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“La calidad como factor clave
en el desarrollo del sistema publico
de servicios sociales del afio 2000

Resumen

La calidad en la prestacion de servicios
sociales, serd sin duda “ef caballo de batalia” de los
gestares y planificadores de las politicas de accion
social ef afio 2000.

La eficacia, la profasionalizacicn, la eficien-
cia, ia reniabllidad en la ulitizacion de recursos, la
prevision en las acciones y la flexibilidad en Ia eje-
cucion, permitirdn conseguir el auténtico fin de la
calidad, gue no es olra que conseguir el grado de
salisfaccion del ciudadano-usuario, ante fa accién
de la administracion publica, y como respuesta
final de ia accién del Esfado sobre los ciudadanos.

Maria MENDEZ DE VALDIVIA*

Abstract

Quality in the provision of social services
will be without doubt the “battle horse™ of social
action policy, managers and planners in the year
2000.

Effectiveness, professionalization, effi-
ciency, profifability in the use of resources and fle-
xibility in execution, all lead towards the real aim of
quality, which is thaf of ensuring cflizen-user’s satis-
faction in the face of the public authorities actions
and as a final response lo Government actions
over the citizens.

Los grandes éxitos, las recompensas, y el nuevo modelo de sociedad del
2000, vendran de la mano del trabajo bien hecho, el servicio a los demds y ia

evolucion interior.

Liz GREENE

" licenciada en Ciencias Politicas y Sociologia (U.C.M), Diplomada en Trabajo Social (U.C.M}, Master en
Derechos Humanos (U. de Estrasburgo). Profesora Titular de Ciencia Politica v de la Adminstracion en la

E.UT.S de la U.C.M.

77



Maria Méndez de Valdivia

Introduccion: La calidad
como valor

de la prestacion

de servicios sociales

en el afio 2000

| concepto de calidad aplicado a

las administraciones publicas,

surgid en Espafna en la década
de los 80 ligado a los programas de
modernizacidon de la Administracion
Publica Espafiola, fundamentalmente a
nivel de la administracién local.

La reforma de la administracién
publica tuvo una dobie finalidad: la
mejora de la calidad en la prestacion de
los servicios a los ciudadanos y al tiem-
po incrementar el grado de satisfaccion
de los mismos por servicios recibidos.

Centrandonos en el Ambito de los
Servicios Sociales, hay que destacar
tres aspectos importantes y especial-
mente significativos que trajo consigo la
reforma de la administracion publica:

La transformacion del modelo de
servicios sociales.

Los cambios profundos en la
atencién al usuario de servicios publi-
cos, a través del incremento de la ges-
tién de calidad de los mismos.

lL.a puesta en marcha de un
modelo metodoldgico de accidén social,
basado en la intervencion en la reali-
dad, y en la reestructuracion de un
entramado social relacional, que acer-
case los servicios a los ciudadanos

El modelo de servicios sociales
que surgid en las primeras etapas de la
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transicion no estuvo falto de dificultades
para poder asentarse en ¢l tejido social,
y ser aceptado en plenitud por el colec-
tivo de profesionales del Trabajo Social.
Quizas la primera dificultad surgi¢ de
una enorme confusion o desconoci-
miento de las implicaciones que sig-
nificaba la aplicacién del nuevo modelo
de servios sociales basado en la cali-
dad.

En segundo lugar, estaba la pro-
pia esencia del concepto calidad, que
habiendo conocido a lo largo de la his-
toria una serie de etapas y definiciones,
hubo de incorporar asimismo nuevas
concepciones y valores tales como,
prevencion, responsabilidad comun y
grado de satisfaccidn del cliente usua-
rio.

Estos, unidos a los que caracteri-
zaban a etapas anteriores, darian como
resuitado el modele actual de calidad,
basado en “el control de la gestidn
publica, mediante el cual los gestores
—en este caso los trabajadores socia-
les— aseguran que los recursos de las
organizaciones, se chiengan y gestio-
nen de modo eficaz y siempre en fun-
cion de los objetivos determinados”. (X.
Mendoza Mayordomo).

La actual administracion publica,
sobre todo en materia de servicios
sociales, no puede tampoco olvidar otro
aspecto importante que incrementa los
niveles de calidad, la sensibilizacion de
los comportamientos de los integrantes
de las administraciones publicas pres-
tadoras de servicios, los funcionarios,
pués solo un grado de responsabilidad
y un incremento de la formacién y de



Maria Méndez de Valdivia

responsabilidad en la prestacion de ser-
vicios puede contribuir a la calidad total
en la ejecucién de las tareas.

El proposito de este articulo no es
otro, que analizar desde un punto de
vista tedrico, la calidad de la gestion de
los servicios sociales en el marco de las
administraciones publicas, mediante el
analisis de la calidad del modelo de
gestion de servicios sociales, sin olvidar
el andlisis de la gestidn de la calidad, y
teniendo en cuenta asimismo la forma-
cién que deberan tener los trabajadores
al servicic de las administraciones
publicas de lo social, para mantener el
nivel de calidad necesario en la presta-
cion de los servicios sociales en el afio
2000.

Calidad y Servicios
Sociales

A lo largo de la historia la calidad
ha side un concepto ligado fundamen-
talmente a los procesos de produccion
industrial, donde ha sufrido numerosas
evoluciones en funcién de los avatares
tigado siempre al proceso de mejora y
ejecucion de las tareas de produccién.

Realizando una rapida visién his-
torica sobre los modelos operantes de
calidad observamos las siguientes eta-
pas:

De la revolucion industrial a los
anos 20 fue la etapa en la que la que el
control de calidad se basaba funda-
mentalmente en la inspeccion unitaria
de los productos, por personal espe-
cialmente dedicado a ello, pero el pro-
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cedimiento resultaba caro y poco fiable.

De los afics 20 a la década de los
50 se inicié entonces la aplicacion de
las técnicas estadisticas de muestreo
para conocer la calidad, mediante la
aplicacién de las técnicas de control de
proceso basadas en mediciones selec-
tivas y especificaciones de los mismos.
Los resultados scle tenian un trata-
miento estadistico.

En los afios 50 comenzaron asi
mismo a utilizarse técnicas de control
de proceso. Estas técnicas ayudaron,
sin duda, a estabilizar los procesos de
gestion de calidad, centrando los mis-
mos en mediciones concretas y selec-
tivas sobre parametros determinados,
posibilitando con ello prevenir focos de
desviacion y/o espacios donde concre-
tar las correccidn y mejorar la calidad.

Los afos 60, por su parte, signifi-
caron un punto y aparte en la concep-
tualizacion de la calidad, al introducir la
etapa del autocontrol de la calidad por
parte de los trabajadores, quienes veri-
ficaban los componentes producidos
con una frecuencia prefijada. Es la eta-
pa en que el trabajador toma concien-
cia de su papel importante en el control
y nivel de calidad del producto final.

La década de los 70/80 significo
el punto de partida, el tiempo concreto,
a partir del cual cuando podemos
comenzar a hablar del concepto de cali-
dad total. Esta concepcidn se consolidd
rapidamente en el mundo de la empre-
sa. Desde ese momento el concepto de
calidad se integro cada vez mas en el
mundo de las empresas privadas,
entendiendo que sélo una eficaz res-
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ponsabilidad y eficacia de la totalidad
del equipc humano que integra la
empresa puede conseguir el control de
la calidad total en sentido amplio.

Pero si en el mundo de la empre-
sa y las administraciones privadas, la
preocupacién por la calidad fue una
constante, la realidad es que en el mun-
do de las administraciones publicas, la
calidad fue tratada siempre como el
resultado de “un rendimiento profesio-
nalmente acordado” (Willianson, 1992).

Durante afos los grupos profesio-
nales responsables de la accion social
—educadores sociales, trabajadores
sociales, psicologos, medicos— hacifan
responsables del nivel de calidad de su
practica cotidiana a la existencia de
estéandares de la misma, mas relacio-
nados con la conducta determinada por
los cddigos éticos propios de cada
colectivo, que por responder a un nivel
de calidad de vida para todos los ciu-
dadanos, desde una orientacion de la
accion social hacia la satisfaccién del
usuario-cliente de los servicios socia-
les, mediante una adecuada profesio-
nalizacién de los gestores de o social y
lo que se llamo “la busqueda de la
excelencia en la gestion de la Admi-
nistracion Publica” (Peters y Waterman,
1982). Estos sostenian que la consecu-
cién de la excelencia en la calidad
depende de la orientacién de las estruc-
turas organizativas, pero sobre todo de
la orientacion de las acciones sobre los
usuarios-clientes.

En los inicios de los afios 90 se
incorpord una nueva variable a la deter-
minacion y la calidad, el nivel de res-
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puesta a las expectativas del cliente
usuario, y con ello el grado de satisfac-
cién como elemento imprescindible de
la calidad en las acciones gestionadas
desde los servicios publicos.

Asi pues, la incorporacion de la
calidad como elemento imprescindible
de las accicnes sociales emprendidas
desde las administraciones publicas,
sobre todo debidoe a la influencia de los
trabajos de Deming y Juran, comenza-
ron a hacerse presentes en Europa y
sobre todo en el Reino Unido a partir de
los afos 80, bajo el eslogan servicios
publicos igual a garantia de calidad.

En los EE.UU tuvieron asimismo
mucha importancia los trabajos de
Lehman (1982), quien no sélo consi-
deraba importante la garantia de cali-
dad técnica en la ejecucion de la
accion, sino también la medicién de
variables ligadas a la calidad de vida,
entendida ésta como atencion a las
necesidades.

En Espafa, el proceso de transi-
cion politica y el desarrolio de los ayun-
tamientos democraticos a partir de los
afios 80, inicié una nueva etapa en la
valoracion de la calidad como elemen-
to imprescindible de la gestién de las
administraciones, gue se manifesto cla-
ramente en el marco de las actuaciones
llevadas a cabo desde los servicios
sociales de las administraciones publi-
cas de los entes locales, sostenida
sobre todo por la influencia de la filoso-
fia de “la soberanfa del consumidor” y
gue estaba presente en los trabajos de
Donabedian (1980). Esta aproximacioén
a la gestién iniciada desde la adminis-
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tracion local en la década de los 80, tie-
ne solamente una funcién testimonial,
pues no sera hasta bien entrados los
anos 90 cuando se va a consolidar el
proceso de control de calidad con la
puesta en marcha en 1993 del “obser-
vatorio de la calidad de los servicios”
(MAP-IGSAP-1993).

Fue también a partir de ese
momento, cuando a través de los pro-
gramas de formacion del INAP, comen-
zaron a ponerse en marcha actividades
y proyectos encaminados a la mejora
de la gestién interna de los entes pres-
tadores de servicios y el control de los
programas de calidad de las Adminis-
traciones Publicas.

Aplicando el concepto de calidad
a los servicios sociales encontraremos,
que en ¢l marco de la aplicacidn de
politicas publicas, el andlisis de fa cali-
dad en los servicios sociales no entra-
fia demasiada dificultad a la hora de
medir la misma e incorporar su gestién
a planes proyectos y programas de ser-
vicios sociales que se desarrollen des-
de las administraciones publicas.

Muchos opinan que la aplicacidn
del concepto calidad a los servicios
sociales es muy complejo, pues si bien
es imposible discciar el concepto cali-
dad de servicio del de satisfaccién de
necesidad, no es menos cierto que en
el mundo de la empresa privada, el
usuario medira la calidad por su grado
de satisfaccidn respecto al producto
recibido, mientras que en el de las
administraciones y/o empresas publi-
cas, la calidad es un todo que debe
asegurar el nivel deseado de satisfac-
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cién por parte de los ciudadanos, “hacer
lo correcto desde el principio y en cada
momento, es decir prevenir los proble-
mas de calidad por medio de planes
eficientemente disefiados y sistemati-
zados, que inciuirdn el establecimiento
de sistemas de gestion basados en un
enfoque global de la realidad”.

Este tipo de sistemas permitird un
incremento en el grado de competitivi-
dad y eficacia a la hora de ejecutar las
acciones sociales y comprender la
necesidad de las mismas sobre cada
usuario, en su nivel, individual, grupal o
comunitario. El control de |a calidad en
los servicios sociales comprendera asi-
mismo la correcta utilizacién de las téc-
nicas y métodos que permitan no sélo
alcanzar la calidad sino también man-
tenerla. Por ello debe incluir en su dise-
fio actividades de seguimiento y eva-
luacion permanente que se ocupen de
descubrir y eliminar los desajustes que
originan las causas generadoras de
problemas que impiden la permanencia
de la calidad total en la prestacion de
servicios sociales en las administracio-
nes publicas.

Aplicar este concepto de calidad
total a los servicios sociales presentara
siempre serias dificultades, fundamen-
talmente, porque el espacio donde sur-
ge y se desarrolla el modelo de calidad
es la Administracion Publica, y en ella
la gestidn se aplica sobre estructuras,
mientras los servicios sociales actdan
directamente con y para personas.

Por eilc el concepto de calidad
aplicado a los servicios sociales ha de
entenderse como parte de un proceso

Cuadernos de Trabajo Social
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general de calidad de la administracion
publica, pero sin olvidar la especificidad
del individuo, grupc o comunidad,
receptor de la accién social. A la hora
de disenar los planes de conirol, ges-
tion y garantia de calidad, que son
necesarios para llevar cabo las accio-
nes sociales a través de cuya aplica-
cion, se intenta proporcionar la mejor
respuesta a las expectativas y necesi-
dades del usuario-ciudadano, mediante
la eficaz utilizacién de los medios y
recursos existentes.

Desde una perspectiva juridica,
podemos afirmar que fue a partir de
1985, con la promulgacién de la ley
7/1985 reguladora de las bases de régi-
men local, cuando se consolidé juridi-
camente el enfoque de la calidad “en y
desde los servicios sociales” de la
administracion local, al entender la exis-
tencia de la calidad como “contribucion
a la satisfaccidn de las necesidades y
aspiraciones de los vecinos”,

Los gobiernos socialistas de la
Espafia de los 80 fueron asimismo
conscientes que el grado de satisfac-
cion de los usuarios de los servicios de
accion social, servicios sociales de
caracter general, era definitivo a la hora
de consolidar el proceso de transicion
y el cambio real que suponia la desa-
paricién de un Estado Asistencial o
como definié E. Fortshoff (1967), el
“estado de procura asistencial”. Estado
caracterizado por una administracion
paternalista-policial, y graciable en
cuanto a prestaciones sociales a otro
modelo, cuya administracion encargada
de garantizar la satistaccién y cumpli-
miento de los derechos sociales de los
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ciudadanos y, por ello, a la hora de
medir la calidad en la nueva adminis-
tracion deberan intervenirse y tener en
cuenta las opinidn de los usuarios y
receptores de las acciones sociales y
no las de los érganos institucionales
planificadores, disefladores y ejecuto-
res de los servicios de accion social.

Pero si la década de los 80 fue la
de la Espafia de la busqueda del
Bienestar General, la década de los 90
determind el momento en que los go-
biernos en el poder en Espafia, comen-
zaron a comprobar que el Estado
moderno que habian creado se soste-
nia desde una administracion que era
como “una empresa publica-negocio” al
incorporar a las actividades de las ad-
ministraciones publicas otras de admi-
nistraciones privadas y mixtas, y uno de
cuyos ejes fueron los servicios sociales.
El sistema de servicios sociales resul-
tante deberia por elio incorporar al
modelo tradicional de accion social de
las administraciones publicas, otros
propios de las empresas-negocio,
caracteristicos de las administraciones
privadas asumiendo gque “para que
estos fuesen rentables, habrian de
estar sostenidos por un eficiente pro-
grama de calidad” (J. Mackenzie).

Esta concepcion de los servicios
sociales como negocio rentable y efi-
ciente, incrementd la idea de aplicar el
concepto de calidad a los planes, pro-
yectos y programas sociales que se
ponian en marcha desde las adminis-
traciones publicas.

Se pretendia con ello rentabilizar
al maximo las actuaciones encamina-
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das a posibilitar ta plena legitimacion de
los derechos sociales y la superviven-
cia de las organizaciones publicas que
se encargaban de la aplicacion de estos
derechos (Cohen y Brandt, 1993).

El objetivo general fue, pues, con-
seguir la eficiencia y eficacia de las
intervenciones sociales, siendo la ca-
lidad el elemento fundamental que
permitiria, analizar y concretar, si una
organizacion prestadora de servicios
socigles podria conseguir, pese a la
complejidad que supone la intervencion
social y la importancia que lienen los
recursos economicos, cumplir sus
metas y fines. En el caso de las organi-
zaciones administrativas encaminadas
al desarrollo y consecucién del Estado
de Bienestar suele acentuar, desde los
primeros momentos, el anélisis def
binomio calidad-satisfaccion de la ciu-
dadania cuando se trata de analizar y
medir el nivel de calidad de las actua-
cionegs en materia de servicios sociales,
llevadas a cabo desde la administracién
publica, y con la finalidad de poder
determinar el nivel de la calidad de Ia
accién social emprendida por la misma.

En la sociedad del 2000, la cali-
dad debera convivir con un modelo
social cuyo crecimienio de recursos
publicos destinados a la accion social
se verdn claramente reducidos. Saber
administrar y rentabilizar los escasos
recursos disponibles, mediante la
eficiencia en la gestion de las admins-
traciones publicas y el control de la cali-
dad en la determinacion, disefio, plani-
ficacion y ejecucion de las acciones
sociales, permitira concretar y definir un
modelo de calidad mas eficiente en las
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instituciones encargadas de gestionar
los servicios sociales

El control de la calidad
en la gestion de los
servicios sociales

Tal y como hemos dicho anterior-
mente, la calidad en el marco de los
servicios sociales podria definirse,
como la satisfaccién sentida de modo
manifiesto ante la percepcion de la
actuacion de los mismos por parte del
usuario. El problema surge cuando se
intenta operativizar ese grado de satis-
faccion, al ser muy dificil concretar una
respuesta puntual ante una realidad
subjetiva, reconstruida conceptualmen-
te por el usuario.

De la calidad podemos decir que
permite hoy determinar el grado de efi-
cacia en la gestion de los servicios
sociales, siendo éste el fin supremo de
las politicas sociales. Pero no podemos
olvidar que para Hegar a esta situacion
han sido necesarios una serie de cam-
bios estructurales, fundamentalmente
ideolégicos, que permitan concretar
que las actuaciones sociales habran de
ser sostenidas por un modelo de cali-
dad, basado en la eficiencia y rentabili-
dad de la gestion.

En otro orden, no seria erréneo
afirmar que el primer cambio necesario
fue trasladar la percepcion existente en
la poblacién general, quien consideraba
a las administraciones publicas como
elementos de poder. La accion de los
gobiernos de la transicion posibilité que
esa percepcion pudiese evolucionar

Cuadernos de Trabajo Social
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hacia la nueva concepcion, la adminis-
tracion servicio.

La nueva percepcién sostiene gue
¢l papel de las administraciones publi-
cas debe estar estrechamente ligado al
concepto de servicio a los ciudadanos,
fal y como se recoge en el texto consti-
tucional {art. 143 CE).

La consolidacién de la actual
situacion del marco administrativo de
los servicios sociales obligé en otro
orden a producir cambios en las estruc-
turas basicas del modelo socio-politico,
al comprobar la necesidad de combinar
la legitimacion del Estado de derecho,
con la legitimacion del estado social
prestador de servicios, en el que la cali-
dad va a convertirse en eje del proceso
de desarrollo.

Las transformaciones y el proce-
so de desarrollo en el ambito de las
administraciones de lo social tuvieron
que sufrir varias modificaciones hasta
llegar al actual modelo de servicios
sociales. De las etapas del caracter
reformista coincidentes con el principio
de la transicion, el modelo de servicios
sociales evoluciono al unisono que el
proceso de modernizacién y reestruc-
turacién operado en la administracion
espafola.

En el momento actual podemos
afirmar que el medelo combina servi-
cios sociales con servicios de ajuste, y
gue el control de la calidad en la ges-
tién de los servicios sociales habra de
tener en cuenta esta realidad adminis-
trativa sin olvidar que la prestacion de
servicios se Hleva a cabo a niveles esta-
tales, locales, nacionales e interna-
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cionales y del caracter mixto en presta-
cidn de acciones.

La situacion resultante ha permi-
tido la consolidacién del actual modelo
administrative de prestacion de servi-
cios sociales, que desarrollandose al
amparc de la nueva estructura admi-
nistrativa, va a permitir y posibilitar la
aplicacion de la nueva teoria de la cali-
dad, como elemento imprescindible
para el aprovechamiento de modo efi-
caz de los recursos existentes, que en
el actual modeto deberan ser gestiona-
dos desde las administraciones pabli-
cas, privadas o mixtas prestadoras de
servicios sociales

Por ello, las administraciones
publicas, privadas y mixtas de lo social
se vieron en la obligacion de adaptarse
al nuevo entorno sccial, econdomico,
politico y hasta tecnolégico que surgio
en Espafia, fruto del proceso de transi-
cién politica (Bulliginger, 1993).

Cualquier analisis para la planifi-
cacién y gjecucion de servicios sociales
contempla la necesidad de medicién de
la calidad en la prestacion de los mis-
mas, consolidando con ello el cardcter
reglado originado por la existencia de
un sostén juridico que significan los
derechos sociales constitucionales. En
otro orden, la actual situacion seccioe-
condémica-politica, exige el conirol en la
asignacion de recursos y al tiempo el
control de la calidad en la gestion de los
mismos.

La consolidacion del andlisis de la
calidad en la gestion de servicios socia-
les trajo como consecuencia la necesi-
dad de realizar modificaciones impor-
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tantes en el sistema de reiaciones jerar-
quicas propios del modelo publico de
servicios sociales.

Asimismo fue necesario transfor-
mar las relaciones contractuales exis-
tentes y estructurarlas de modo gque
estas fuesen correspondientes con un
modelo racional y legal de accion
social, en el que la calidad de la gestién
de los servicios responde a un modelo
administrativo de servicios sociales,
capaz de dar una respuesta a los
requerimientos de un entorno social en
proceso de transformacion.

La variable calidad sera una mas
de las incorporaciones al modelo geren-
cial de management publico que a buen
seguro caracterizara la gestion de los
servicios sociales del afo 2000.

La gestion publica de servicios
scciales y el controt de calidad sobre la
misma van a configurarse desde la
accion llevada a cabo por los colectivos
y organizaciones prestadoras de servi-
cios sociales, en las que la realidad
organizativa de la accion social, hoy
todavia de caracter multiple, se trans-
forme en un modelo organizativo cada
vez mas especializado y profesionaliza-
doy, en el cual las intervenciones de las
administraciones publicas para la accion
social se determinen por una serie de
aspectos organizativos de caracter
estructural (K. Echevarria, 1989).

En otro orden, la actual situacion
administrativa del Estado Espafiol per-
mite la existencia de un modelo admi-
nistrativo con cuatro espacios de apii-
cacion para la accién social: local; aute-
némico; nacional e internacional.
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La existencia de una estructura
organizativa de servicios sociales y ser-
vicios de ajuste combina las actuacio-
nes de ambos servicios a traves de la
especializacién en cuanto a las activi-
dades, dirigiendo las acciones funda-
mentalmente a individuos, grupos y
comunidades en situaciones de desa-
juste. La combinacion de actividades de
los servicios sociales y servicios de
ajuste exige que el modelo administra-
tive de prestaciones sociales tenga un
caracter flexible y facilmente adaptable
a los procesos de cambio social.

El control de calidad en la presta-
cidn de servicios sociales va a exigir
asimismo la combinacidon de acciones
sociales y de ajuste social como un
todo integrade, consiguiendo con elio a
consolidacion de un modelo de servi-
cios sociales de la eficiencia, de la ren-
tabilidad, de la calidad, que correspon-
de con la puesta al dia de las adminis-
traciones prestadoras de servicios
sociales en funcidn de fas necesidades
concretas de los individuos, grupos y
comunidades de los momentos puntua-
les para su aplicacion (Brabant, 1992).

La calidad estara, asimismo,
sometida a las modificaciones sufridas
por las administraciones prestadoras
de servicios sociales. La voluntad de
reforma en la calidad de la gestion en
materia de servicios sociales va a traer,
también, la existencia de una adminis-
tracion receptiva atenta y oportuna en la
que los profesionales sociales {trabaja-
dores sociales) definiran al usuario
como cliente, del mismo modo que
sucederia en las administraciones pri-
vadas-empresas. Mientras, los tecnd-
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cratas sociales han comenzado a desa-
rrollar métodos y técnicas que permitan
la éptima utilizacion de los recursos
destinados a los servicios sociales
incrementando con ello el nivel de cali-
dad en los mismos. La nueva sociedad
del 2000 se nos presenta sujeta a una
realidad politica diferente que parece va
a cultivar como valores nuevos la efica-
cia, el perfeccionamiento en el disefio
de planes, proyectos y programas, la
rapidez en la prestacién de los servicios
y todo eilo encaminado a conseguir el
implemento de la calidad en la presta-
cion de los mismos.

Tampoco es posible olvidar que el
nivel de calidad en {a gestion de servi-
Cios sociales exige mejorar una serie de
elementos que son caracteristicos de
las organizaciones publicas y que
segln algunos autores (Joan Pla
Catala, 1992) podriamos concretar en
los siguientes:

— Mejorar la utilizacién de los
recursos econdmicos y la contabilidad
de los mismos, mediante un modelo de
gestion publica de servicios sociales
cuya caracteristica mas importante sera
la necesidad de tener que prestar el
mismo nivel de servicios sociales pero
cada dia con recursos mMas escasos
(Charles Levine, 1978).

Las instituciones prestadoras de
servicios sociales y de ajuste social
tendran gue tener asimismo en cuenta
a la hora de establecer sus indices de
calidad las presiones y recortes de los
recursos existentes, destinados en
todos los paises a la aplicacion de las
politicas sociales. Por ello ahora mas

Cuadsernos de Trabajo Social
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gue nunca debera buscarse y aplicar-
se la calidad de {a gestion de servicios
sociales para poder establecer los pla-
nes proyectos y programas mas ade-
cuados a ias situaciones de mejora y/o
ajuste social que permitan rentabilizar
al maximo las actuaciones sociales y
conseguir con ello la satisfaccion de los
ciudadanos. Pero esta estara siempre
en funcion de la calidad de la gestiéon y
directamente retacionada con las nece-
sidades objetivas y subjetivas de los
individuos, grupos y comunidades
receptoras de las acciones sociales
emprendidas desde los servicios socia-
les y en definitiva con la percepcion
gue los mismos posean sobre |a cali-
dad.

La actual configuracion institucio-
nal espafocla es fundamental para la
consolidacion de |la calidad en la ges-
tion de los llamados servicios sociales,
entendiendo éstos como derechos
sociales constitucionales y para el
desarrollo de los servicios de ajuste
social.

Servicios sociales y servicios de
gjuste constituyen el TODO SOCIAL y
la calidad y el nivel de la calidad en las
prestaciones llevadas a cabo desde
ambos tipos de servicios debera medir-
se a través de una serie de variables
entre tas que podemos sefalar:

» Grado de accesibilidad del
usuario de los servicios sociales y ser-
viclios de ajuste. — - — .~

« Nivel de coordinacion de las
acciones ejecutadas entre las diferen-
tes instituciones prestadoras de los ser-
vicios sociales y servicios de ajuste.
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* Tiempo de respuesta y grado
de flexibilidad de la solicitud-necesidad
presentada por el ciudadano ante las
administraciones prestadoras de servi-
cios sociales y servicios de ajuste.

* Grado de accesibilidad del ciu-
dadano-usuaric a los servicios de
accion social, tanto en el moemento pre-
sente como en las posibilidades futuras;

* Grado de apertura y aceptacion
a cualquier sugerencia que permita una
mejora en la prestacion del servicio.

» Grado de agilidad en la trans-
misién de respuestas a los ciudadanos
usuarios sobre las demandas por éstos
generados.

« Nivel de proximidad del usuario
a los proyectos y programas sociales y
percepcion sobre el grado de respon-
sabilidad de los gestores de la accion
social, (trabajadores sociales) ante las
situaciones de necesidad por ellos plan-
teados.

» Nivel de justificacion del grado
de satisfaccién del usuario de la accion
social en cuanto a mantenimiento del
nivel de calidad a la hora de llevar a
caho las actuaciones sociales. (Dona-
bedian, 1980).

La “satisfaccién = nivel de calidad
percibido” por el ciudadano respecto a la
accidn social que ha recibido siempre
sera el resultado de lo que Zeitham
manifestd cuando dijo: “la satisfaccion
del usuario de servicios publicos es igual
a la diferencia existente entre ia calidad
de la apreciacion de los servicios menos
la calidad que el individuc, grupo o
comunidad esperaba poder recibir”.
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La Gestion
en la Calidad
de los Servicios Sociales

La calidad de los servicios socia-
les puesta en marcha desde las admi-
nistraciones plblicas en los distintos
niveles va a ser siempre el resultado de
una serie de actuaciones que el profe-
sional responsable de la gestién de cali-
dad debe tener en cuenta y que pueden
cohcretarse en las siguientes:

— La calidad no es un concepto
estatico sino dindmico, por ello los
avances en materia de calidad tienden
a identificarse como derechos adquiri-
dos o conquistas sociales. El avance en
la calidad significa a veces simpiemen-
te variaciones en la prioridad del cum-
plimiento de necesidades o acaso la
modificacién de alguna variable del dis-
curso social. Con el fin de concretar
cuales son los ejes que permiten real-
mente analizar el grado de eficiencia en
la gestion de calidad de los servicios
sociales que nos va a permitir en defi-
nitiva llevar a cabo una auténtica eva-
luacién de la calidad, es necesario lle-
var a cabo la evaluacion de la gestion
de las siguientes acciones:

» Primero realizar una identifica-
cién real y bien tipificada de las nece-
sidades de los ciudadanos, estable-
ciendo las prioridades de actuacion en
funcion de las politicas publicas exis-
tentes.

A pesar de la gran variedad de
problematicas existentes en el tejido
social, sea cual fuera la naturaleza de
la misma, todas tienen su crigen en la

Cuadernos de Trabajo Socia!
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existencia de las necesidades. Muchas
veces la necesidad es resultado del
conflicto existente entre ia percepcion
de las necesidades sentidas por el ciu-
dadano usuaric y las captadas por las
administracicnes.

Es evidente que la diferencia
entre las necesidades percibidas por
los ciudadanos v las determinadas por
los técnicos de las administraciones
publicas son proporcionales a la exis-
tencia entre los problemas vividos por
los ciudadanos y aguellos concretados
por los técnicos.

Para conocer las necesidades de
los ciudadanos e intentar darles una
respuesta desde [0s servicios scciales
y servicios de ajuste existen dos posi-
bilidades:

Primera, identificacién externa a
través de las técnicas de observacion
directa, ya sea mediante encuestas,
cuestionarios, espacios participativos o
técnicas documentales.

Segunda, identificacién interna
mediante |la aportacion de infermacio-
nes de perscnas prestadoras de los
diferentes servicios municipales asi
como analisis de las sugerencias y
demandas presentadas por el ciudada-
no-usuario ante las administraciones
privadas publicas y mixtas

El nivel de calidad dependera de
la capacidad de mantener el grado de
satisfaccion de los ciudadanos ante las
gestiones encaminadas al manteni-
miento de la calidad de los servicios
sociales. La planificacion de la calidad
en el ambito de las administraciones

Cuadernos de Trabajo Social
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publicas deberia hacerse siempre des-
de una perspectiva diferente al mundo
de la toma de las decisiones politicas.

Mejorar la calidad de los servicios
sociales, consiste en implantar un
modelo de gestidn que permita la con-
secucién del objetivo final, que no es
otro que conseguir el grado de satis-
faccién del ciudadanc cliente-usuario
de los servicios sociales, es decir satis-
facer al ciudadano como cliente de los
servicios publicos

Para implantar la gestion de cali-
dad en los servicios sociales es nece-
sario establecer una estrategia que per-
mita contrastar permanentemente el
nivel de calidad que las administracio-
nes publicas se comprometen a tener,
frente a las demandas presentadas por
de los ciudadanos y la satisfaccion
manifestada por los mismos en la efi-
cacia en la prestacion de servicios.

Las estrategias para una eficaz
gestion de la calidad desde los servi-
cios sociales de las administraciones
publicas deberan acomodarse a la evo-
lucién de la satisfaccidon de los ciu-
dadanos desde una perspectiva indivi-
dual, grupal y colectiva y, como no, el
cambio en la percepcién de las necesi-
dades.

Pese a la gran variedad de posi-
bilidades existen elementos de gestion
que se mantienen comunes en cual-
guier modelo institucional administrativo
en el que quiera implantarse 0 mante-
ner un proceso de mejora de la calidad.
Estos principios que el gestor de la cali-
dad, en cualguier marco institucional,
debe tener en cuenta para medir el
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nivel de la gestién de calidad de los ser-
vicios sociales podremos concretarlos
en los siguientes:

* Escuchar permanentemente al
cliente usuario porque éste es el eje
hacia el cual ha de estar dirigida cual-
quier accion gue se preste desde las
administraciones publicas. Por ello juz-
gar la calidad de los servicios prestados
a los ciudadanos no puede hacerse
sino escuchando a éstos y midiendo su
grado de satisfaccién mediante la reva-
lidacion de la iegitimidad o no otorgada
a los gestores en los procesos electo-
rales.

* Saber adaptarse a las situacio-
nes. Para poder desarollar |a calidad es
necesario estructurar las acciones
sociales en funcién de los intereses de
los ciudadanos, al ser la calidad el
resuitado final cliente-usvario, provee-
dor interno

» Anticiparse a los problemas,
mediante la adopcidén de estructuras
flexibles, que trae como consecuencia
la descentralizacién de las decisiones y
el acercamiento de las mismas a los
puntos donde surgen los problemas.

e Determinar muy bien el grado
de agilidad y decisidn de las adminis-
fraciones anticipando con ello estralé-
gicamente el futuro de la accién social.

« Informar y comunicar son, asi-
mismo, dos elementos importantes para
el andlisis del nivel de calidad de gestién
llevado a cabo desde las administracio-
nes publicas. Todavia hoy siguen exis-
tiendo las mismas lagunas en la aplica-
cion de las nuevas tecnologias. gene-
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rando con ello situaciones de retraso
importantes en el campo de la comuni-
cacién y del desarrollo cuftural. La
comunicacion con el usuario debe ser
uno de los ejes fundamentales tanto
dentro como fuera de la administracion.

La aplicacién del principio de res-
ponsabilidad. Esta nueva percepcion
rompe con un nuevo estilo de mando y
concepcion arcaica de la jerarquia. El
gestor de la calidad de los servicios
sociales debe intentar una politica que
permita el mayor compromiso de los
trabajadores de lo social mediante: for-
mar a los trabajadores, descentralizar la
organizacion, incentivar el logro de los
resultados.

La calidad de los servicios socia-
les se construye pues:

— Primero, prestando interés a
las expectativas reales de los usuarios.

— Segundo, investigando las
necesidades de los mismos.

— Tercero, utilizando medidas
adecuadas para evaluar la calidad en
funcién de criterios marcados por los
propios clientes.

— Cuarto, estableciendo siste-
mas de control de calidad para todas
las funciones, dreas y servicios donde
se desarrolla servicios sociales.

— Quinto, intentando conseguir
mejoras de modo permanente en la
calidad de la prestacion de los servi-
cios, considerando que la calidad de los
mismos es sobre todo fruto de una acti-
tud y un esfuerzo constante en la bas-
queda de mejorar las condiciones de la
vida cotidiana.

Cuadernos de Trabajo Social
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Tras la identificacién de las necesi-
dades del usuario sera necesario inven-
tariar los recursos existentes, concretan-
do éstos en valores medibles, ordena-
bles y controlables, asi como el grado de
respuesta que esos recursos puedan
suponer de cara no sélo a la cobertura
de las necesidades, sino también a la
determinacion del nivel de calidad en la
prestacion de servicios y la adecuacion
de estos a las necesidades percibidas
por el usuario-ciudadano cliente.

En definitiva, podemos decir gue
la calidad de la gestion de calidad de
los servicios sociales se construye inte-
grando al ciudadano en su modelo
social y posibilitando que éste opine
sobre las distintas realidades que afec-
tan su nivel de calidad.

Concretando los recursos exis-
tentes en valores mensurables, orde-
nables y controlables y el grado de res-
puesta que esos recursos puedan
supecner de cara no sélo a la cobertura
de las necesidades, sino también a la
determinacion del nivel de calidad en la
prestacion de servicios y la adecuacion
de éstos a las necesidades percibidas

nar el usuario- ciudadanno elisnte
nar gl 10 gagano chienie,

[Pie18 o4 LiuaGia et

La Evaluacion
de la Calidad

Si en los sistemas tradicionales la
calidad de los servicios sociales se
obtiene como resultado de medir y ana-
lizar multiples actuaciones, existen sin
embargo actuaciones concretas que
son basicas si pretendemos evaluar la
calidad. Estas son:

Cuadernos de Trabajo Social
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1. ldentificacion de los sujetos,
individuales, grupales o comunitarios.

2. Identificacién y determinacion
de las necesidades de los sujetos ante-
riormente determinados.

3. ldentificacion de los recursos
existentes.

4. Establecimiento del binomio
necesidad-recurso que permita valorar
la calidad en la prestacion de servicios
y asegurar el sistema de prestaciones
de los servicios.

5. Disefar, proyectar, programar
acciones encaminadas a la mejora de la
calidad de vida de los ciudadanos.

6. Evaluar los sistemas de cali-
dad a partir de |los resultados obtenidos
tras las actuaciones en funcion del cum-
plimiento de mejora o cobertura de las
necesidades de los usuarios-ciudada-
nos.

7. Ofra de las caracteristicas
para llevar a cabo una evaluacion ade-
cuada de la calidad, es que sera asi-
mismo necesario valorar la correcta
utilizacidn de los métodos técnicas y
recursos, posibilitando que los ele-
mentos medibles para hallar el analisis
de la calidad puedan ser concretados
en valores medibles, ordenables y con-
trolables, tanto por los propios emple-
ados publicos como por los ciudada-
nos, de tal modo gue en los procesos
de mejora de la calidad de vida, y la
evaluacidn de la gestion publica res-
ponda siempre a un modelo sistémico
y continuo.

Para que esta situacion sea efec-
tiva, seria necesario adaptar las normas
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1SO 9000 utilizadas por las Administra-
ciones Privadas a las Administraciones
Publicas.

La sociedad del 2000, para mejo-
rar la cafidad a través de la gestién de
servicios sociales, necesitara que las
administraciones realicen modificacio-
nes importantes en cuanto al sistema
de relaciones jerdrquicas caracteris-
ticas de los modelos publicos de servi-
cios sociales sustituyéndolas por rela-
ciones contractuales mas correspon-
dientes con modelos racionales y
iegales, en los que la calidad de ia ges-
tion respondera a un modelo adminis-
trativo de servicios sociales que sea la
respuesta a los requerimientos de un
entorno social y politico en permanen-
te proceso de transformacion.

A modo de colofon

El control de calidad de los servi-
cios sociales, debera:

Mantener una interaccion dinami-
ca entre la teoria y la practica de la ges-
tion de las acciones sociales. No perder
de vista que para garantizar la existen-
cia de un sistema de calidad en mate-
ria de servicios sociales es imprescin-
dible la existencia de un conjunto de
normas que determinan cual es el suje-
to de la accidon, porqué se ejecuta,
como se lleva a cabo y cual es el resul-
tado de la misma.

Es importante, asimismo, gue la
existencia de un modelo basado en la
calidad de los servicios sociales debe-
ra tener en cuenta el nivel de profesio-
nalizacién, responsabilidad y eficacig
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de los profesionales y gestores de la
accion social, que permanentemente
deben revisar el nivel de calidad, man-
tener e! soporte legislativo del misme,
establecer claramente los indicadores
de calidad, concretar 1a metodologia de
las actuaciones y las técnicas que
seran utilizadas en la gestion de los ser-
vicios sociales, sin olvidarse de codifi-
car asimismo el grado de satisfaccién
del usuario, todo ello dentro de una
realidad temporal y espacial concreta.

La calidad total, cbjetivo maximo
al que debe tender la accién de la admi-
nistracidon publica de lo social, implica
en otro orden la necesidad de audito-
rias internas en las administraciones
prestadoras de servicios sociales a par-
tir de las cuales, llevar a cabo acciones
de correccién en los departamentos
afectados, estableciendo claramente
mediante registros de calidad quien o
cuales son los responsables del des-
censo o perdida de nivel de calidad

En sintesis, 1a calidad en la pres-
tacidn de servicios sociales es un todo
integral, frutc de las relacicnes con la
administracién como unidad ejecutora
de derechos ciudadanos, y el ciudada-
no como agente receptor de los mismos
y responsable de medir el nivel de cali-
dad de la accién del Estado sobre su
comunidad.
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