es/as del CEAS?

Pregunta 6. ¢ COmo es la comunicacion con otras instituciones u organizaciones sociales?

¢Cambiaria algo para que mejorasen?

Pregunta 7. ¢ Considera que los usuarios, de forma generalizada, valoran su labor para

con ellos? éEn qué lo percibe?
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Bloque 3. Enfoque de la atencidn.

Pregunta 8. ¢ Actualmente, cree que su trabajo se centra en la atencidn a las personas o

en los recursos? ¢Por qué?
Bloque 4. Barreras y facilitadores en la atencién.

Pregunta 9. (Con qué dificultades se encuentra en su dia a dia para asumir sus

responsabilidades como trabajadora social?

Pregunta 10 ¢ Qué factores diria que ayudan a que el profesional del trabajo social pueda

realizar su trabajo con efectividad y eficiencia?
Bloque 5. Propuestas de mejora de los profesionales.

Pregunta 11. { Qué propuestas de mejora haria respecto, a la gestién de los CEAS, desde

su perspectiva profesional si tuviese la oportunidad de cambiar las cosas?
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Anexo 2. Hoja de consentimiento informado

Soy Marina de Sigmaringa Rojo, realizando mis estudios de Trabajo Social en la

Universidad de Valladolid.

Mi propuesta de Trabajo de Fin de Grado (TFG) pretende realizar un pequefio estudio
exploratorio de la calidad asistencial de los CEAS de la ciudad de Valladolid desde la
perspectiva profesional. El objetivo de este trabajo es conocer la opinion de las
trabajadoras sociales sobre la calidad asistencial existente y las propuestas de mejora

que harian.

Para poner en marcha el estudio necesito tu colaboracién como trabajadora social de

CEAS.

La actividad para la que se requiere tu colaboracidon es una entrevista de unos 10
minutos de duracidn en el que se preguntara sobre aspectos relativos a su experiencia
personal. No hay informacién correcta o incorrecta. Se trata de identificar aspectos a

mejorar y conocer la situacion en la que te encuentras en el CEAS.

Se realizara una grabacién de audio que servira posteriormente para el andlisis de e la
informacién. A esta grabacion solo tendremos acceso Afonso Marquina y yo como

responsables del estudio. La grabacion serd destruida una vez finalice el estudio.

El equipo responsable del estudio se compromete a proteger tu anonimato y la
confidencialidad de la informacién aportada. También se compromete a utilizar este
material exclusivamente con fines de investigacion y a respetar la legislacion conforme
a los términos establecidos en la Ley Organica 15/1999 de Proteccién de Datos de
Caracter Personal, pudiendo ejercer en cualquier momento los derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion u oposiciéon respecto a dichos datos contactando con la

investigadora principal (marina.sigmaringa@alumnos.uva.es).
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Para mas informacién, puedes contactar con Alfonso Marquina Marquez (983 184 364;

alfonso.marquina@uva.es).

Agradecemos enormemente tu colaboracion.

Por favor, firma mds abajo para aceptar de forma voluntaria tu participacién en esta
entrevista. Este formulario solo es una garantia ética del mismo; significa que vamos a
utilizar la informacidn que nos proporciones con la maxima responsabilidad vy

confidencialidad.

Persona del equipo investigador. Persona entrevistada.
Fecha: Fecha:
Firma: Firma:
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Anexo 3. Control de calidad en los CEAS

J'/ Ayuntamiento di

Area de Educa
Famniia y Biene:

e Valladolid

ura g
cial N

| 5. 5 ,
CENTRO: CEOS. H:Geag.. Glcwn AL 2Fecha: oo/ f

ESTA USTED SATISFECHO/A CON LA ATENCION Y EL TRATO QUE
ACABA DE RECIBIR?

Marque con una cruz (X) la casilla que considere mds apropiada

MUY SATISFECHO

SATISFECHO

POCO SATISFECHO

NADA SATISFECHO

éracias por su colaboracion
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