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Resumen

La gestion de la calidad es una prioridad fundamental para las instituciones que buscan mejorar los
servicios que prestan y la calidad de vida de la ciudadania. Esta investigacién tiene como objetivo
analizar la relacién existente entre calidad, los Servicios Sociales y el trabajo social profesional, tanto
en el ambito normativo como en la literatura especializada. Para ello, se ha realizado una revision de
las leyes de Servicios Sociales de las Comunidades Autbnomas espafiolas y de las publicaciones
especificas sobre calidad en Servicios Sociales en Espafia entre 2016 a 2022, desde el enfoque del
Trabajo Social. En concreto, se indag6 en el Boletin Oficial del Estado y se hizo una bisqueda por
palabras clave en Dialnet, Web of Science, Scopus y Social Service Abstract. Como resultado, se ha
encontrado que, en las leyes de Servicios Sociales espafiolas, la calidad aparece mencionada en
alguno de sus articulos, generalmente como principio. En la literatura, se ha constatado que existe
una baja vinculacién de publicaciones que aborden este tema de forma especifica. En cualquier
caso, se percibe un paulatino interés por la mejora de los estdndares de gestion de calidad en la
practica del Trabajo Social y en el sistema de Servicios Sociales. Se concluye con aportaciones para
promover la calidad en la profesién y en los Servicios Sociales.

Abstract

Quality management is a fundamental priority for institutions seeking to improve the services they
provide and the quality of life of citizens. The aim of this research is to analyse the relationship
between quality, Social Services and Social Work both in the regulatory field and in the specialised
literature. To this end, a review was carried out of the Social Services laws of the Spanish
Autonomous Communities and of the specific publications on quality in Social Services in Spain
between 2016 and 2022 from a Social Work perspective. Specifically, we searched the Official State
Gazette and conducted a keyword search in Dialnet, Web of Science, Scopus and Social Service
Abstract. As a result, it was found that in the Spanish Social Services laws, quality is mentioned in
some of their articles, generally as a principle. In the literature, it was found that there is a low number
of publications that specifically address this issue. In any case, a gradual interest in the improvement
of quality management standards in Social Work and in the Social Services system can be perceived.
It concludes with contributions to promote quality in the profession and in Social Services.

PC: Calidad; Trabajo social; Servicios Sociales; Excelencia; Bienestar Social.

KW: Quality; Social Work; Social Services; Excellence; Social Welfare.
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1. Introduccion

Los Servicios Sociales en Espafia han experimentado grandes cambios hasta la actualidad,
siendo el Plan Concertado (Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030,
2022) un primer paso hacia la configuracion y homogeneizacién del sistema, que se ha ido
fortaleciendo por cada Comunidad Autbnoma en el marco juridico y los derechos sociales

reconocidos.

En Espafia, en el desarrollo del sistema de Servicios Sociales, destacamos el impulso que
trabajadores y trabajadoras sociales ofrecieron desde el inicio de la democracia, dados sus
conocimientos y su implicacion (De Las Heras, 2020). Este proceso no estuvo exento de
desafios: ausencia de normativa, financiacion, recursos, ratios por profesional,
fragmentacion, integraciébn de servicios publicos con otros de iniciativa privada o
burocratizacién, etc. Estas cuestiones dificultaban el acceso a grupos en riesgo de
exclusion social (Red Europea de Lucha contra la Pobreza y la Exclusion Social en el
Estado Espafiol [EAPN-ES], 2022). Sobresalen problemas sociales como el envejecimiento
de la poblacion, el dilema de los cuidados, las desigualdades sociales, la precarizacion del
empleo, la crisis 0 los cambios en las familias, entre otras cuestiones (Aguilar, 2018). Otros
autores reflejan el aumento de las demandas, problematicas en materia de vivienda, la
violencia, la migracion y la configuracion de las competencias (Hernandez, 2019). Se
afiaden el uso de tecnologias, el retorno en ocasiones a practicas marcadas por la urgencia
y el asistencialismo, o las dificultades de comunicacién y coordinacién entre los dos niveles
de Servicios Sociales (De Las Heras, 2020). Por tanto, resulta relevante revisar el
funcionamiento de las entidades para ofrecer servicios que puedan garantizar el derecho a

una vida digna (Ponce de Ledn, 2020).

Teniendo en cuenta el marco anterior, y la configuracién mixta del Sistema de Servicios
Sociales, tiene sentido que tanto las entidades publicas como las del tercer sector, avancen
en una misma direccion. Es decir, situando a la ciudadania en el centro de su intervencién y
generando iniciativas de gestion de calidad para la mejora de los servicios. En cualquier
caso, la transformacion de las organizaciones ha de ser el camino para alcanzar el
bienestar social. La calidad se ha convertido en una cultura, una filosofia, que exige un
disciplinado avance para adaptar los servicios a los cambios del entorno y de las
necesidades sociales (Decreto 18/2023, de 3 de marzo). La calidad es una herramienta de
gestiéon, que requiere la implantacion de un sistema de gestion de calidad que permita

articular las diferentes actuaciones de la organizacion. En su aplicacién a los Servicios
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Sociales, la European Social Network (2020) sefala que la calidad ha de ser un objetivo
para las autoridades publicas, y que repercute en las personas usuarias, los proveedores
de los servicios, los responsables de elaborar las politicas, los directores y directoras de
Servicios Sociales y los servicios de inspeccion de la atencion. La calidad promueve la
autonomia, el cumplimiento de normas, facilita el acceso a los Servicios Sociales y, por

ende, contribuye a la garantia de los derechos que establece el sistema.

Atendiendo a estas Ultimas cuestiones, se aprecia un paulatino interés en el marco de las
politicas publicas y, en consecuencia, en las practicas de Servicios Sociales. En el caso
espafol, la orientacion a la ciudadania comienza a materializarse a partir de los procesos
de modernizacién de la Administracién publica de los afios 2000 (Casado y del Pino, 2021),
en los cuales se inst6 a la simplificacion administrativa, la reduccién de cargas
administrativas, la eficiencia y la orientacion al ciudadano principalmente. También
sobresale la Carta de los Derechos Fundamentales de la Union Europea, se instaura el
derecho a la buena administracion. En cuanto a normativa propia de calidad, destaca a el
Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado. En el mismo, se mencionan
programas para el andlisis de la demanda y evaluacion de satisfaccion de las personas
usuarias de los servicios, el establecimiento de cartas de servicios, buzones de quejas y
sugerencias, evaluacion de calidad de las organizaciones, programas de reconocimiento y
la creacion del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos. Del mismo modo, las
Comunidades Autonomas estan estableciendo regulaciones, generalmente desde un
enfoque no obligatorio. En los respectivos Estatutos de Autonomia, se recoge el derecho de
la ciudadania a recibir servicios publicos de calidad. Sirva como ejemplo el capitulo de
principios rectores del Estatuto de Autonomia de Andalucia. La calidad ha estado presente
en el discurso normativo de las politicas publicas, generando un interés por la evaluacion, la
transparencia y por la gestion de la calidad en los servicios publicos. Por ejemplo, la Ley
1/2018, de 21 de marzo, de Transparencia de la Actividad Publica, de la comunidad

cantabra.

En cuanto a la normativa de Servicios Sociales, se observa un creciente interés, sin que
haya tenido un calado significativo dentro del conjunto de los Servicios Sociales en Espaiia,
teniendo en cuenta que la gestion de calidad es decisiva a la hora de abordar la innovaciéon
(Ruiz y Cuellar, 2014). El principio de calidad que se introdujo de forma pionera en Espafia
con la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y

Atencion a las personas en situacion de dependencia. Este hecho inspir6 a la mayoria de
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las leyes de Servicios Sociales de ultima generacion, propiciando un marco de derechos
para la ciudadania y para las personas usuarias. Se destaca como linea la atencién social
integral centrada en la persona. También se menciona la calidad y profesionalidad en la
provision de los servicios (EAPN-ES, 2022).

Por otro lado, el Anteproyecto de Ley de condiciones basicas para la igualdad en el acceso
y disfrute de los Servicios Sociales, aprobado en enero de 2023, que establece cuestiones
que promueven la calidad en este ambito. En el capitulo I, centrado en la calidad en
Servicios Sociales, figuran estandares de calidad y cuestiones que afectan a la calidad en

el ejercicio profesional.

Asi mismo, la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OECD) (2022)
expone que las novedades de las ultimas leyes de Servicios Sociales han delimitado la
clasificacion de prestaciones garantizadas y condicionadas, y por la inclusién de principios
entre los que adquiere un mayor protagonismo la calidad. Por ejemplo, se hace mencién a
incorporar un modelo de gestion de calidad para el sistema, que permita establecer la
estrategia de calidad a seguir para los Servicios Sociales prestados en cada Comunidad
Auténoma, o inclusive, se contempla la calidad como un principio rector. Pese a ello, no
hay en este momento una normativa nacional que permita homogeneizar esta cuestion de
la calidad (Picornell et al., 2022).

De manera paralela, se ha visto una preocupacion por la calidad en el sistema de Servicios
Sociales y desde la profesién del Trabajo Social (Ochando et al., 2023). Se ha reflejado en
el establecimiento de buenas practicas, la preocupacion por la evaluacion, la incorporacién
de figuras como el trabajador o trabajadora social como profesional de referencia (Agencia
de Calidad Sanitaria de Andalucia, 2016) y la existencia de convocatorias publicas y
privadas para optar a financiacion de proyectos con el criterio de calidad. Muchas veces,
este interés se ha traducido en certificaciones de calidad en base a modelos de calidad de
referencia como ISO [International Organization for Standardization], EFQM [European

Foundation for Quality Management], u otros de caracter mas especifico.

En el caso de los Servicios Sociales publicos, se percibe un interés por la calidad
ambivalente. Aunque se promueve el principio de calidad, en ocasiones, se detectan
dificultades para la aplicacion en la practica de sistemas de gestion de calidad. Sobresalen
algunos centros sociales comunitarios o de base, como el de Montilla (Andalucia); Servicios

Sociales de Leioa (Pais Vasco), entre otros.
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Si que se ha observado un mayor avance dentro de los servicios prestados por la iniciativa
privada, con normas y modelos impulsados por el tercer sector o las iniciativas de
empresas del sector. Se considera que se ha producido un aumento en la implantacion de
sistemas de gestion de calidad en el tercer sector, en torno a un tercio de las entidades lo
han consolidado (Plataforma de ONG de Accion Social, 2016). Esteban Romani (2022)
plantea que algunas de las debilidades para la implantacién de un sistema de gestion de
calidad en el tercer sector de accién social apuntan a: la resistencia al cambio, la falta de
implicacion del liderazgo, la falta de capacitacion y la percepcion de que un sistema de
gestion de calidad supondria un excesivo consumo de recursos econémicos. Otros estudios

profundizan en los retos especificos para el modelo EFQM (Juaneda et al., 2013)

Por otro lado, la literatura cientifica apenas ha reflejado la implantacion de sistemas de
gestion de calidad en Servicios Sociales. Se ha observado una pérdida por el interés en
calidad, siendo algunas de las publicaciones mas relevantes las surgidas en los afios 2000
hasta 2013 en este ambito (Giménez et al., 2012; Medina, 2011; Setién y Sacanell, 2003) y

sobre la evaluacién en Servicios Sociales que, en la actualidad, no es tan evidente.

Esta investigacion tiene como objetivo analizar la relacion existente entre calidad, los
Servicios Sociales y el Trabajo Social, tanto en el &mbito normativo como en la literatura
especializada. Se hace énfasis en las publicaciones de los ultimos afios (desde el afio 2016
hasta el afio 2022) relativas a Servicios Sociales Comunitarios o del primer nivel. Se
completa la revision con aquellas publicaciones que hagan mencion a la calidad y el trabajo
social. El valor del mismo radica precisamente en la panoramica que ofrece esta
publicacion en calidad para los Servicios Sociales, conjugando la parte legislativa con las

publicaciones que abordan cuestiones teéricas y/o de la practica.

2. Metodologia

La metodologia utilizada se fundamenta en una exhaustiva blsqueda bibliogréafica y
normativa, aplicando una doble distincion entre normativa especifica y publicaciones
académicas especializadas en el ambito de la calidad en los Servicios Sociales y el Trabajo

Social.
2.1. Revision Normativa

Se realiza una revision sistemética de la legislacion autonomica relacionada con los

Servicios Sociales en las 17 Comunidades Autonomas de Espafia. La blusqueda se
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desarroll6 teniendo en cuenta las publicaciones del Boletin Oficial del Estado (BOE), asi
como en los Boletines Oficiales de las respectivas Comunidades, abarcando cada una de
las leyes de Servicios Sociales en vigor. Se evaluaron dos aspectos clave. En primer lugar,
se realizo la inclusiéon del concepto de calidad como principio rector dentro de los textos
normativos. En segundo lugar, se tuvo en cuenta la existencia de articulos o capitulos
dentro de la normativa que, de manera concreta, establecieran la implantacion de sistemas

de gestion de calidad en los Servicios Sociales.
2.2. Revisién Bibliogréfica

En cuanto a la revisién bibliografica, se procedi6 a una blsqueda en bases de datos
especializadas en Ciencias Sociales, con un enfoque en la calidad dentro de los Servicios
Sociales y el Trabajo Social. Las bases de datos seleccionadas incluyen Dialnet Plus, Web
of Science, Scopus, y Social Services Abstracts. Es importante sefialar que se han
empleado dichas bases de datos porque permitian encontrar mas articulos relacionados
con el objetivo planteado en esta investigacion en Espafa. Se utilizaron criterios estrictos
de inclusion para asegurar la pertinencia de los estudios analizados:

— Publicaciones cuyo tema central fuera la calidad.

— Estudios contextualizados en el sistema de Servicios Sociales de primer nivel de
Espania.

— Investigaciones con un enfoque especifico desde el Trabajo Social.

— Publicaciones realizadas entre el afio 2016 a 2022.

— Titulos que incluyeran de manera explicita términos como “calidad”, “servicios

sociales” y/o “trabajo social” (como disciplina y/o como profesion).
Estos criterios permiten acotar la seleccién de publicaciones al ambito de estudio.
Se ha optado por establecer como palabras clave:

— Término “calidad” en publicaciones de Ciencias Sociales en el titulo y/o subtitulo.

— Inclusién conjunta de los términos “calidad” y “Servicios Sociales” en el titulo y/o
subtitulo.

— Inclusién conjunta de los términos “calidad” y “trabajo social’ en el titulo y/o

subtitulo.

Trabajo Social Global — Global Social Work, Vol 14 (2024), 94-125



Ochando-Ramirez, Morcillo-Martinez, y Martinez-Salvador/ Calidad en los Servicios Sociales y 101
el trabajo social: Analisis de la literatura académica y de la legislacion espafiola

El uso de estas palabras como términos de busqueda responde a que tanto el titulo como el
subtitulo ofrecen una representacion del contenido del trabajo en cuestion (Raya et al.,
2018). Interesaba identificar aquellas publicaciones que incluian todas o alguna de estas
palabras.

La busqueda inicial se realiz6 entre los afios 2016 y 2022. El periodo escogido esta
relacionado con la fecha de publicacion de las Ultimas leyes de Servicios Sociales en las
Comunidades Autbnomas en Espafa. La Ultima ley publicada, corresponde al afio 2022,
por parte de la Comunidad de Madrid. Por este motivo, se acoto el tramo de los ultimos seis

afos en la investigacion.

Se aplicaron filtros por materias dentro de las Ciencias Sociales, especificamente en las
categorias de sociologia, poblacion y Trabajo Social. La busqueda incluyé distintos tipos de
publicaciones, como articulos cientificos, Tesis Doctorales y otros estudios académicos. Se
procesaron de manera separada cada una de las bases de datos mencionadas (Dialnet
Plus, Web of Science, Scopus y Social Services Abstracts) para evitar duplicidades vy

ampliar la cobertura de la revision (Codina, 2020).

Finalmente, se generd una lista de publicaciones que quedaron plasmadas en una tabla de
Excel. En una segunda lectura, se seleccionaron aquellas publicaciones pertinentes al tema
de estudio, desechando todas aquellas que abordaban otras tematicas mas generales,
contenidos sobre calidad de vida, calidad laboral, o similares. Posteriormente, se pudieron
extraer categorias basicas de cada referencia y normativa analizada, y se realiz6 un
andlisis de contenido sobre calidad en Servicios Sociales en Espafia en los ultimos afios. A
partir de esta revisién, se extrajeron categorias clave que permiten evaluar como ha

evolucionado la calidad en los Servicios Sociales en los ultimos afios.

3. Resultados

Los resultados obtenidos se ofrecen para cada uno de los bloques revisados del estudio.

3.1. Resultados de busqueda de Leyes de Servicios Sociales en Espafia

Las leyes de Servicios Sociales consideran que la calidad es un principio rector,
planteandose en la mayoria de ellas como un derecho. En la Tabla 1 se establece como se

aborda la calidad en cada una de ellas.
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Calidad en las Leyes de Servicios Sociales en Espafia

Comunidad Denominacion Ley SS Principio rector Laimplantacion y gestién del sistema de calidad
Auténoma
Andalucia Ley 9/2016, de 27 de diciembre, Articulo 25. Articulo 73.

de Servicios Sociales de “El Sistema Publico de Servicios Sociales de Andalucia “La Consejeria definirda el modelo de calidad del Sistema Publico de Servicios

Andalucia promovera la mejora continua de la calidad de los Sociales para Andalucia, fomentando la cultura de la calidad, evaluacién y
servicios sociales a través de un sistema de acreditacion  acreditacion”.

y de la evaluacién permanente de los resultados y
formacién continua de los profesionales”.
Aragén Ley 5/2009, de 30 de junio, de Articulo 5. Articulo 62.

Servicios Sociales. “Los poderes publicos deberéan garantizar unos “Corresponde al Gobierno de Aragdn, a propuesta del departamento competente
estandares adecuados de calidad en el conjunto de las en materia de servicios sociales, promover criterios y estandares de calidad para
prestaciones y servicios sociales, fomentando la mejora las diferentes actividades y prestaciones de servicios sociales, asi como el
continua del sistema de servicios sociales”. establecimiento de mecanismos de evaluacion. Las normas relativas a la calidad

seran de aplicacion a la totalidad de entidades prestadoras de servicios sociales”.
Asturias Ley 1/2003, de 24 de febrero, de Articulo 5. Articulo 49.

Servicios Sociales. “El sistema publico de Servicios Sociales establecera “Corresponde a la Consejeria competente en materia de asuntos sociales la
criterios de evaluacion que velen por la calidad de los funcién inspectora de las entidades, centros y servicios sociales con el fin de
programas y prestaciones teniendo como eje el verificar el exacto cumplimiento de la normativa de tal manera que quede
concepto de calidad de vida de las personas”. garantizada la calidad de los servicios sociales que se presten”.

Baleares Ley 4/2009, de 11 de junio, de Articulo 4. Articulo 93.

Servicios Sociales de les llles “Los poderes publicos asumen la responsabilidad de dar “Las normas sobre calidad de los servicios sociales se aplican a la iniciativa

Balears. respuesta a los problemas sociales, por lo que asignan publica y privada en materia de servicios sociales y obligan a las administraciones
los necesarios recursos financieros, humanos y técnicos; competentes, las entidades de iniciativa privada y el personal profesional y a las
regulan y supervisan los recursos privados y publicos y personas y entidades proveedoras de servicios sociales”.
aseguran la prestacién de servicios con calidad”.

Canarias Ley 16/2019, de 2 de mayo, de Articulo 7. Articulo 77.

Servicios Sociales de Canarias.

“Las administraciones publicas canarias deberan
garantizar la existencia de unos estandares minimos de
calidad para los principales tipos de prestaciones y
servicios. Asimismo, fomentaran la mejora de dichos
estandares y promoveran el desarrollo de una gestién
orientada a la calidad”.

La calidad de los servicios sociales constituye un derecho de las personas
usuarias y, en consecuencia, un objetivo prioritario y un deber del sistema publico
de servicios sociales. A tal efecto, las administraciones publicas canarias
fomentaran la calidad y mejora continua de dicho sistema”.
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Denominacién Ley SS

Principio rector

Laimplantacion y gestién del sistema de calidad

Ley de Cantabria de 2/2007 de 27
de marzo, de Derechos y Servicios
Sociales

Articulo 10.
“La calidad, como instrumento de la mejora continua”.

Articulo 81.

“La gestion de la calidad de los servicios prestados por los centros se realizara
respetando el contenido y los requisitos minimos, funcionales y materiales, que se
establezcan reglamentariamente incluyendo la satisfaccion de la persona usuaria,
profesionalizacién de la gestién, formacién continua del personal, fomento de la
igualdad de oportunidades y mejora continua de los procesos”.

Ley 14/2010, de 16 de diciembre,
de Servicios Sociales de Castilla-
La Mancha.

Articulo 6.

“Se garantizardn unos estandares minimos de calidad
de las acciones y prestaciones del sistema a través de
instrumentos de evaluacion que promuevan la calidad de
los servicios sociales”.

Articulo 50.

“Podran establecerse estandares de calidad especificos y diferentes a los
previstos para la autorizacién administrativa, con objeto de que aquellas entidades
gue presten servicios sociales con niveles de calidad o excelencia superiores a los
estdndares minimos que se regulen en el catdlogo, puedan obtener la
correspondiente acreditacion. La obtencion de la acreditacion de calidad podra ser
considerada como mérito o mejora en los procedimientos de concurrencia publica
para la provisién de prestaciones del sistema Publico de Servicios Sociales”.

Ley 16/2010, de 20 de diciembre,
de Servicios Sociales de Castilla y
Leon.

Articulo 7.

“Se garantizara la existencia de estandares minimos de
calidad de los servicios sociales y se dispondran criterios
para su evaluacién, tomando como referencia el
concepto de calidad de vida de las personas”.

Articulo 49.

“Los criterios de calidad informaran la normativa sobre registro, autorizacion y
acreditacion y el desarrollo de los planes de calidad que sean aplicables a toda
actividad que, en materia de servicios sociales, se desarrollen en Castilla y Leon”.

Ley 12/2007, de 11 de octubre, de
Servicios Sociales.

Articulo 5.

“El sistema de servicios sociales debe aplicar criterios de
evaluacion de la calidad de los programas, actuaciones
y prestaciones, tomando como referencia el concepto de
calidad de vida y velando por que los servicios y
recursos se adapten a las necesidades sociales y al
desarrollo de la comunidad”.

Articulo 85.

“El Plan de calidad es el instrumento basico para asegurar el desarrollo y
aplicacion de los criterios de calidad, y forma parte del Plan estratégico de
servicios sociales.

El Plan de calidad debe fomentar la formacion continuada, la innovacion y la
mejora continuada de las actividades y prestaciones sociales. Y, debe incluir: La
definicién de los objetivos de calidad. Los instrumentos y sistemas de mejora. Los
estudios de opinion y los resultados de los procedimientos de participacion de los
usuarios y de sus familias. Los requisitos de calidad exigibles a las actividades y
prestaciones sociales. Los mecanismos y sistemas de evaluacion de la
consecucion de los objetivos”.

Comunidad
Auténoma
Cantabria
Castilla La
Mancha
Castilla y
Ledn
Cataluia
Extremadura

14/2015, de 9 de abril, de
Servicios Sociales.

Articulo 5.

“Se estableceran estandares de calidad adecuados para
el conjunto de los servicios sociales, incluyendo
instrumentos de evaluacion permanente que la
promuevan, y teniendo como eje el concepto de calidad
de vida de las personas, la eficacia y la eficiencia de las
actuaciones para la optimizacion del sistema”.
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Articulo 47.

“El plan estratégico de Servicios Sociales recogera los criterios y objetivos de
calidad de las prestaciones de los servicios sociales, los mecanismos de
evaluacién y garantia del cumplimiento, entre cuyos indicadores se incluira la
opinién y el grado de satisfaccion manifestados por las personas usuarias sobre
prestaciones y su funcionamiento. Los criterios de calidad seran de aplicacion a la
totalidad de entidades prestadoras de servicios sociales”.
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Comunidad
Auténoma

Denominacién Ley SS

Principio rector

Laimplantacion y gestién del sistema de calidad

Galicia

Ley 13/2008, de 3 de diciembre,
de Servicios Sociales de Galicia.

Articulo 4.

“Se estableceran sistemas de evaluacién que garanticen
la calidad y acreditacion de los servicios sociales
tomando como referente el concepto de calidad de vida
de las personas”.

Articulo 69.

“Los centros, servicios o programas autorizados podran ser acreditados por el
departamento de la Xunta de Galicia con competencias en materia de calidad y
cuando se constate el cumplimiento de los criterios especificos y estandares de
calidad que se establezcan para los diferentes tipos de prestaciones y personas
destinatarias. Ademas, se controlard el cumplimiento de la normativa vigente y el
nivel de calidad de los servicios sociales que se presten, pudiendo formular
propuestas de mejora en la calidad”.

Madrid

Ley 12/2022, de 21 de diciembre,
de Servicios Sociales de la
Comunidad de Madrid

Avrticulo 8.

“El Sistema Publico de Servicios Sociales se regira por
los principios generales de universalidad, igualdad,
equidad, no discriminacion, singularidad y solidaridad,
asi como por los principios de responsabilidad publica e
institucional, calidad, planificacion y evaluacién, eficacia
y eficiencia social, concurrencia y coordinacion,
accesibilidad universal, interdisciplinariedad, atencion
centrada en la persona, proximidad, impulso digital,
innovacion, trabajo en red y promocion de la iniciativa
social y del voluntariado.”

Articulo 77.

“Las Administraciones publicas madrilefias promoveran la mejora de la calidad del
Sistema Publico de Servicios Sociales y, en especial, la cualificacion y formacién
de los empleados publicos que lo integran, asi como la investigacion”

Articulo 79.
“El modelo de gestion de competencias profesionales promovido por la Comunidad
de Madrid se orientara al logro de un desempefio eficaz y adecuado a los objetivos
de calidad”.

Murcia

Ley 3/2021, de 29 de julio, de
Servicios Sociales de la Region de
Murcia

Articulo 7.

“Se prestaran unos servicios sociales de calidad
determinando para ello requisitos y estandares minimos,
incluyendo instrumentos de evaluacion

permanente que la promuevan”.
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Articulo 79.

“La calidad en los servicios sociales debe basarse en los criterios y estandares
determinados para las diferentes prestaciones del sistema de Servicios Sociales
de Murcia, con el objeto de garantizar las condiciones adecuadas para su
provision. Corresponde a la consejeria competente en servicios sociales promover
dichos criterios y estandares de calidad en las diferentes prestaciones del sistema
y el establecimiento de mecanismos de evaluaciéon y garantia del cumplimiento,
entre cuyos indicadores se incluird la opiniébn y el grado de satisfaccion
manifestados por las personas usuarias sobre prestaciones y su funcionamiento.
La Administracion Regional acreditara aquellos centros y servicios que retnan los
criterios y estandares de calidad a que se refieren los apartados anteriores”.
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Comunidad Denominacién Ley SS Principio rector Laimplantacion y gestién del sistema de calidad
Autébnoma
Navarra Ley Foral 15/2006, de 14 de Articulo 5. Articulo 82.
diciembre, de Servicios Sociales. “El Gobierno de Navarra garantizard la existencia de “El Gobierno de Navarra aprobara planes de calidad para los servicios sociales
estandares minimos de calidad en el sistema de como instrumento para asegurar el desarrollo y la aplicacién de los procesos de
servicios sociales, y fomentard la mejora de dichos calidad. Cada plan tendrd una vigencia de cuatro afios, aunque deberd ser
estandares”. modificado periédicamente en funcién de la evaluacion de sus objetivos y del
seguimiento de su aplicacién. Los planes de calidad deberan contemplar, como
minimo: La definicion de los objetivos de calidad a lograr. Los instrumentos y
sistemas de mejora. Los estudios de opinién de los usuarios y de sus familias. Y la
perspectiva de género en la gestion, la organizacion y la prestacion de servicios”.
La Rioja Ley 7/2009, de 22 de diciembre, Articulo 7. Articulo 55.
de Servicios Sociales de la Rioja “Las Administraciones Publicas de La Rioja garantizaran  “Las Administraciones Publicas de La Rioja promoveran la mejora de la calidad del
la existencia de estandares de calidad para los servicios sistema de Servicios Sociales, mediante las siguientes actuaciones: a) Disefio,
y prestaciones, mediante la regulacién, a nivel desarrollo y mantenimiento del sistema Riojano de Informacién de Servicios
autonémico, de los requisitos materiales, funcionales y Sociales. b) Aplicacion de sistemas de evaluacion y de mejora continua de la
de personal que, con caracter de minimos, deberan calidad.
respetarse y fomentaran la mejora de dichos estandares, Corresponde al Gobierno de La Rioja establecer los criterios y estandares minimos
promoviendo el desarrollo de una gestion orientada a la de calidad de los servicios y prestaciones y controlar el cumplimiento a través de
calidad en el conjunto del sistema Riojano de Servicios los mecanismos establecidos en esta ley”.
Sociales”.
Pais Vasco 12/2008, de 5 de diciembre, de Articulo 7. Articulo 76.
Servicios Sociales. “Las administraciones publicas vascas deberan “El sistema Vasco de Servicios Sociales debera fomentar las actividades
garantizar la existencia de unos estandares minimos de encaminadas a la mejora de la calidad en las prestaciones, servicios, programas y
calidad para los principales tipos de prestaciones y actividades que lo integran mediante:
servicios, mediante la regulacién, a nivel autonémico, de a) Disefio, puesta en marcha y mantenimiento del sistema Vasco de Informacion
los requisitos materiales, funcionales y de personal sobre Servicios Sociales.
gue con caracter de minimos deberan respetarse, y b) Aplicacion de sistemas de evaluacion y de mejora continua de la calidad.
fomentaran la mejora de dichos estandares, y promover ¢) Fomento y promocién de la investigacion en servicios sociales, asi como de las
el desarrollo de una gestion orientada a la calidad en el iniciativas de investigacion y desarrollo y de gestién del conocimiento.
conjunto del sistema Vasco de Servicios Sociales”. d) Mejora continua de la formacién de las profesionales y los profesionales de
servicios sociales”.
Comunidad Ley 3/2019, de 18 de febrero de la  Articulo 6. Articulo 116.
Valenciana Generalitat, de Servicios Sociales “Se estableceran criterios y estandares minimos de ‘“La calidad de los servicios sociales constituye un principio y un objetivo prioritario

Inclusivos de la Comunitat
Valenciana

calidad para los servicios, centros y programas
orientados a su mejora continua y se dispondra de
criterios para su evaluacion”.

Trabajo Social Global — Global Social Work, Vol 14 (2024), 94-125

de los servicios sociales valencianos.

Corresponde a la Conselleria competente en materia de servicios sociales, en
colaboracion con las entidades locales, la mejora continua de la calidad de los
servicios”.
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3.2. Resultados de literatura académica

La literatura especializada revisada en Servicios Sociales no dedica un nimero elevado a
teméticas sobre calidad entre los afios 2016 a 2022. Las bases de datos consultadas
ofrecieron un total de 47 publicaciones seleccionadas para su analisis (Tabla 2).

Tabla 2

Computo de referencias totales y seleccionadas en revision bibliogréfica

BASES DE DATOS BUSQUEDAS SELECCIONADOS
Dialnet 4.226 45
Web of Science & Scopus 32 0
Social Services Abstract 41 2
Total 4.299 47

Se muestra el proceso de busqueda en Dialnet Plus. En la Tabla 3, los resultados obtenidos

para “calidad”.

Tabla 3

Computo de resultados para “Calidad” y filtros empleados en Dialnet Plus

Palabra Filtro Filtro Resultados Filtro Resultados Seleccionados
clave 1 2 1 3 2
Submateria:
. Ciencias Afos Sociologia,
Calidad  goiiales  2020-2022  3%%% poplacion y Trabajo a4t 1o
Social

En esta busqueda, se muestra la relacion de publicaciones seleccionadas sobre “calidad”,

por su pertinencia y explicacién de conceptos basicos sobre calidad (Tabla 4).

Trabajo Social Global — Global Social Work, Vol 14 (2024), 94-125



Ochando-Ramirez, Morcillo-Martinez, y Martinez-Salvador/ Calidad en los Servicios Sociales y
el trabajo social: Analisis de la literatura académica y de la legislacion espafiola

Tabla 4

107

Relacion de referencias seleccionadas sobre busqueda “Calidad” en Dialnet Plus

N.° Afo Titulo Autoria T|po .,
publicaciéon
., . Ignacio Soret Los Santos, Maria p
1 2020 Gestién de la calidad de las Mercedes de Obesso Arias Articulo
2020 El aseguram@nto oficial de la Eliseo Nufiez Jato Articulo
2 calidad
3 g0p0  E'Papeldelagarantiade Colin Tiick Articulo
calidad en el futuro
Maria Luisa de la Puente Martorell
Cristina Pou Matarranz, Joan
Gestion y calidad asistencial Alvards Cuesta, José Maria Otin Capitulo libro
4 2020 . ,
Grasa, Toni Rosell6 Calazada,
Antonio Jesus Cruz Antolin
Gestion en las organizaciones  Boris Delgado, Domenico Natale, Articulo
5 2020 basada en datos de calidad Mario G. Piattini Velthuis
. - h Lui ispin A
Calidad del servicio y J o'ny .UIST Crispin Aranda,
satisfaccion del cliente de los Nathalie Zinzia Torero Solano de Articulo
6 2020 ) Martel, Christian Paolo Martel
bancos privados
Carranza
Agencia Nacional de
7 2020 Evaluacion de Calidad y José Maria Nyssen Gonzéalez Articulo
Acreditacion (ANECA)
. La Reylsta Espariola de Real Patronato sobre
8 2020 Discapacidad renueva el Sello Discapacidad otro
de Calidad FECYT 2020 P
9 2021 Certlfllcar la formauon, Ignacio Hierro del Corral, Angel Articulo
garantizar la calidad Sastre
El sistema de aseguramiento . . : .
10 2021 de la calidad Gabriel José Angulo Linero Articulo
N f li . .
11 2021 Uevos aptores de ca Id?d en Inmaculada Martin Rojo Articulo
la era covid-19 y postcovid-19
Calidad de servicio en . . .
12 2021 instituciones privadas y Julio Roberto Izquierdo Espinoza, Articulo

publicas: Revision sistematica

Carla Arleen Anastacio Vallejos

Trabajo Social Global — Global Social Work, Vol 14 (2024), 94-125
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N.° Afo Titulo Autoria T|po .,
publicaciéon
Modelo de competitividad a Kléber Antonio Luna Altamirano,
travé I li E Z z .
13 2021 rav§§ de la calidad e dgar Geovanny Zamora Zamora, Articulo
innovacion como factores de Oscar Rene Calle Masache,
rentabilidad empresarial Monica Lituma
Identificacion y clasificacion de
rios innovador ndr nnina Sanchez .
14 2022 usuarios inno adp es que Sandra Je a Sanche Capitulo
aportan a la calidad de Perdomo
proyectos
Calidad, transparencia y ética . . . .
S Jaime Pintos Santiago Libro
15 2017 publica g
Reconocimiento de la calidad Dolors Palau Sampio, Adolfo
como prescriptor contra la Carratald, Raquel Tarullo, Paz Articulo
16 2022 . L, -
desinformacion Crisostomo Flores

Organizaciones saludables. La
17 2022 calidad de los vinculos en las Isabel Corddn Articulo
organizaciones

La calidad intrinseca del
trabajo y su vinculacion con
las logicas laborales

Maria Cascales Mira, lldefonso

18 2022 Marqués Perales Articulo

Se procede con una busqueda con las palabras clave “calidad Trabajo Social” (Tabla 5).

Tabla 5

Computo de resultados para “calidad Trabajo Social” y filtros empleados en Dialnet Plus

Palabra Filtro Filtro Resultados Filtro Resultados )
Seleccionados

clave 1 2 1 3 5

Calidad Ciencias Afios SSL:JE:?;%Z?:‘ :

Trabajo Sociales  2020- 2022 528 Poblacion y Trabajo 125 3
Social _

Social

Calidad _ . Sub'mate’na

Trabajo CleUC|as ARos ) Souolqgla, 177 4
Social Sociales 2016- 2019 Poblacion y

Trabajo Social

Trabajo Social Global — Global Social Work, Vol 14 (2024), 94-125
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Estos resultados permiten la seleccion de 7 publicaciones sobre “calidad y Trabajo Social”.

Hay publicaciones que ofrecen una vision mas amplia sobre la calidad, o en relacion con

una cuestion intrinseca a la misma, como por ejemplo la evaluacién o el servicio prestado.

También se aprecia una alta vinculacién entre calidad, trabajo social y ética (Tabla 6).

Tabla 6
Relacion de referencias seleccionadas sobre busqueda “calidad Trabajo Social” en Dialnet
Plus
N°  Afio Titulo Autoria Tipo
publicacion
Cuidados integrados sanitarios A. Abad Ruiz, J. Coll Verd, R.
y sociales, y de calidad: Anglés, M. Sierra Callau, D. Articulo
1 2016 proyecto Smartcare Romero Esmerats, Manuel
Hernandez Hernandez
L, . Manuel Enrique Medina Tornero y . .
> 2016 Evaluacion de la calidad Elvira Medina Ruiz Capitulo de libro
Maria Mercedes Gonzalez Vélez,
La relacion de avuda en trabaio Pilar Blanco Miguel, Maria Cinta
; Y J Martos Sanchez, Mabuela Articulo
3 2016 social. Propuestas para un . <
X Ferndndez Borrego, Pablo Alvarez
desarrollo de calidad Y
Pérez
Natividad de la Red Vega, Beatriz
) Diaz Pérez, Begoiia Garcia Caitulo
4 2018 Etica, calidad y trabajo social Alvarez, Cayetana Rodriguez P
Fernandez
Calidad y calidez del trabajo
social en el contexto actual: por Maria José Aquilar Idafiez Actas de
5 2018 un trabajo social dialégico 9 congreso
La implantacion de la calidad
6 2021 desde la perspectiva del Trabajo M2 Victoria Ochando Ramirez Articulo
Social
Trabajo social en Accidon México
e Internacional: Iniciativas . Lz .
innovadoras de trabajo social Gregon_o Rene Alvarez Salinas,
7 2021 ) Ciro Lopez Mendoza Articulo

Disrupcion con responsabilidad
en las redes sociales
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https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6781043
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=331166
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=4583931
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=4583931
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=2293378
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=2293378
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Los trabajos que abordan de forma especifica cuestiones sobre la calidad desde el Trabajo
Social son muy limitados. Se procede a realizar una nueva busqueda, que tiene como
palabra clave “calidad Servicios Sociales”, la cual se plantea indagar en la existencia de
practicas de implantacién de sistemas de gestion de calidad en Servicios Sociales del
primer nivel. Se incluyen también otras experiencias que, si bien no reflejan dicha
implantacién, si que mencionan principios de calidad y/o modelos para el mismo nivel de

intervencion o para Servicios Sociales como sistema (Tabla 7).

Tabla 7

Computo de resultados “calidad Servicios Sociales” y filtros empleados en Dialnet Plus

Palabra Filtro Filtro Resultado Filtro Resultado Seleccionados
clave 1 2 1 3 2
Si?\lllic::?c?s Ciencias Afios 264 Submateria: Sociologia, 163 5
: Sociales  2020- 2022 Poblacién y Trabajo Social
Sociales
Si?\lllic::?c?s Ciencias ARos ) Submateria: Sociologia, 88 10
Sociales Sociales 2016- 2019 Poblacién y Trabajo Social

Llama la atencion que la sistematizacion de practicas en materia de calidad es
practicamente inexistente en la literatura, encontrando mas propuestas teéricas al respecto.
Los hallazgos se han clasificado en funcion del nivel de intervencion al que hacian
referencia (Tabla 8). Debido al objetivo de estudio, se presentan aquellos que abordan

Servicios Sociales como sistema o centrados en Servicios Sociales.

Trabajo Social Global — Global Social Work, Vol 14 (2024), 94-125
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Tabla 8
Relacién de referencias seleccionadas sobre busqueda “calidad Servicios Sociales” en
Dialnet Plus
o ~ . . Tipo
N Afo Titulo Autoria . L.
publicacion
Proceso de construccién de un
marco de calidad especifico para los Xavier Canals Articulo

1 2018 Servicios Basicos de Atencién Social
en Cataluia

Innovacion y calidad en el sistema de
Servicios Sociales de Asturias: Pilar Varela Articulo

2 2019 elaboracién del Mapa de Procesos

La perspectiva de la calidad en la Rosa Garcia Mora, Elisa
3 2020 intervencion social: el caso de los Esteban Carbonell y Articulo

Centros Municipales de Servicios Maria del Mar del

Sociales de Zaragoza Rincon Ruiz
L AN fimpnr
4 2022 Aplicacion dgl _modelo_ EFQM para M V|ctor|a,Ochando Articulo
Servicios Sociales Ramirez

El resto de las publicaciones encontradas en esta busqueda se centran en servicios
sociales especializados. Se han encontrado algunos orientados a la atencién a la
dependencia (Morales-Romo et al., 2021; Zalakain, 2022); otros, conducentes al tercer
sector (Esteban Romani y Botija, 2020; Nufiez, 2020), a las personas mayores (Gutiérrez et
al., 2021; Roure- Murillo et al., 2022), y a otros colectivos.

Por otro lado, se han distinguido de forma especial las Tesis Doctorales publicadas y que
muestran la base de datos de Dialnet Plus. Cabe precisar que tan solo una Tesis Doctoral
se centra de forma expresa en Servicios Sociales de base (Sanchez, 2016), existiendo
otras orientadas a los Servicios Sociales especializados (Ochando, 2016), o algin sector
especifico de la poblacién como personas mayores (Martinez, 2017). Otras se identifican
con el tercer sector y el trabajo social (Esteban Romani, 2022). Mencionar que, existen
otras Tesis Doctorales que, dentro de su analisis a los servicios publicos, han dedicado una
parte a los servicios sociales (De Mesquita Bessa, 2016; Garrido, 2017; Roncal, 2016). En
la Tabla 9, se reflejan las Tesis mencionadas por su relacién con el tema objeto de estudio

y en orden cronoldgico.

Trabajo Social Global — Global Social Work, Vol 14 (2024), 94-125
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Tabla 9

Relacion de Tesis Doctorales con vinculacion al tema obtenidas en Dialnet Plus

Autoria Afio Titulo
Maria Carmen 2016 Percepcion ciudadana y profesional sobre los Servicios Sociales
Séanchez Pérez municipales: satisfaccion con la gestion de calidad en Castilla la
Mancha
M2 Victoria 2016 Calidad en Servicios Sociales Especializados

Ochando Ramirez.

Maribel Campo 2016 Calidad de vida, calidad de servicios y vida independiente en personas

Blanco con discapacidad fisica y sensorial.
Carmen Roncal 2016 Los equipos de trabajo en las organizaciones del tercer sector de
Vargas accion social de Madrid
Carlos de 2016 La satisfaccion de los trabajadores de la administracion publica y la
Mesquita Bessa calidad de los servicios prestados a los ciudadanos/clientes - estudio
Pinto de caso
Rocio Martinez 2017 La calidad integrada: analisis de la implantacion de sistemas de
Fernandez gestion de la calidad en residencias de personas mayores en Espafa
Juan Carlos 2017 Eficiencia a largo plazo y factores explicativos de la eleccion de las
Garrido Rodriguez formas de prestacion de los servicios publicos

Laura Esteban 2022 La accién social en los tiempos de la calidad y el management. Un
Romani diagnostico desde la mirada del Trabajo Social

Se prosiguié con bases de datos internacionales. Fueron escasos los resultados que
cumplieran el criterio de versar sobre el contexto espafiol o por ser publicaciones de
caracter general sobre calidad, ética, calidad laboral, etc. Tanto en Scopus como en Web of
Science, no se lograron resultados significativos. Se obtuvieron 32 resultados de
referencias sobre temas afines a calidad en Servicios Sociales y Trabajo Social, pero se

excluyeron todas ellas.

En Social Services Abstract, los hallazgos encontrados fueron minimos, pudiendo

establecer los resultados mostrados en la Tabla 10.

Tabla 10
Coémputo de resultados “Quality Social Services”, “Quality social work” y filtros empleados

en Social Services Abstract

Palabra clave Filtro Resultados Seleccionados
Quality Social services Afios 2016- 2022 20 2
Quality social work Afios 2016- 2019 21 0

Trabajo Social Global — Global Social Work, Vol 14 (2024), 94-125
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La seleccion final dio como resultado dos publicaciones por su adecuacion al tema y al
contexto espaiiol (Tabla 11).

Tabla 11
Relacion de publicaciones seleccionadas en Social Services Abstract

Ne Afio titulo Autoria Tipo. .
publicacion
Welfare States and Social Andrews. Rhvs
1 2016 Cohesion in Europe: Does Social > RIYS Y Articulo
. X Sebastian Jilke
Service Quality Matter?
Godéas Otero Agustin;
Satisfaction with social services in  Ferraces Otero Maria
2 2021  Spain: What weighs more for users José; Lorenzo Articulo
of immigrant origin? Moledo Mar; Santos
Rego Miguel A.

4. Discusion

El andlisis de los Servicios Sociales es una cuestion recurrente en la literatura de Trabajo
Social y, aunque “trabajo social” y “servicios sociales” no deben confundirse, ambas
realidades estan estrechamente relacionadas (Hernandez, 2019). Esto se debe a la amplia
presencia de trabajadores y trabajadoras sociales en este sistema institucional (Consejo
General del Trabajo Social, 2022) y a la implicacibn que muestran estas y estos
profesionales diagnosticando e interviniendo. La dignidad es uno de los valores intrinsecos
a la profesion, junto con la justicia social y los derechos humanos, por lo que los servicios
prestados desde el trabajo social han de respetar el cédigo deontolégico de la profesion, y

contribuir a la calidad y excelencia.

En los ultimos tiempos, se han promovido enfoques para la intervencién social mas
considerados con las personas usuarias. Por ejemplo. el paradigma de atencién centrada
en la persona, el respeto por la intimidad y privacidad de las personas usuarias, el trabajo
en relacion a la proteccion de datos de caracter personal, la identificacion de buenas
practicas, o inclusive procesos. Estas cuestiones legitiman la profesién y redundan en

beneficio de los Servicios Sociales y de las personas que precisan del sistema.

Pese a estas buenas iniciativas, puede considerarse que los Servicios Sociales, y en
particular los Servicios Sociales comunitarios, adn tienen mucho por hacer para la

implantacién de sistemas de gestion de calidad en sus servicios. Y lo que es mas
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importante, para generar una cultura mucho mas ambiciosa al respecto. El hecho de que se
ofrezcan recomendaciones voluntarias en materia de calidad, como el Marco Voluntario
Europeo de Calidad para Servicios Sociales (The Social Protection Committee, 2010),
actualmente en revision por la European Social Network (Lichte, 2023), no es suficiente.
Sucede lo mismo con aquellas directrices de calidad que no quedan lo suficientemente
claras, lo que minimiza su impulso. En el estudio se han identificado aspectos sobre calidad
indeterminados. Por lo que se requiere un desarrollo normativo posterior. Situacién similar
sucedia respecto a la normativa para la atencién a la dependencia, siendo sefialada la
ausencia de criterios comunes de calidad (Asociacion Estatal de Directores y Gerentes de
Servicios Sociales, 2021), lo que ha promovido después el acuerdo marco que se
fundamenta en la necesidad de homogeneizar la evaluacion, modelos y criterios en calidad
para la atencién a la dependencia y el fomento de la autonomia (Ministerio de Derechos
Sociales y Agenda 2030, 2022).

La calidad en el sistema puede vincularse a la imagen social que se tiene de los Servicios
Sociales, y para quiénes se prestan estos servicios, vinculando Servicios Sociales con
atencion a la pobreza (Hernandez, 2019). De igual forma, la reducciéon progresiva de
presupuestos evidencia el compromiso real por parte de los poderes publicos. El Informe
DEC de la Asociacion Estatal de Directores y Gerentes de Servicios Sociales (2021)
muestra su caracter residual. Ante estas concepciones, cabe esperar que el preocuparse
por la satisfacciéon y el estudio de las percepciones de estos grupos de poblacion pueda

verse algo acotado.

La implantacion de sistemas de gestion de calidad ha de introducirse en varios sentidos.
Primeramente, optar por un refuerzo al sistema que permita introducir cambios
sustanciales. De ahi que pueda superarse la fragmentacién y disfunciones existentes en los
distintos niveles institucionales, y a su vez un planteamiento que posibilite mayor simetria
entre los pilares del sistema de bienestar, en el territorio y la comunidad (Fantova, 2019).
De Las Heras (2020), afiade que las debilidades vienen arrastradas de las crisis anteriores,
y que la ausencia de financiacion, las privatizaciones, la burocracia, y la ausencia de
inversiones en la construccién de centros, han mermado el sistema publico de Servicios

Sociales.

La literatura académica propone avanzar en 1) generar en Servicios Sociales y
trabajo social una cultura de derechos; 2) ampliar los derechos subjetivos de los

Servicios Sociales; 3) aprobar una ley estatal de Servicios Sociales; 4) dotacion
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presupuestaria suficiente; 5) mejorar las ratios profesionales; y 6) desarrollar la
investigacion de la practica en Servicios Sociales (Hernandez, 2019, p. 144).

En relacién al posicionamiento de los derechos, Garcia et al. (2020) muestran la
importancia de la calidad para la garantia de los mismos.

Se estima conveniente incorporar mayores niveles de compromiso en calidad como
herramienta al servicio de las personas y de los servicios. El estudio ha permitido visibilizar
la presencia de la calidad en las normativas autonémicas. Sin embargo, la literatura refleja
gque la implantacion de sistemas de gestion de calidad, no se ha asumido en el &mbito de
Servicios Sociales de Espafia, y mucho menos en los centros sociales publicos del primer
nivel durante el periodo analizado. Cabe plantearse si las limitaciones estructurales
mencionadas tienen mayor peso que las directrices normativas; o en caso contrario, sSi
dichas directrices normativas, que recogen el principio de calidad y promueven diferentes
modelos 0 mecanismos para la implantacién, seguimiento y evaluacion, son insuficientes o
carecen de presupuestos especificos para su puesta en marcha. También, si se esti
ejerciendo un liderazgo lo suficientemente motivador que vaya de arriba a abajo, y que no
quede ahogado en las rutinas cotidianas. En relacién con esto, debe promoverse una
mayor formacion especializada para la implantacién de sistemas de gestion de calidad, y
preferentemente, bajo un enfoque de calidad total. Considerando a los y las trabajadores
sociales en la formacion y promoviendo el impulso desde la disciplina, al igual que se hizo
en su momento con la configuracién de los Servicios Sociales. Fantova (2019) afiade que el
sistema ha de reconvertirse y apoyarse en el conocimiento y la innovacion. También tienen
cabida propuestas sobre calidad integrada (Barranco, 2004), porque s6lo cuidando a

quienes cuidan, se pueden ofrecer mejores servicios y, por ende, mayor calidad de vida.

Para acompafiar todos estos procesos de calidad, se precisa una mayor implicacién desde
el Trabajo Social, desde su praxis, investigacion, e incluso en su funcion de influenciar en
las politicas publicas. Se requiere formacién, asi como mayor analisis y reflexion que dé
paso a un convencimiento de las ventajas que esta filosofia ofrece. Se parte de una buena
base y conocimientos en evaluacion, que debe optimizarse para lograr dar respuesta al
objetivo de la profesion. En cualquier caso, la forma en la que prestan los servicios los y las
trabajadoras sociales, repercute notablemente en las personas usuarias, a la par que en la
sociedad. Se considera esencial un buen trato, para que la persona se encuentre acogida y
en un clima de confianza (Garcia et al., 2020). La relacion de ayuda se ha contemplado

como un elemento esencial para la profesion desde sus inicios, siendo primordial la
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consideracién de las personas usuarias como sujetos activos y protagonistas de su proceso
de cambio (Gonzélez et al., 2016). En concreto, puede verse que la orientacion al cliente es
igualmente contemplada en los principios de calidad (Ochando, 2021). Aun asi, no pueden
obviarse otras competencias y procesos de gestion, evaluacion y medicion.

Finalmente, se considera que promover la calidad en los Servicios Sociales en su conjunto,
permite el cumplimiento de los derechos y genera una capacidad de trabajo que incide en
quienes mas los necesitan. De esta manera, se podra afirmar que se presta un buen

servicio, y que se esta promoviendo que los mismos se ofrezcan con mayores garantias.

5. Conclusiones

En esta investigacion, se ha dado respuesta al objetivo planteado de realizar un analisis
exhaustivo sobre la relacion existente entre calidad, Servicios Sociales y Trabajo Social,
tanto en el ambito normativo como en la literatura especializada. Se ha visto como es una
tematica poco explorada de manera conjunta en el periodo de afios seleccionados. En total,
se han podido encontrar 47 publicaciones afines y 17 leyes autonémicas de Servicios
Sociales. Esta situacion, puede estar relacionada con diversas resistencias al cambio,
aspectos culturales, organizativos e incluso por desconocimiento de los sistemas de gestién
de calidad, prejuicios, ausencia de recursos, etc. en el contexto del Trabajo Social y los

Servicios Sociales.
Los hallazgos encontrados pueden sintetizarse asi:

— La normativa en Servicios Sociales de las Comunidades Autonomas espafiolas
recoge mayoritariamente el criterio de calidad para el Sistema publico de Servicios
Sociales. Establecen derechos y deberes de las personas usuarias y de los
profesionales de esos servicios. Hay una amplia heterogeneidad, coexistiendo
comunidades que no contemplan la calidad como principio rector y otras con
mayor regulacion. Puede afirmarse que la existencia de un principio de calidad y
el mencionar que se estableceran mecanismos para la evaluacion, la certificaciéon
de la calidad o la implantacion de sistemas de gestion de calidad, resulta poco
preciso. De ahi, a que se requiera un desarrollo normativo posterior, por parte de
cada Comunidad Autbnoma, que ofrezca pautas sobre el modelo a contemplar,
indicadores y estdndares de calidad a tener en cuenta. Es posible que la ausencia

de una pauta nacional al respecto, también sea una limitacion. Asimismo, la
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ausencia de una cultura de la evaluacién consolidada y los desafios actuales,

condicionan todo el desarrollo en calidad.

— Enlarevision de la literatura desde 2016 a 2022 a través de las principales bases
de datos, sucede algo similar. Las publicaciones encontradas, ofrecen un limitado
interés por la tematica de calidad, son poco numerosas y priman aquellas
impulsadas por el tercer sector. En la revision sobre calidad, aparecen
publicaciones que delimitan conceptualmente nociones generales sobre calidad.
Aquellas referentes a calidad y Servicios Sociales muestran ejemplos de buenas
practicas orientadas a algunos atributos de calidad, premisas que han
considerado, en la implantacién de sistemas de gestion de calidad, actuaciones
de mejora y la recopilacién de percepciones sobre diferentes agentes implicados,
como personas usuarias, profesionales y autoridades. Al afinar sobre trabajo
social y calidad, se encuentran interesantes trabajos que reflexionan sobre cémo
ha de ser la intervencién desde la profesion, alineadas con la ética y la prestacion

del servicio.

Se considera que una de las limitaciones de la investigacion es el reducido niamero de
publicaciones en Espafia sobre el tema de estudio, lo que lleva a proponer la necesidad de
nuevos estudios al respecto. Se hace indiscutible que hay que seguir avanzando en esta

materia, y recogiendo las experiencias en la literatura.

Cabe resaltar el esfuerzo que implica para los Servicios Sociales y para los y las
trabajadores sociales, reestructurar la cultura organizacional y la gestiéon de la calidad en
las instituciones. Si se toma como base los principios del trabajo social y las directrices
establecidas por las respectivas Leyes de Servicios Sociales de las Comunidades
Auténomas, el cambio hacia la calidad no sélo es deseable, sino ahora mas que nunca,

necesario.

En definitiva, se destaca el papel de los servicios de alta calidad, integrados y
personalizados en el desarrollo de las habilidades y capacidades de las personas, grupos y
comunidades en la mejora de las oportunidades que se les abren y en el apoyo para que

alcancen su maximo potencial a lo largo de la vida.
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