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Resumen

Con la presente investigacion se ha buscado identifi-
car los elementos que pueden incidir en la mejora de
la calidad en los Servicios Basicos de Atencion Social
(SBAS), tanto desde la perspectiva de la gestion del
Servicio como de la atencion a las persones usuarias.
Para alcanzar dicho objetivo, se han identificado los
principios y dimensiones que, segin la revision docu-
mental, pueden impactar en la calidad de este servicio.
Partiendo de toda esta informacion se ha elaborado una
propuesta de marco estratégico de la calidad aplicable
a los SBAS.

A nivel metodologico, para la construccion de este
marco de calidad, se ha realizado un trabajo explorato-
rio, basado en el andlisis del discurso, para definir los
principios y dimensiones, asi como para construir el
marco de calidad para los SBAS.

A nivel de resultados, fruto de esta busqueda, se
han propuesto los siguientes principios del marco de
calidad: la universalidad, la cohesion social, la pre-
vencion, la calidad de vida y la ética. Respecto a las
dimensiones, se han propuesto: la centralidad de la
persona usuaria y su entorno, la accesibilidad, la aten-
cion integral y continua, la proximidad y la comunidad,
los equipos profesionales, los derechos y deberes de

E-mail: xcanalsm@gmail.com

los implicados, el buen gobierno, la orientacion a los
resultados y, por ultimo, la gestion de los elementos
materiales. Asimismo, se ha identificado la cuestion
de la organizacion del trabajo que, sin tener estatus
de dimension, y dada su presencia en las referencias
documentales analizadas, era necesario visualizar en
este marco de calidad.

Palabras clave: Bienestar social, Mejora de la calidad
de los Servicios Sociales, Servicios sociales basicos,
Gestion de servicios sociales, Experiencia de la
persona usuaria.

Abstract

This research has identified the elements that can
improve quality in primary social care services, both
from the perspectives of service management and atten-
tion to users. To support quality improvement, we have
created a quality-specific conceptual framework for the
SBAS that identifies principles and dimensions to pro-
pose a strategic framework for basic quality criteria
for SBAS.

Through qualitative research we have identified the
principles and dimensions of the quality framework.
Principles: universality, social cohesion, prevention,
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quality of life and ethics. Dimensions: centrality of the
user, accessibility, comprehensiveness, integrated and
continuous attention, proximity and community, pro-
fessional teams, rights and duties of those involved,
good governance, results orientation and finally, the
management of material elements. A final area has been
identified which was not considered as a dimension,

Extended abstract

In the past 20 years we have witnessed a process of
generalization of quality methodologies. Social services
should not remain on the sidelines of the movement
for quality, given that the introduction of these strate-
gies in this area is a necessity, a right of citizens and an
obligation for those involved in provision of these ser-
vices. Quality should be something that is synonymous
with the identity of organizations and the services they
provide. It shouldn’t respond to circumstances or to
trends, rather it should be a part of the culture of these
organizations.

The research we describe here is aligned with
this assertion and is a part of the doctoral thesis
titled «Improvement of Primary Social Care Services
in Catalonia: Diagnosis and Proposal for a Specific
Quality Framework for Basic Services of Social Care.»
The objective of this work was to develop a specific
quality framework for basic services in social care
(BSSC) based on the principles, dimensions and crite-
ria identified in our review of bibliographic references
regarding quality in social services. We carried out the
bibliographic search based on three perspectives (the
institutional, the service management, and the personal
care perspectives), taking into account three levels of
analysis (European, state and Catalan). Crossing these
elements resulted in nine iterations to carry out in the
framework of this research.

In terms of methodology, this exploratory work
is based on discourse analysis. It aims to define the
principal dimensions and to construct a quality frame-
work for BSSC. Specifically, the analysis was based on
the study of the works previously identified and the
methodology was systematic, objective, replicable and
valid and aimed to construct and define a classification
system using thematic categories related to quality in
primary social care services. The procedure for identi-
fying the dimensions and criteria of quality, in the nine
iterations, consisted of identifying those key elements
that are linked with quality, or with things that promote
quality, in social services. There was later synthesis of
the relationship between the key elements identified,
highlighting those aspects that serve to improve qual-
ity and establishment of conceptual groups in order

but based on its inclusion in the different references
analysed, we have decided to include it in the quality
framework: organization of work.

Key words: Quality of life, quality improvement in
social services, primary social care, management of
social services, user experience.

to determine the categories that can lead to principles
and dimensions for the quality framework for BSSC.
Relating those elements and searching for similarities
among them confirms the possible conceptual group-
ings and also helps articulate the possible thematic
areas and specific topics related to quality. At the end
of the nine iterations, we proposed principles, dimen-
sions and criteria for the quality framework for BSSC.

In terms of the results of this search, we identi-
fied and analyzed a total of 77 references, of which we
retrieved 1,640 elements that allowed us to define the
quality-related principles, dimensions and criteria that
should make up a framework for BSSC. It is impor-
tant to note that, given the low number of initiatives
aiming to improve the quality of BSSC, the search pro-
cess was opened to include social services in general.
This required transferring and adapting the experiences
present in other social services.

At the end of this process, five principles were pro-
posed for the quality framework for BSSC: universality,
social cohesion, prevention, quality of life and ethics.
Nine dimensions related to quality in BSSC were also
identified: centrality of the user and the user’s envi-
ronment; accessibility; integral and continuous care;
proximity and community; professional teams; rights
and responsibilities or those involved; good gov-
ernment; results orientation; and finally, materials
management. We also identified a final element which,
without having the status of being a dimension, should
be taken into account due to its transversal presence in
different references analyzed: work organization.

At the operational level, the construction of this
quality framework was carried out such that the
number of principles and dimensions would be man-
ageable for those professionals who would use it. We
focused on the key aspects according to the scientific
and institutional literature analyzed. We should think
of this proposal as a point of departure that requires
review at the practical level by professionals, users and
managers, in order to select from among the proposed
elements those that should be a part of the clean ver-
sion of this framework. These should allow evaluation
of the quality of BSSC in addition to putting improve-
ment plans into action.
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Introduccion

En los ultimos 20 afios hemos asistido a un proceso de generalizacion de las
metodologias de la calidad en los sistemas de proteccion social focalizado prin-
cipalmente en el 4ambito sanitario y educativo (Fernandez y Ares, 2002). Los
servicios sociales no deben quedar al margen de este movimiento por la calidad,
ya que la introduccion de dichas estrategias en este ambito es una necesidad,
un derecho de la ciudadania y una obligacion de los agentes implicados en
dichos servicios (Canovas y Pardavila, 2004). A esto hay que anadir que, fruto
del contexto de crisis vivido, hay una fuerte presion por el control del gasto
publico y por el desarrollo de estrategias que mejoren la eficacia y la eficiencia
de las intervenciones en el ambito de la accion social (Medina y medina, 2010).
Todos estos elementos convierten a la calidad en un tema prioritario a afrontar
por el sector de los servicios sociales.

En el abordaje de la calidad en los servicios sociales publicos se deben de
tener muy presente sus rasgos distintivos o peculiaridades. Por un lado, actian
como condicionantes las especificidades asociadas a la intervencion social
que se lleva a cabo en esta tipologia de servicios, y por otro, también incide la
dinamica de funcionamiento especifica propia de las administraciones publicas.
Estos elementos fijan unas caracteristicas diferenciales que obligan a tomar
distancia respecto a las metodologias convencionales de gestion de la calidad
(propia del sector productivo o de servicios). Asi pues, los servicios sociales
publicos presentan especificidades suficientemente importantes para requerir
de herramientas desarrolladas expresamente, aprovechando los instrumentos
desarrollado en el ambito mercantil, con la prudencia que requiere el trasvase
del conocimiento al ambito publico, ya que la traslacion sistematica o mecanica
de modelos de gestion mercantiles al ambito de la gestion publico puede llevar
sistematicamente al fracaso (Serra, 2000).

Respecto a la primera de las especificidades, Fantova (2000) visualiza la
calidad como un elemento inherente a la intervencién social, plantea que en
esencia los principios y herramientas de la gestion de la calidad forman parte
del patrimonio comtin de la intervencion social. Asi mismo, reivindica la capa-
cidad del sector social para construir conocimiento util desde la perspectiva de
la gestion. Esto nos lleva a considerar que, ante la calidad, los profesionales de
servicios sociales debemos posicionarnos como profesionales competentes que
buscan enriquecer y mejorar su arsenal de recursos, en lugar de puros neofitos
con ganas de aprender.

En relacion al segundo aspecto, vinculado con la dindmica de funciona-
miento propia de las Administraciones Publicas, se deben de tener en cuenta
dos miradas que pueden incidir en la calidad (Sacanell, 1994):
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— Por un lado, la potestad de la Administracion para regular quien tiene
derecho a determinadas ayudas publicas, el procedimiento para acceder
a ellas y las cantidades que se pueden percibir. Este elemento por si
mismo fija un nivel de calidad dentro del sistema.

— Por otro, hay la calidad ligada a los elementos especificos de la presta-
cion del servicio, en este caso de los servicios sociales. Es precisamente
en esta segunda vertiente donde focalizamos nuestras aportaciones.

Dado el marco que se configura con todos estos elementos, la investigacion
aqui descrita ha buscado realizar la adaptacion de determinados conceptos y
técnicas de gestion de la calidad, al mismo tiempo que ha incorporado otros
ajenos al ambito social, todo ello con el objetivo de proponer un marco de cali-
dad que facilmente pueda arraigar en el sistema publico de servicios sociales.

A'lo largo de la investigacion también hemos tomado consciencia de que la
calidad ha de ser consubstancial a la identidad de las organizaciones y a los ser-
vicios que estas proporcionan. Esta no ha de responder a aspectos coyunturales
ni a una moda, sino que ha de formar parte de la cultura de las organizaciones.
En esencia se trata de un compromiso de la direccion de las organizaciones y
del personal de las mismas (Universidad de Zaragoza, 2009).

Asimismo, se ha hecho evidente la necesaria centralidad de la persona
usuaria y también la idoneidad de incorporar una mirada objetiva y subjetiva
a la calidad, entendiendo estos elementos como aspectos indisociables que
forman parte de un todo, es decir, que son las dos caras de una misma moneda.
Otro aspecto a destacar es la necesidad de que los procesos de toma de deci-
siones se basen en datos, debiéndose fundamentar el ejercicio profesional en
practicas basadas en la evidencia.

A nivel operativo, hay que indicar que esta investigacion forma parte un
de un trabajo mas amplio para la elaboracion de la tesis doctoral que lleva por
titulo «La mejora de los Servicios Sociales Basicos en Catalufia. Diagnostico y
propuesta de marco de calidad para los Servicios Bdsicos de Atencion Social'».
La parte aqui relatada se ha planteado desarrollar un marco de calidad para los
Servicios Basicos de Atencion Social (en adelante SBAS) construido a partir de
las dimensiones y criterios identificados mediante la revision de referencias
bibliograficas (Hayes, 2009), proporcionando herramientas de mejora a estos
equipos profesionales. Concretamente, Para el desarrollo de la investigacion
se han fijado los objetivos siguientes:

— Confeccionar un marco conceptual de calidad especifico para los SBAS,
identificando los principios y las dimensiones que, segtin la revision sis-
tematica documental, pueden impactar en la calidad de estos servicios.
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— Elaborar una propuesta de marco estratégico de calidad y de criterios
basicos de calidad para los SBAS, que también puedan ser generaliza-
bles a otras tipologias de servicios sociales basicos.

Material y métodos

Para alcanzar estos objetivos se ha disenado una investigacion basada en una
metodologia cualitativa. Esta ha consistido en una revision bibliografica? que
ha tenido por objeto identificar y analizar las referencias documentales vin-
culadas con la calidad en los servicios sociales para identificar principios,
dimensiones o criterios de calidad que pueden ser de ayuda para confeccionar
el marco de calidad de los SBAS. La busqueda y seleccion de dichas referencias
bibliograficas que han permitido elaborar este marco se ha hecho partiendo
de la combinacion de las perspectivas y niveles de analisis que se describen a
continuacion.

Por un lado, se han identificado tres perspectivas de analisis complemen-
tarias, las cuales pueden aportar informacion relevante desde la perspectiva
de la calidad:

— El marco institucional: entendido como aquellas estrategias ligadas
a la calidad promovidas desde los organismos publicos y entidades
federativas sectoriales (esto incluye normativas, informes, planes estra-
tégicos, etc.) que pueden delimitar conceptualmente el sector de los
servicios sociales.

— Los elementos vinculados con la gestion: se incluyen aquellas referen-
cias técnicas o académicas que aportan mejoras en la calidad de los
servicios sociales desde la perspectiva de la gestion. Hay que indicar
que también nos hemos nutrido de instrumentos vinculados con la
gestion de la calidad desarrollados en otros sectores, pero con potencial
para ser usados en los servicios sociales.

— Elementos vinculados con la atencion a la persona: incluye aquellos
aspectos que enmarcan la atencion y a la experiencia vivida por las
personas usuarias de los SBAS. Comprende referencias propias del
sector social y sanitario que aportan un valor afiadido en la atencion a
las personas usuarias de los SSB.

Por otro lado, se han definido tres niveles de analisis de cada uno de los
aspectos anteriores: el nivel europeo, estatal y catalan. Fruto del cruce de
todas estas variables se identifican la necesidad de llevar a cabo 9 iteraciones
que permitan explorar cada uno de los niveles para proponer los principios,
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las dimensiones y los criterios de calidad® que han de conformar el marco de
calidad para los SBAS.

Figura 1. Interaccion entre las perspectivas y niveles de analisis. Definicion
de las iteraciones necesarias para confeccion del marco de calidad de los SBAS

uejeie) oHquiy

Marco
institucional

Gestion del
servicio

Atencion a la
persona

Marco de calidad
Para los SBAS

Al final de este proceso se han identificado 77 referencias documentales,
a las que se ha hecho un analisis del contenido, con el objetivo de extraer
informacion que nos permita llevar a cabo un proceso de categorizacion para
identificar los elementos vinculados con la calidad (principios, dimensiones,
areas temadticas y criterios de calidad) de los SBAS. Concretamente, el analisis
de contenido se ha basado en la lectura de los textos previamente identificados
siguiendo una metodologia sistematica, objetiva, replicable y vilida, buscando
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construir y acotar un sistema de clasificacion mediante categorias tematicas
(Andréu, 2000, p.15) vinculadas con la calidad en los servicios sociales basicos.

A nivel operativo, consideraremos como principios, dimensiones o criterios
de calidad los elementos siguientes:

— Principios: son aquellos elementos que, o bien por su caracter global,
o bien por su importancia en la bibliografia revisada, vertebran, fun-
damentan o orientan la actividad de los SBAS.

— Dimensiones: se han incluido aquellos elementos técnicos que, o bien
por su relevancia desde el punto de vista de la gestion del servicio, o
de la atencion a la persona usuaria, hay que tenerlos en cuenta cuando
se plantean unos SBAS de calidad.

—  Criterios de calidad: hacen referencia a aquellas condiciones especi-
ficas que ha de cumplir la actividad practica o el servicio para ser
considerado de calidad. Estas representan los objetivos a lograr, las
caracteristicas que mejor representan aquello que queremos alcanzar
(SESCAM, 2009, p.91-92).

El procedimiento para la identificacion de los principios, las dimensiones y los
criterios de calidad, en las 9 iteraciones, ha consistido en las fases siguientes:

— Identificar cuales son los elementos clave vinculados con la calidad,
o potenciadores de la misma, en los servicios sociales para cada una
de las referencias bibliograficas seleccionadas y analizadas. Mediante
el analisis del contenido de los documentos se han identificado estos
aspectos clave, los cuales han quedado registrados en una base de datos
y han sido codificados para asegurar su trazabilidad.

— Sintetizar la relacion entre los elementos clave previamente identifi-
cados, destilando aquellos aspectos que pueden servir para la mejora
de la calidad y estableciendo a su vez agrupadores conceptuales con
el objetivo de conformar las categorias que pueden devenir principios
y dimensiones del marco de calidad para los SBAS.

— Relacionar: una vez confeccionada esta sintesis conceptual, se han
establecido las posibles relaciones entre los distintos elementos identi-
ficados en las diferentes referencias analizadas, es decir, se han buscado
similitudes entre los elementos para confirmar los posibles agrupadores
conceptuales, asi como articular dentro de estos posibles areas temati-
cas y ambitos especificos vinculados con la calidad.
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— Proponer: al final de las 9 iteraciones, una vez identificados los agru-
padores conceptuales, se han propuesto los principios y dimensiones
para el marco conceptual de calidad para los SBAS. Asi mismo, dentro
de cada una de las dimensiones identificadas també se han ido tejiendo
las posibles dreas tematicas y los criterios de calidad especificos, todo
ello con el objetivo de desarrollar la vertiente mds operativa del marco
de calidad. Al final de este proceso hemos obtenido los principios, las
dimensiones y los criterios que componen el marco de calidad de los
SBAS.

Aunque el objeto de interés ha sido la calidad en los SBAS, dado que las iniciati-
vas de mejora de la calidad en este tipo de servicio no han sido muy numerosas,
el proceso de busqueda se ha abierto a la calidad en los servicios sociales en
general. Esta mirada mas amplia tiene por objetivo transferir las experiencias,
reflexiones o modelos presentes en otros servicios sociales a los SBAS, teniendo
en cuenta la necesidad de realizar adaptaciones.

Un ultimo aspecto contemplado a nivel metodologico hace referencia a los
aspectos éticos asociados a la investigacion. Para el desarrollo de la misma, se
ha hecho una valoracién de las implicaciones éticas guiados por los principios
establecidos por Bickman y Rog (1997), que plantean la necesidad de interro-
garse sobre el consentimiento voluntario de los participantes, la privacidad, la
confidencialidad y el anonimato; asi como, la identificacion de otros elementos
de riesgo vinculados a la investigacion. De acuerdo con esto, dado el caracter
publico de las referencias bibliograficas con que se ha trabajado, no ha sido
necesario plantear la obtencion de autorizaciones o consentimientos de ningtin
tipo. Respecto a los posibles elementos de riesgo de la investigacion, no se
han detectado riesgos especificos vinculados a ésta. Sin embargo, se ha velado
por la calidad de la informacion con que se trabajaba, basando las revisiones
documentales siempre en fuentes primarias.

Resultados y discusion*

Para la identificar los principios y dimensiones del marco de calidad, hemos
analizado un total de 77 referencias documentales’, de las cuales se han podido
extraer 1.640 elementos que nos han ayudado a definir dichos principios,
dimensiones y criterios de calidad. Si se desagrega en cada una de las iteracio-
nes hechas observamos los datos siguientes:
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Figura 2. Elementos identificados en cada una de las 9 iteraciones
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Los elementos recopilados en la revision bibliografica han incluido a cual-
quier aspecto que oriente sobre la calidad en los Servicios Sociales Bésicos en
general y en los SBAS especificamente. La formulacion de estos elementos, en
cada una de las referencias consultadas, era muy dispar. En algunos casos estaba
planteado en términos genéricos y globales, como, por ejemplo, la importan-
cia de la «Eficiencia» en los servicios sociales; en otros estaban totalmente
concretados y operativizados, plenamente aplicable al servicio como criterio
de calidad, como por ejemplo la necesidad de la «Mejora de los sistemas de
informacion para asignar los recursos de forma mas eficiente: toma de decisio-
nes basadas en la distribucion de los recursos». Esta ha sido la materia prima
con que hemos confeccionado la propuesta de marco de calidad para los SBAS.

Asimismo, hay que indicar que algunos de estos conceptos han aparecido
sistemdticamente en todas las iteraciones. Este hecho nos ha confirmado la
importancia de dichos elementos, y por tanto, la necesidad de incorporarlo a
la propuesta de marco de calidad, ya sea como principio o dimension. A modo
de ejemplo, temas como la actuacion y la formacion de los profesionales han
aparecido sistemdticamente (Fernandez y Ares, 2002; Fernandez y Martinez,
2003; Salvador, 2003; Villa, 2011), otro aspecto transversal ha sido la impli-
cacion y la participacion de las personas usuarias en los servicios (Munday,
2001; Pastor, 2004; Ruiz y Cuéllar, 2013). También hay un grupo de elementos
que solo ha aparecido en una parte de las iteraciones y, para poder valorar su
incorporacion al marco de calidad (como principio o como dimensiéon), hemos
tenido en cuenta su alineamiento con el actual marco normativo de los SBAS.

Por otro lado, hay que destacar que se ha realizado un andlisis diferenciado
de los aspectos vinculados con la gestion (las 6 primeras iteraciones) y los
elementos mas directamente relacionados con la atencion a la persona, o en
lo que ésta deberia experimentar® la persona usuaria durante la prestacion del
servicio (las 3 ultimas iteraciones).
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En el primer bloque de elementos vinculados con la gestion del servicio,
correspondiente a las 6 primeras iteraciones, inicialmente se han propuesto
25 agrupadores conceptuales (10 principios y 16 dimensiones), surgidos de
los elementos previamente identificados, los cuales se han categorizado como
principios o dimensiones:

Tabla 1. Principios y dimensiones identificadas en el marco de gestion

Primera | Segunda | Tercera Cuarta Quinta Sexta
iteracion | iteracion | iteracion | iteracion | iteracion | iteracion

Elementos identificados .
Pr. | Dim.
(propuesta de agrupadores
o @
conceptuales)
Solidaridad v

Proteccion social

Pr. |Dim.| Pr. |Dim.| Pr. |Dim. | Pr. | Dim.| Pr. | Dim.

v v

Cohesion social

ANANAN

Prevencion

AN

Universalidad
Equidad

Responsabilidad social

Orientacion a resultados

Buen gobierno
Calidad de vida

Centrados en la persona y
su entorno

ANANANANANANANANA VAN

ANANANANANANAN

ANEANIANAN

Participacion

Derechos y deberes de los
implicados

Atencion integral,
integrada y continua

AN

RIS TSNS NRR

Equipos profesionales

RIS ISR IRI]IR

Elementos materiales
Accesibilidad

Coordinacion y trabajo
en red

Ftica

ANASAYE AN

AN

AEANANAN

<

Satisfaccion de los
implicados en el proceso
de atencion

Informacion a la persona
usuaria

AN AN NEANIA N A NI NI N A N N AN A GAN

A A NI N A N N N N BN

AN
AN
AN

Proximidad y comunidad

AN
AN

Innovaciéon

SIS S
AN A NIA G RN

Organizacion del servicio

(1) Principios
(2) Dimensiones
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Para la confeccion de la propuesta se ha partido de los 1.640 elementos
acumulados en una base de datos. El andlisis de estos ha permitido elaborar las
categorias (agrupadores conceptuales) e ir confeccionando el marco de calidad
(principios, dimensiones, dreas tematicas, ambitos y criterios de calidad). Para
ilustrar el proceso de creacion de los agrupadores conceptuales, a modo de
ejemplo, la categoria sobre los derechos y deberes ha ido evolucionando en
su formulacion en las sucesivas iteraciones, inicialmente esta cuestion estaba
circunscrita a las personas usuarias, pero a medida que se contrastaban con
mads referencias, aparecia la necesidad de tener en cuenta también a los profe-
sionales y al resto de agentes vinculados al proceso de atencion. Dados todos
estos inputs, esta categoria acaba formuldandose como «Derechos y deberes de
los implicados».

Hay que anadir que el nimero de elementos (agrupadores conceptuales)
propuestos fruto de estas 6 iteraciones es muy elevado, la cual cosa puede
condicionar la aceptacion, el uso y el arraigo de esta propuesta de marco de
calidad entre los profesionales y gestores de los SBAS. Dada la necesidad de
dotar a la propuesta de un cardcter operativo, se plante6 hacer una nueva revi-
sion de los elementos incluidos en la propuesta para llevar a cabo un proceso
de reajuste y agrupacion.

La revision de los principios inicialmente propuestos se hizo teniendo
presenta la naturaleza de los SBAS, como servicio social que satisface unas
necesidades concretas, por este motivo se han priorizado aquellos principios
que orientan la tarea especifica de los SBAS, evitando dar visibilidad a aque-
llos principios de son de caracter muy general, tales como la solidaridad o la
proteccion social, ya que son inherentes al conjunto del sistema de servicios
sociales y no permiten visualizar la esencia de los SBAS.

También, se ha buscado evitar duplicidades, es decir, que aquellos ele-
mentos que inicialmente se consideraban tanto principios como dimensiones
(como es el caso de buen gobierno y la orientacion a los resultados) ubicarlos
especificamente como dimensiones, ya que tienen mucha mas relevancia desde
esta perspectiva operativa. Asimismo, en esta nueva revision también se ha
querido visualizar la relevancia de los aspectos éticos en los SBAS, aspecto
que aparece transversalmente, por este motivo ha pasado a ser considerado un
principio de calidad. Todos estos cambios permitieron reducir los principios
del marco de calidad de los SBAS:
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Tabla 2. Revision de los principios del marco de calidad de los SBAS

Sexta iteracion
revisada

Principios Pr. Dim.

Cohesion social

Prevencion

Universalidad
Calidad de vida

Ftica

ANAN AN AN

Respecto a las dimensiones inicialmente identificadas, se ha llevado a cabo
un proceso similar, en el que, por ejemplo, se han integrado aspectos como la
satisfaccion dentro de la dimension de orientacion a resultados y la innovacion
dentro de la dimension del buen gobierno. Al final de este proceso, se redujo
el numero de dimensiones a 9, priorizando los elementos siguientes:

Tabla 3. Revision de las dimensiones del marco de calidad de los SBAS

Sexta iteracion
revisada

Dimensiones Pr.

g
8

Orientacion a resultados

Buen gobierno

Centrados en la persona y en su entorno

Derechos y deberes de los implicados

Atencion integral, integrada y continua

Equipos profesionales

Elementos materiales
Accesibilidad

Proximidad y comunidad

ANANA G NE A NANANAN

Hay que hacer hincapié en que esta reorganizacion de principios y dimen-
siones, no ha supuesto eliminar ningun elemento, sino que han sido integrados
como dreas tematicas dentro de estos principios y dimensiones.

En el proceso de analisis de las referencias documentales se identificé un
bloque de elementos dedicados especificamente a cuestiones instrumentales
como: los procesos de trabajo, las fases del proceso de atencion, la protoco-
lizacion de las actividades criticas o clave del servicio, el plan de atencion, el
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informe social, la cartera de servicios ofrecida, los sistemas de informacion
y registro, etc. Se consider6 que no era necesario dar estatus de dimension
a dichos aspectos por su vertiente instrumental, pero si que era necesario
que se visualizasen dado que aparecian sistematicamente en toda la literatura
consultada.

Por otro lado, las iteraciones de la séptima a la novena estaban dedicada
a explorar especificamente aspectos vinculados con la atencion a la persona,
en qué es lo que una persona usuaria seria recomendable que experimentara
en el servicio.

Tabla 4. Elementos ligados a la atencion a la persona

T —— s | e | o
Informacion: toma de decisiones informadas e v
informacion necesaria para la atencion
eCri)lgz(ii(i)rrllaiién de los implicados y apoyo v v v
Las implicaciones de la participacion 4 v
Impacto en los profesionales y la organizacién 4 v
Estimular la comunicacion 4 v 4
Autodeterminacion de la persona usuaria v v v
Enfoque positivo v
Instalaciones de calidad 4 v
Respecto a los derechos de las personas 4 v v
Confort fisico v v v
Avaluacion v
Bienestar material v
Desarrollo personal (proyecto vital) v

En este caso también ha sido necesario hacer una reorganizacion para
reducir el niumero de elementos, asi, por ejemplo, se ha agrupado dentro de la
autodeterminacion los procesos de informacion. También se ha detectado que
la presencia del tema del confort fisico aparece debido a que una parte de los
documentos analizados hacen referencia a servicios que se prestan en el marco
de unas instalaciones, lo cual lleva a un sesgo que es necesario neutralizar y por
este motivo proponemos eliminar esta cuestion. Todos estos aspectos hacen
que al final de la revision nos limitemos a los elementos siguientes:
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Tabla 5. Revision de los elementos ligados a la atencion a la persona

Novena

Elementos identificados iteracion

revisada
Coordinacion de los implicados y apoyo emocional v
Las implicaciones de la participacion v
Impacto en los profesionales y la organizacion v
Estimular la comunicacion v
Autodeterminacion de la persona usuaria v
Instalaciones de calidad v
Respeto a los derechos de las personas v
Desarrollo personal (proyecto vital) v

Una vez finalizado este proceso, se integraron los distintos elementos de las
nueve iteraciones, es decir, se articularon aquellos aspectos vinculados con la
gestion y los ligados a la vivencia de la persona respecto el servicio, alcanzando
asi el primer objetivo planteado. Como producto de esta integracion se han

obtenido los elementos siguientes:

Tabla 6. Integracion de los elementos clave identificados en les nueve
iteraciones

Dimensiones identificadas en las
iteraciones 1 a 6

Aspectos identificados en las iteraciones
7a9

Orientacion a resultados

Buen gobierno

Centrados en la persona y su entorno

* Coordinacion de los implicados y apoyo
emocional.

e Las implicaciones de la participacion.

Estimular la comunicacion.

* Autodeterminacion de la persona

usuaria.

Desarrollo personal (proyecto vital).

Derechos y deberes de los implicados

* Respeto a los derechos de las personas.

Equipos profesionales

Impacto en los profesionales y la
organizacion.

Elementos materiales

Instalaciones de calidad

Atencion integral, integrada y continua

Accesibilidad

Proximidad y comunidad
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Proponemos mantener la denominacién de las dimensiones inicialmente
identificadas en las seis primeras iteraciones y complementarlas con los ele-
mentos identificados desde la perspectiva de la persona usuaria, integrando
estos ultimos elementos dentro de las dimensiones previamente establecidas
y pudiéndose visualizar la doble vertiente (gestion y atencion) dentro de estas
dimensiones.

Conclusiones: propuesta de marco de calidad para los SBAS

El desarrollo de este marco de calidad supone alcanzar uno de les principales
objetivos que se plantearon en la investigacion aqui descrita.

Por un lado, la propuesta de marco de calidad incorpora cinco principios
orientadores de la calidad para los SBAS. Estos quedan operativizados de la
forma siguiente:

— Universalidad: los SBAS, como puerta de entrada, deben garantizar a
todo el mundo el derecho de acceso al sistema de servicios sociales y
a su uso efectivo en condiciones de igualdad, equidad y justicia retri-
butiva. La proteccion social, la equidad y la solidaridad son elementos
que subyacen a este principio.

— Cohesidn social: los SBAS que se orientan a la calidad deben de favore-
cer la inclusion y la integracion social. Partiendo de un planteamiento
polivalente, comunitario y preventivo se debe de fomentar la autono-
mia de las personas para que puedan vivir dignamente, atendiendo las
distintas situaciones de necesidad, incidiendo en aspectos de convi-
vencia y relacion.

— Enfoque preventivo: los SBAS orientados a la calidad priorizan las
acciones preventivas y un enfoque comunitario, mediante sus inter-
venciones buscan empoderar a las personas usuarias, evitando la
cronificacion de sus situaciones de vulnerabilidad.

— Calidad de vida: la finalidad tltima de los SBAS es contribuir al bienes-
tar de la ciudadania. Desde estos se busca incidir en aquellos factores
que influyen en el bienestar de las personas.

—  Etica: los SBAS estan comprometidos con unos valores éticos funda-
mentados en el respeto y la proteccion de las personas usuarias. Los
profesionales velan por la confidencialidad, la privacidad y la integri-
dad de las personas usuarias.

Por otro, se ha identificado un conjunto de dimensiones clave para la calidad.
Unos SBAS de calidad se caracterizan porque estan:
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Centrados en la persona y su entorno: los SBAS evalian las necesidades
y expectativas de las personas usuarias, dan respuesta a sus cambios
de situacion, proporcionan los apoyos adecuados para que la persona
pueda desarrollar su proyecto vital y personalizan sus intervenciones.
Son accesibles. Dada la funcion de puerta de entrada al sistema de
servicios sociales, se debe velar por la accesibilidad, a todos los niveles,
de las personas usuarias, eliminando las posibles barreras de cualquier
tipo que impidan o dificulten esta accesibilidad.

Orientados a la atencion integral, integrada y continua. Unos SBAS de
calidad promueven una mirada holistica de la persona usuaria, la cual
es concebida como un sistema complejo, con necesidades multidimen-
sionales, que requiere de un enfoque multidisciplinario y de una buena
coordinacién entre servicios.

Orientados a la proximidad y a la comunidad. Los SBAS han de estable-
cer una relacion de proximidad con las personas usuarias y basarse en
un enfoque comunitario. Se busca favorecer que la persona permanezca
en su entorno habitual y que esté activa en su comunidad.
Orientados a los equipos profesionales. Unos SBAS de calidad inciden,
gestionan, desarrollan, potencian, dan apoyo y cuidan a sus profe-
sionales. El ente local ha de promover una cultura de compromiso,
desarrollo y aprendizaje continuos dentro de los equipos profesionales
para generar un beneficio en todos los implicados.

Orientados a los derechos y deberes de los implicados. Unos SBAS
orientados a la calidad son aquellos que velan por los derechos y debe-
res de las personas usuarias, asi como del resto de personas implicadas
en el proceso asistencial.

Orientados al Buen gobierno. Los SBAS orientados a la calidad deben
operar sobre la base la apertura y la transparencia, la eficiencia, la
eficacia y la rendicion de cuentas. La prestacion de servicios se ha de
basar en la coordinacion de las autoridades publicas, los interlocutores
sociales y los grupos de interés respecto al disefo, la financiaciéon y la
prestacion de servicios.

Orientados a los resultados. Los SBAS orientados a la calidad ofrecen
servicios que consiguen resultados, centrandose en los beneficios para
las personas usuarias y otros grupos de interés. La prestacion del ser-
vicio se debe de optimizar en base a evaluaciones periddicas que velan
por la mejora continua del servicio.

Gestionen los elementos materiales. Unos SBAS orientados a la calidad
ofrecen unas instalaciones adecuadas y confortables, que respeten las
normas de salud y seguridad.
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Figura 3. Propuesta de marco de calidad para los SBAS
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Hay que destacar que esta propuesta (Figura 3) se ha elaborado partiendo
de la evidencia cientifica seleccionada durante la revision bibliografica que se
ha realizado, por lo tanto, las dimensiones y criterios de calidad identificados
son un reflejo del contexto actual, en el futuro, se si replica esta metodolo-
gia, pueden surgir otros aspectos prioritarios, fruto del proceso evolutivo que
viva el sector. Asimismo, dado el bajo numero de referencias documentales
especificas que se ha encontrado sobre los SBAS, ha sido necesario nutrirse de
referencias de cardcter mas genérico dentro del ambito de servicios sociales.

Por otro lado, también se ha buscado que el ntimero de principios y
dimensiones propuestos sea manejable y que se centre en aspectos clave, de
acuerdo con la produccion cientifica o institucional analizada. Hay que indicar
que ademas de los principios y dimensiones, también se ha identificado un
bloque de elementos que especificamente se han centrado en la organizacion
del servicio.

En la confeccion de dicha herramienta se ha priorizado una mirada desde
el mesosistema y el microsistema, buscando aportar elementos que sean abor-
dables en el dia a dia de los profesionales de los SBAS, de esta forma se facilitan
los procesos de mejora derivados del uso de esta herramienta. También, en esta
propuesta inicial de marco de calidad, se ha buscado incorporar el maximo
numero de elementos identificados (areas tematicas, ambitos y criterios de
calidad), con grados dispares de exigencia, con el objetivo de mas adelante
ponerlos a debate y contrastarlos con los profesionales expertos en el ambito
de los servicios sociales basicos, para asi depurarlos y también fijar el nivel
de exigencia adecuado que incentive los procesos de mejora de los SBAS. De
acuerdo con el segundo objetivo planteado, este trabajo ha permitido tejer
la propuesta de marco de calidad, identificando dentro de cada dimension
las dreas tematicas, asi como los dmbitos vinculados con la calidad en cada
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dimension, el proposito de este trabajo ha sido la articular los criterios de cali-
dad y estructurar la propuesta de marco de calidad para los SBAS, alcanzando
asi el segundo gran objetivo de la investigacion.

Figura 4. Ejemplo de la estructura y parte del contenido de una dimension
del marco de calidad para los SBAS

m

Criterios de calidad especificos dentro de
cada area tematica o ambito

Concrecion y operativizacion

Esta propuesta de marco de calidad es un punto de partida, aporta una
reflexion a nivel conceptual, que requiere ser testada a nivel practico. Para
vencer esta limitacion, necesariamente ha de plantearse un proceso de con-
sulta con profesionales, personas usuarias y gestores para poder seleccionar
los elementos que constituyan una primera version depurada del mismo, de
esta forma podra usarse para evaluar la calidad de los servicios que se ofrecen
en los SBAS y elaborar planes de mejora para dichos servicios basados en las
dimensiones, dreas temadticas o criterios. Se plantea que esta herramienta puede
usarse de manera integral, o en funcion de las dimensiones donde el ente local
esté interesado en mejorar. En definitiva, se ha buscado proporcionar a los
equipos profesionales una herramienta que les pueda servir de ayuda en sus
procesos de mejora en los SBAS u otro tipo de servicio social basico.
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1. Los Servicios Basicos de Atencion Social (SBAS) es una terminologia propia de la Cartera
de Servicios Sociales Catalana (DASC, 2010). Se han identificado denominaciones dis-
tintas en funcion de la comunidad autonoma para este tipo de servicios, asi podemos
encontrar referencias a: los servicios sociales comunitarios, los servicios sociales munici-
pales, servicios sociales de atencion primaria, etc. Sus principales funciones son atender
las necesidades sociales mas inmediatas, generales y basicas de las personas, familias y
grupos. Contribuye a la prevencion de problematicas sociales y a la integracion de las
personas en situaciones de riesgo o exclusion.

2. Para la identificacion de las referencias documentales a analizar se ha accedido a distintos
servicios de documentacion, bases de datos, fondos documentales de asociaciones vincu-
ladas con la calidad y los servicios sociales, asi como organismos publicos vinculados con
politicas sociales. A continuacion detallamos especificamente los repositorios en los que
se han identificado documentos relacionados con la investigacion son: el Centro de docu-
mentacion y estudios de la Fundacion Eguia Careaga (SIIS), DIXIT (Departament de Treball,
Afers Socials i Families), Dialnet, TDX (Tesis doctorals en xarxa), la Sociedad Espaiiola
de Calidad Assistencial (SECA), Asociacion Espaiiola para la Calidad (AEC), el Research
Excellence Framework (REF), ResearchGate, el Social Care Institute for Excellence (SCIE),
National Institute for Health and Care Excellence (NICE), el European Social Network
(ESN), la Care Quality Comission (CQC) y la Comision Europea, acotando la busqueda
en el ambito de la calidad en los servicios sociales.

3. Estructura utilizada en el Modelo: A voluntary european quality framework for social ser-
vices (Social Protection Comitee, 2010).

4. Dadas las caracteristicas de la investigacion, para facilitar la comprension de la misma,
proponemos presentar de forma conjunta los resultados y la discusion.

5. Las 77 referencias documentales que han servido de base para la construccion del marco
de calidad no se han incluido en la bibliografia del presente articulo, dado que el objeto
del mismo es presentar el proceso de confeccion del marco de calidad. Las personas inte-
resadas pueden contactar con el autor para acceder a dicha relacion de titulos.

6. Término utilizado por la Care Quality Comission (CQC, 2010)
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