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PLANIFICAR CON LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
SOCIALES. LA PERSPECTIVA DE LOS ESTANDARES
DE CALIDAD

Victor M. Giménez Bertomeu
Hortensia Redero Bellido
Universidad de Alicante

INTRODUCCION: LA PARTICIPACION DE LAS PERSONAS USUARIAS EN LOS SERVICIOS
SOCIALES

El andlisis del marco regulador de los Servicios Sociales evidencia la importancia que se le concede
al principio de participacion, siendo uno de los que con mas frecuencia ha sido mencionado en el
proceso de institucionalizacion de los Servicios Sociales en nuestro pais (Mira-Perceval et al.,
2007). Encontramos referencias al mismo no sélo en la Constitucion (arts. 9.2,. 48 y 129.1), sino
también en la Ley Reguladora de las Bases del Régimen Local de 1985 o, de forma mas especiffica,
en las Leyes autondmicas de Servicios Sociales, con la consideracion de principio basico de los
Servicios Sociales (Barranco, 1993; Pastor, 2010). En este contexto, la participacion hace refe-
rencia a que la poblacion tiene el derecho de participar desde el inicio en los Servicios Sociales,
en el estudio y el andlisis de sus necesidades, en la planificacion de las soluciones y en el desarrollo,
seguimiento, control y evaluacion de proyectos y servicios, etc., asi como en la definicion de la
calidad (Harding y Oldman, 1996; Council of Europe, 2007; Laforcade y Meyer, 2008).

En consonancia con lo anterior, nuestro trabajo plantea cémo el proyecto de investigacion IN-
CASS en curso posibilita la participacion de quienes utilizan los Servicios Sociales mediante su
contribucion a la definicion de los estandares de calidad que éstos deberfan cumplir, como refe-
rente necesario para la planificacion de dichos servicios y para articularla con las necesidades
de los territorios donde se ubican.

PLANIFICAR CON LOS USUARIOS A PARTIR DE ESTANDARES DE CALIDAD

Los estandares pueden ser definidos como un conjunto de “criterios aprobados y aceptados
para medir y evaluar la gestion, provision y la calidad de los servicios y de sus resultados (...)”
(UNICEF-WB, 2003: VII). Entre ellos podemos identificar basicamente dos (Wright y Whittington,
1992; Fernandez del Valle, 1999):

e Estandares minimos. Son un conjunto de criterios, aprobados o aceptados, respecto a los
cuales se mide o se evalla la calidad de un programa, servicio o prestacion. Estos estandares
minimos establecen la linea base a alcanzar o sobrepasar para garantizar la calidad en la pro-
vision del servicio.
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e Estandares de excelencia. Describe las habilidades, recursos o resultados requeridos para al-
canzar el nivel de excelencia en términos que pueden ser utilizados para medir el logro. Iden-
tifican el “modelo de préactica operativa deseable”, “buena practica” o proceso de intervencion
mas adecuado, sirviendo de referencia para evaluar mediante la comparacion. Son mas metas
hacia las que trabajar que un umbral que ha de ser alcanzado.

Sin embargo, los estandares no sdélo sirven como marco de comparacion para la evaluacion sino
que, antes, constituyen también un importante instrumento de apoyo para la planificacion pues
establecen las metas o el umbral de logro que se espera alcanzar. Los estandares se formulan a
partir “de la politica, la legislacion y la regulacion gubernamentales (...), y del conocimiento actual
derivado de la investigacion y de la buena practica” (UNICEF-WB, 2003: 16). Asi, los estandares
son una promesa dada por la administracion o por un proveedor para asegurar un nivel especifico
de calidad en la provision del servicio, que debe de estar previsto en la planificacion del mismo.

Respecto a los objetivos y utilidad de los estandares, su consideracion en la planificacion de un
servicio y en el desarrollo del mismo proporcionan (Moulin, 2003; UNICEF-WB, 2003): una base
para promover y proteger los derechos de los usuarios, explicitando la posicion de la organizacion
respecto a las demandas de los usuarios y de otros grupos de interés y contribuyendo también
al empoderamiento de los usuarios de los servicios y sus cuidadores, al proporcionarles un refe-
rente para juzgar sus derechos y la bondad de los servicios recibidos; el nivel de logro que debe
ser alcanzado, proporcionando una base sistematica para la recogida de datos; una referencia
para la identificacion de las tareas prioritarias a desarrollar y para orientar el desarrollo y formacion
del personal; una base para un enfoque transparente y equitativo para evaluar la calidad, ayu-
dando a las administraciones y a los proveedores del servicio a identificar y abordar las principales
discrepancias entre las politicas adoptadas para su implantacion y la provision final del servicio;
una clara indicacion a los proveedores sobre los requisitos de los servicios.

Los agentes implicados en su definicion deben ser los usuarios de los servicios, los trabajadores,
los lideres de los equipos y la organizacion (Smyth et al., 1999), componentes esenciales para el
desarrollo de un sistema de garantia de calidad eficaz en los Servicios Sociales. Y aunque es
inevitable que existan tensiones para conciliar sus diferentes intereses, los estandares deberian
ser desarrollados para orientarse hacia las prioridades de los usuarios del servicio, pero también
para conciliar los intereses de organizacion y profesionales. Los estandares no eliminan las ten-
siones pero proporcionan una estructura que facilita y guia la toma de decisiones y asegura una
comprension mutua de las responsabilidades profesionales y directivas.

EXPERIENCIAS INTERNACIONALES DE PARTICIPACION DE LAS PERSONAS USUARIAS EN
LA IDENTIFICACION DE ESTANDARES DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS SOCIALES

En el ambito internacional se han desarrollado trabajos, aunque escasos, que han contado con
la participacion de usuarios en la identificacion de estandares de calidad para los Servicios So-
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ciales, realizados al amparo de los cambios en la legislacion y las politicas sociales. Entre ellos
podemos destacar los tres siguientes.

El trabajo de Harding y Beresford (1996) forma parte de un estudio mas amplio sobre estandares
denominado Developing Standards of Conduct and Practice for Social Services y realizado para
el Departamento de Salud por el National Institute for Social Work (NISW) entre 1994 y 1995. El
objetivo del estudio fue conocer lo que los usuarios y sus cuidadores valoran en sus contactos
con los trabajadores de los Servicios Sociales, a partir de la participacion de una amplia repre-
sentacion de organizaciones voluntarias y de usuarios. Entre otros, los resultados de la investi-
gacion identifican tres areas clave de la interaccion entre los proveedores y los receptores de los
Servicios Sociales, asi como los aspectos que los usuarios mas valoran en ellas: la calidad de
las relaciones, la calidad de las habilidades y la calidad de los servicios.

El trabajo de Rosen y Simmons (2001) recoge los principales resultados del proyecto Implemen-
tation of Standards Programme, llevado a cabo por el NISW con el apoyo del Departamento de
Salud, Servicios Sociales y Salud Publica norirlandés. Los principales objetivos del trabajo se
centraron en los siguientes aspectos: como los estandares pueden ser integrales e incorporados
a la practica; como compartir ejemplos de buena practica; como contribuir mayor a establecer
mayor coherencia en la practica en Irlanda del Norte; y contribuir al desarrollo de una préactica y
un gobierno responsables en la atencion social. Entre sus principales resultados, destacamos
que el trabajo sintetiza el para qué y el como utilizar los estandares, haciendo referencia a cémo
empezar, como implicar mejor a los usuarios, como utilizar estandares nacionales en un contexto
local y como trabajar con diferentes grupos profesionales; e identifica las caracteristicas clave de
los estandares, los elementos que facilitaban su desarrollo y las precauciones a tener en cuenta.

Por ultimo, los estandares de los General Social Care Councils britanicos (GSCC, 2004) consti-
tuyen un paso clave y pionero en la introduccion de un sistema regulador de la atencion social
en el Reino Unido y forman parte de la obligacion de los cuatro organismos de desarrollar codigos
de practica y trabajar juntos para su implantacion en los servicios de atencion social. Al desarrollo
de estos estandares contribuyeron profesionales, proveedores de servicios, usuarios y sus cui-
dadores y representantes de las asociaciones profesionales, sindicatos y de los organismos le-
gislativos. Los resultados de este trabajo son dos codigos adoptados simultaneamente por los
cuatro Social Care Councils en 2002: el Codigo de Préactica para Empleadores de Trabajadores
de la Atencién Social que recoge las responsabilidades de los empleadores respecto a sus tra-
bajadores, en aras de proteger y promover los intereses de los usuarios; y el Codigo de Practica
para Trabajadores de la Atencion Social que es una lista de afirmaciones que describen los es-
tandares de conducta y practica profesional requeridos en el trabajo cotidiano.

UNA EXPERIENCIA ESPANOLA EN CURSO: EL PROYECTO INCASS

Medina (2000) destaca la escasa produccion cientifica sobre estandares en los Servicios Sociales,
todavia mas escasos si se considera si éstos cuentan con la participacion de las personas usua-
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rias. No obstante, en Espafia se estan desarrollando interesantes iniciativas, como los recientes
trabajos sobre indicadores de calidad del Departament d’Accid Social i Ciutadania de la Gene-
ralitat de Catalunya (por ejemplo, Hilarién, 2009), pero han sido definidos por profesionales sin la
participacion de los usuarios.

El proyecto “Indicadores de calidad en los Servicios Sociales (INCASS)” (2009-2011 Ref.
CS02008-04359/S0CI), financiado por el Ministerio de Ciencia e Innovacion (Plan Nacional [+D+
2008-2011), pretende suplir este vacio contribuyendo al establecimiento de sistemas de indica-
dores de calidad, a partir de la definicién de los estandares de calidad en los Servicios Sociales
de Atencion Primaria, desde la perspectiva integrada de sus empleadores, sus profesionales v,
especialmente, sus usuarios. Esta perspectiva se basa en: las propuestas de los informes sobre
calidad de los Servicios Publicos de Bienestar de la Fundacion Europea para la Mejora de las
Condiciones de Vida y de Trabajo (2001) y sobre los Servicios Sociales de Atencion Primaria ante
el cambio social del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales (2007); los requerimientos que las
normas juridicas que regulan los Servicios Sociales comienzan a introducir en esta direccion,
destacando la Ley 39/2006; por ultimo, la iniciativa de la Comision Europea que trabaja desde
2007 en la elaboracion de un Marco de Calidad para los Servicios Sociales de interés general de
caracter voluntario. Estos referentes constatan que, aunque se ha progresado en la mejora de la
calidad de los servicios, es necesario perfeccionar las iniciativas desarrolladas o implantar otras
nuevas: objetivando y evaluando la calidad de los Servicios Sociales; en el marco de sistemas
de calidad nacionales o regionales, pero flexibles, adaptables y relevantes para las necesidades
locales y para permitir su aplicabilidad local; y con participacion de todos los interesados en el
proceso de definir y concretar la calidad y sus indicadores (empleadores, empleados y usuarios),
pero con especial énfasis en la participacion de los usuarios y del personal.

De este modo, los objetivos de nuestro proyecto son: identificar buenas practicas actuales de pro-
fesionales y empleadores; conocer las diferentes percepciones existentes acerca de los estandares
de calidad necesarios en la practica de sus profesionales y de los empleadores de dichos servicios;
conocer los estandares basicos de calidad de la actividad de los profesionales y de los empleadores
necesarios. De modo mas concreto, también pretende ofrecer estandares de calidad de los Servi-
cios Sociales a sus usuarios y a la sociedad en general sobre cuéles son las normas de conducta
esperadas de los profesionales en relacion con los usuarios y sobre como los empleadores deben
apoyar a sus profesionales para garantizar un desempeno de calidad.

En relacion al disefio metodoldgico de la investigacion, se trata de una investigacion de corte cua-
litativo con finalidad exploratoria y descriptiva, cuyo ambito de estudio son los Servicios Sociales
de Atencion Primaria de las Comunidades Auténomas de Madrid, Valencia y Murcia. La técnica de
recogida de datos seleccionada es el grupo de discusion (y/o entrevista en profundidad, en su de-
fecto), siendo los participantes no sélo los usuarios, sino también profesionales y directivos de los
servicios mencionados. En cuanto al tratamiento de la informacion, se realizara el andlisis teméatico
de los discursos, tanto agregado como desagregado (tipo de buenas practicas, tipo de participante
y Comunidad Auténoma). El trabajo de campo se encuentra actualmente en curso.
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Por ultimo, los principales resultados esperados del proyecto seran sendas guias de buenas
practicas para su uso en los Servicios Sociales Generales: Guia de Buenas Préacticas para pro-
fesionales de los Servicios Sociales y Guia de Buenas Préacticas para empleadores de los Servicios
Sociales. Otros de los beneficios esperables son los siguientes: desde la perspectiva de los Ser-
vicios Sociales en su conjunto, contribuyen a identificar las buenas practicas actuales en ellos y
los estandares de calidad esperados; desde la perpectiva de los empleadores, objetivan las ex-
pectativas sobre su practica con el personal, orientan los procesos de formacion y socializacion
laboral y sirven como referentes para evaluar la calidad de la intervencién profesional; desde la
perspectiva de los profesionales, recogen las expectativas sobre su desempeno, orientan su con-
ducta profesional y sirven como referente para valorar la calidad del apoyo de los empleadores;
desde la perspectiva de los ciudadanos y de los usuarios de los Servicios Sociales, contribuyen
a aumentar la transparencia de la actuacion de los Servicios Sociales locales y sirven como re-
ferentes para valorar la calidad de la atencion recibida.
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