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;Por qué este libro?

Tienes entre tus manos un libro sobre gestion de calidad y Tra-
bajo Social. Si, lo sabemos... probablemente no sea el binomio mas
habitual, ni el que despierta mas pasiones a primera vista. La pri-
mera vez que escuchamos hablar de calidad fue a principios de los
2000. Un jefe nos dijo que si queriamos seguir creciendo y optar
a mas subvenciones, teniamos que certificarnos en un sistema de
gestion de calidad ;Y a quién se le encargd tamana tarea, cuando
casi nadie sabia de qué iba? Pues, como no, a la trabajadora social.
Al fin y al cabo, parece que todo lo que no tiene duefio acaba ca-
yendo en el mismo saco. Ahi empezd un camino que, con sus luces
y sombras, termind por ensefiarnos que si, que es posible hablar
de calidad y Trabajo Social en la misma frase... y que, de hecho,
deberiamos hacerlo mas.

La gestion, o “management’, ha sido tradicionalmente territorio
del mundo empresarial, con todo lo que ello implica. Sin embargo,
la accion social también gestiona. Gestiona recursos, tiempos, emo-
ciones, procesos, equipos, conflictos... Y no solo eso: debe hacerlo
bien, con rigor y con sentido. Porque lo que estd en juego no es una
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cuenta de resultados, sino la dignidad, los derechos y las oportuni-
dades de vida de muchas personas.

El término gestion puede producir rechazo, especialmente en-
tre quienes venimos de lo social. Gestionar se ha convertido para
muchos en sinénimo de burocracia, de informes interminables,
de indicadores que no siempre reflejan lo importante. Pero hay
otra forma de mirar. Gestionar con calidad no es llenar papeles: es
tomar decisiones desde la ética, con evidencia y con conciencia del
impacto real en las personas a las que acompafiamos.

Como bien decia Luis Alberto Barriga (2000: 25), “la incorpora-
cién de la calidad es una exigencia ética para los sistemas de bienes-
tar social [...] La finalidad perseguida no tiene que ser la mejora de
la calidad de los servicios, sino la mejora de la calidad de vida de las
personas”. No creemos que haya propdsito mas justo ni mas urgente.

A lo largo de estas paginas encontraras una propuesta estruc-
turada en siete capitulos que abordan, paso a paso, elementos de la
gestion con calidad aplicada al Trabajo Social y a las organizaciones
del Tercer Sector de Accién Social. Reflexionamos sobre la cultura
organizacional, los modelos de calidad, los conceptos fundamenta-
les, los principios éticos, el papel del liderazgo y la especificidad de
nuestro sector. Ademas, compartimos herramientas, metodologias
y experiencias que permiten que estas ideas aterricen en la practica
diaria. La calidad no es una carga anadida, sino una herramienta al
servicio de nuestra vocacion. Detras de los modelos, los sistemas de
evaluacion o los indicadores, hay posibilidades reales de transfor-
macién; y nunca podemos olvidar que en el centro de toda gestion
social esta, y debe seguir estando, la vida de las personas.

Las autoras.



1 Marco organizacional

La cultura de una organizacion es su ADN.
Gareth Morgan (1997)

Culture eats strategy for breakfast.

Anénimo

Para entender cdmo funcionan las organizaciones sociales, es
necesario observar tres aspectos clave: la cultura organizacional en
la que se sustentan, su estructura interna y el tipo de liderazgo que
las guia. A lo largo de este capitulo, se va a explorar cada uno de
estos elementos con el objetivo de ofrecer herramientas que ayuden
a pensar y mejorar la gestion e intervencion de estas organizaciones
en el dia a dia.
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1. CULTURA ORGANIZACIONAL EN EL AMBITO SOCIAL
1.1. Concepto y niveles de profundidad

El concepto de cultura organizacional ha sido abordado desde
multiples disciplinas, pero una de las definiciones mas influyentes
es la propuesta por Edgar Schein, quien la define como:

Un conjunto de creencias inventadas, descubiertas o de-
sarrolladas por un grupo a medida que aprende a afrontar
sus problemas de adaptacion externa y de integracién inter-
na, que ha funcionado suficientemente bien como para ser
consideradas vélidas y, por lo tanto, ensenadas a los nuevos
miembros como el modo correcto de percibir, pensar y sen-
tir sobre estos problemas (Schein, 1988, citado en Moreno
y Cortés, 2011: 79).

Desde esta definicion cldsica hasta la actualidad, se han desa-
rrollado numerosos modelos y herramientas para analizar la cul-
tura organizacional. Sin embargo, una de las contribuciones mas
relevantes de Schein, y que sigue siendo util especialmente en el
ambito social, es la distincion entre los tres niveles de profundidad
cultural. Esta diferenciacion permite comprender cdmo se mani-
fiestan los valores y creencias de una organizacion y qué grado de
arraigo tienen.

Primer nivel. Artefactos: estructuras y procesos organi-
zativos visibles

Este primer nivel se refiere a todo aquello que se puede ver,
oir o sentir superficialmente en una organizacion sin necesidad de
conocerla en profundidad: espacio fisico donde se ubica y como
distribuye las zonas de trabajo, lenguaje y formas de vestir de sus
integrantes, simbolos y logotipos que utilizan, forma de tomar de-
cisiones y resolver los problemas o los estilos de comunicacién...
Por ejemplo,

« se supone que el disefio de oficinas abiertas refleja valores de
colaboracion y horizontalidad;

o el hecho de utilizar uniforme en un centro de mayores quiere
significar profesionalidad, higiene, diferencia de roles;



2 Modelos de calidad, certificacién e

impacto en el Trabajo Social

Los Profesionales del Trabajo Social, como agentes de
cambio orientados a la mejora de la calidad de vida de las
personas, y los modelos de calidad total como herramienta
de mejora continua que favorecen cambios que impactan
directamente en la satisfaccion de las necesidades y expec-
tativas de los clientes

Ruano, 2018

1. MODELOS DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN
EL AMBITO SOCIAL

Las organizaciones sociales en su afan por implementar siste-
mas de gestion de calidad optan por diversos caminos que permiten
llegar al objetivo. Los modelos de calidad constituyen una guia a
seguir, contribuyen a que las organizaciones sean capaces de gestio-
nar sus procesos con mayor agilidad y considerando determinados
elementos esenciales para lograr servicios de calidad. Cada modelo
es una herramienta que incluye su propia estructura, sus criterios
y sus estandares.
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Para las organizaciones y entidades del Tercer Sector de Accién
Social, existe una gran variedad en cuanto a modelos utilizados y
niveles de implementacién de sistemas de gestion de calidad. Los
modelos pueden clasificarse atendiendo a si permiten su aplicacion
para todas las organizaciones o estan diseflados para un ambito
concreto.

Los modelos mas generalistas son aplicables a cualquier tipo
de servicio y organizacion, independientemente de su tamafio, es-
tructura o propdsito. Se consideran una herramienta de gestion,
que permite considerar criterios alineados con la mejora continua,
el trabajo en base a procesos, la sistematizacion de la informacion,
la evaluacion, la planificacion, etc. Esta potencialidad de aplicacion
también puede ser vista como una limitacion: al estar orientados a
todo tipo de organizaciones, pueden tener mayores dificultades para
centrarse en aspectos mas especificos. Esto implica que la propia
organizacidn tenga que marcar pautas y estaindares adaptados a su
ecosistema a partir de las premisas generales del modelo. Sobresalen
dos modelos, ISO y EFQM.

1.1. Normas ISO

Creadas por la Organizacion Internacional de Normalizacién
(ISO), estan organizadas por familias, dentro de las cuales se inclu-
yen varios grupos de normas que establecen estandares de calidad.
Actualmente existen 23.627 normas internacionales que han sido
desarrolladas por expertos (Mediavilla, 2024). Su evolucion ha sido
muy significativa en los tltimos afos.

«ISO 9001: 2015, sistemas de gestion de la calidad. Esta norma,
que sigue en vigor, busca proporcionar servicios que posibili-
ten satisfacer a los clientes, abordar riesgos y oportunidades,
asi como demostrar la conformidad con los requisitos especi-
ficados en el sistema de gestion de calidad. Es crucial que sea
la propia organizacién quien determine su sistema de gestion
de calidad, basado en la norma y en sus singularidades. Esto
significa que la implantacion de este es flexible y ha de ser
acorde a los valores y cultura que caracterizan a la entidad



3 La calidad y sus conceptos

La incorporacion de la calidad es una exigencia ética para
los sistemas de bienestar social [...] la finalidad perseguida
no tiene que ser la mejora de la calidad de los servicios, sino
la mejora de la calidad de vida de las personas

Barriga, 2000: 60

1. ENTENDIENDO EL CONCEPTO DE CALIDAD

En el marco de las instituciones sociales, tanto ptblicas como
privadas, el término calidad siempre esta presente. Los trabajadores
y las trabajadoras sociales utilizan a menudo expresiones como
“principio de calidad”, “calidad de servicio”, “hay que atender a las
personas usuarias con calidad”. En muchas ocasiones, la “calidad”
esta presente en las politicas publicas, documentos, medios de co-
municacioén y en el contexto laboral.

La preocupacion por la calidad, que emergid en el contexto
de la produccion de bienes o productos, progresivamente también
se extendio a los servicios. Una particularidad de la calidad en los
servicios es el caracter intangible de los mismos. No se pueden tocar
ni consumir de la misma manera. Sin embargo, la calidad presenta
potencialidades para los servicios muy significativas. En particular,
un significado de calidad muy expandido esta relacionado con la
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siguiente idea: La calidad es algo deseable, algo positivo. Es decir, la
calidad refleja un interés por el trabajo bien hecho.

El término calidad en los servicios puede resultar algo ambiguo
y complejo de entender en profundidad. Esto se debe a que presenta
dos elementos clave:

a) Una parte subjetiva, que tiene que ver con las percepciones,
que podriamos llamar calidad percibida, que es la sensacion
que las personas experimentan cuando reciben un servicio,
lo que les lleva a establecer una valoracién sobre el mismo,
y una satisfaccion cuando dicha valoracion es positiva, lo
cual se logra, segin Zeithmahl, Pasarasuman y Berry (1992),
cuando las expectativas y las percepciones coinciden. En
esta linea, la calidad percibida en el ambito de los Servicios
Sociales permite medir la eficacia de las intervenciones, los
objetivos y los servicios que dan respuesta a las necesida-
des de las personas destinatarias (Duefias, Gallardo, Ruiz y
Palma, 2024).

b) Una parte objetiva, que se expresa en un atributo o cualidad
generalmente medible. Se vincula con la calidad técni-
ca —también llamada calidad cientifico-técnica o calidad
asistencial- e integra aspectos definidos por la normativa,
los estandares o indicadores de calidad establecidos por la
organizacién. También hay una parte que incluye las habili-
dades y competencias de los y las profesionales, asi como la
dimension interpersonal entre quien presta y quien recibe
el servicio.

Estos dos aspectos de la calidad se retroalimentan entre si. Un
servicio prestado con calidad, acorde a los estandares previstos,
no servira de nada si no es percibido de calidad por parte de las
personas usuarias. Esto nos da pistas sobre los atributos de calidad
y como son valorados.

Por ejemplo, puede ser que se disponga de unas instalaciones
excelentes y un sistema de gestion de citas agil y cdmodo segtn lo
establecido. Pero, si una vez que se produce la primera toma de
contacto con el trabajador o la trabajadora social, se dedican 10
minutos a la atencion porque asi lo ha determinado la organizacion,



4 Los principios de la calidad y
el Trabajo Social

Hablar de calidad en la intervencion social es hablar de
justicia relacional, de coherencia ética y de efectividad en
los procesos de acompanamiento

Fantova, 2002

1. LAS ETAPAS DE LA CALIDAD

La calidad ha sido una preocupacidn constante, tanto en la
produccién de bienes, como de servicios. En su evolucion pueden
delimitarse varias etapas, cada una de las cuales posibilita la apari-
cion de diversas actuaciones orientadas a lograr la calidad; es decir,
cada etapa ofrece un modelo para valorar la calidad. Estas etapas no
son excluyentes, sino que van incorporando progresivamente mas
atributos o aspectos a considerar (Garvin, 1988; Institut de Treball
Social y Serveis Socials, 2005). Las etapas, que siguen vigentes en la
actualidad, son las siguientes (Club Excelencia en Gestion, 2020):

a) Inspeccion. Se impulso a finales del s. XIX y principios del
XX. En un primer momento, se optd por la inspecciéon
minuciosa de los productos (Miranda, Chamorro y Rubio,
2007). Las personas encargadas de la inspeccion examinaban
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b)

la totalidad de la produccion y, una vez finalizada, desecha-
ban los defectuosos. Posteriormente, se considerd que esta
estrategia era muy costosa, ya que implicaba revisar uno por
uno todos los productos.

Control de la calidad o control estadistico. La impulsé Walter
A. Shewhart en 1942, a partir de los principios de control
estadistico. En esta etapa, empiezan a adquirir protagonismo
los procesos y se examina una muestra de la produccion, lo
cual genera un ahorro significativo y un menor tiempo de
analisis de los productos.

Aseguramiento de la calidad. Esta etapa se empez6 a impulsar
entre los afos 50 y 70, sobre todo en Japon, tras la IT Guerra
Mundial, por la necesidad de reconstruccion del pais. Su-
puso un gran avance respecto a las etapas anteriores, sobre
todo en cuanto a la planificacion. Se considera una etapa
clave, ya que posibilité una mayor anticipacion y prevencion
de errores o defectos desde el disefio.

El énfasis se empezd a poner no solo en el proceso de fa-
bricacion, sino en otros aspectos que permitian delimitar
estandares y evitar la produccién defectuosa. Progresiva-
mente, los servicios se fueron haciendo eco de esta manera
de proceder y se fue expandiendo por Occidente. La Orga-
nizacién Internacional de Normalizaciéon (ISO) surgi6 para
favorecer una cultura de aseguramiento de la calidad.
Actualmente, es uno de los enfoques mas consolidados, pues
permite el cumplimiento de los estandares de calidad y el
establecimiento de un sistema de gestion de calidad para
lograrlos. Para ello, es muy importante contar con una cul-
tura de calidad que defina aquellos pardmetros deseables o
estandares a alcanzar. En ocasiones, estos aspectos se pueden
disefiar de manera especifica, o incluso inspirarse en normas
de calidad de referencia, como las primeras generaciones
de normas ISO. Al mismo tiempo, el aseguramiento de la
calidad implica organizar y planificar los servicios para dar
respuesta a los estandares y procesos establecidos, teniendo
clara una estrategia que guie a la entidad.



5 El Tercer Sector de Acciéon Social

Nunca dudes de que un pequeno grupo de ciudadanos
reflexivos y comprometidos puede cambiar el mundo; de
hecho, es lo tnico que lo ha logrado

atribuido a Margaret Mead

1. QUuE Es EL TERCER SECTOR DE ACCION SOCIAL

En la sociedad, las dindmicas del bienestar se pueden percibir
como un cruce de caminos entre lo publico y lo privado. Pero...
srealmente es asi? No, no lo es. Existe un tercer camino que me-
rece toda la atencion: el procomun. ;Y quién estd capacitado para
gestionar el procomun? El Tercer Sector. Esta reflexion de Zubero
(2012), desafia la dicotomia convencional entre lo publico y lo
privado.

Antes que Zubero, autores como Donatti (1997) ya exponian
paradigmas acerca de que el Tercer Sector, y mas en concreto las
organizaciones del Tercer Sector de Accion Social, no habia surgido
para reemplazar ni remediar, sino que ocupan un espacio propio
como estructura social que responde a la necesidad, no solo de di-
versificar respuestas sociales, sino de producir bienes relacionales
que no ofrece ni el mercado ni lo publico. Para Donatti, lo relacional
implica bienes que pueden ser producidos y disfrutados en conjunto
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por las personas que los producen y por las personas que los utili-
zan. Se habla de reciprocidad como caracteristica especifica. Desde
el Trabajo Social, nos alineamos totalmente con este paradigma.
Esta légica relacional, profundamente coherente con los principios
del Trabajo Social, apuesta por procesos donde las personas no son
solo receptoras, sino coprotagonistas del bienestar. El Trabajo Social
involucra a las personas y las estructuras para hacer frente a los de-
safios de la vida y aumentar el bienestar (Federacion Internacional
de Trabajadores Sociales, 2014).

En el contexto espafiol, la Ley 43/2015 recoge los rasgos esen-
ciales del TSAS destacando el caracter privado, la ausencia de
animo de lucro, la iniciativa ciudadana, la autonomia organiza-
tiva, la presencia significativa de voluntariado y la orientacién al
interés general.

A pesar de esta delimitacién normativa, el sector presenta tres

especificidades ampliamente consensuadas a lo largo del tiempo:

a) La heterogeneidad del sector (Ambrosini, 1994; Herrera,
1998; Pérez-Diaz y Lopez-Novo, 2003; Garcia Delgado, 2004;
Aliena, 2008; Fantova, 2008; Nogales, 2017).

b) La limitada capacidad para generar recursos propios, y la
diversidad de fuentes de financiacion (Ruiz Olabuenaga,
2006; Arino, 2008; Herrera y Ayuso, 2009).

c) Lafaltadearticulacion entre las asociaciones que lo integran,
asi como las diferencias en gestion y estructuras organizati-
vas (Arifio, 2004; Herrera y Ayuso, 2009; De la Torre, 2010;
Cabra de Luna, 2016; Llosa y otros, 2021).

Actualmente, el Tercer Sector de Accion Social se destaca como
un area consolidada de produccién de bienestar social, atendiendo
a diversos colectivos vulnerables. Ademas de brindar asistencia,
también genera empleo y tiene impacto en la economia. Este sector
estd constantemente adaptandose para responder a las necesidades
cambiantes y sobrevivir en un entorno desafiante.



6 Herramientas
para el acompafiamiento en la calidad

desde el Trabajo Social

Si quieres construir un barco, no empieces por juntar a
personas y asignarles tareas. Mas bien, enséfiales a anhelar
la infinita inmensidad del mar.

Antoine de Saint-Exupéry

1. LA ENTREVISTA MOTIVACIONAL COMO METODOLOGIA
DE ACOMPANAMIENTO

La implantacién de un sistema de gestion de calidad en las en-
tidades del Tercer Sector de Accidn Social no puede reducirse a
una cuestion técnica o documental. Supone, ante todo, una trans-
formacién organizacional que reconfigura procesos, relaciones,
prioridades y culturas internas. Estos procesos de cambio generan,
con frecuencia, ambivalencias, resistencias y emociones intensas.

Desde este enfoque, el Trabajo Social, como profesion centrada
en el acompafamiento al cambio, se convierte en una aliada estra-
tégica para lograr la adhesion real y sostenida a la calidad. Una de
las claves para implementar con éxito la calidad en las entidades es
trabajar con las personas: motivarlas, escucharlas y acompanarlas



94 | Me Victoria OcHANDO RAMIREZ Y LAURA ESTEBAN RoMANI

en su proceso de cambio. En este contexto, metodologias como la
entrevista motivacional permiten favorecer la implicacion activa
de los equipos, no desde la imposicidn, sino desde la construccion
compartida del sentido del cambio.

Esta metodologia fue desarrollada en los anos 1980 por William
Miller y Stephen Rollnick, inspirdndose en el modelo transteérico
del cambio propuesto por Prochaska y DiClemente (1982). En sus
inicios, se disefié como una herramienta de intervencion clinica
para abordar la ambivalencia frente al cambio, mediante estrategias
adaptadas a cada etapa del proceso.

Con el tiempo, la entrevista motivacional evoluciond hacia un
enfoque centrado en la persona, alejandose de estructuras cerradas
como la “etapa-especifica” del modelo transteérico del cambio. Mas
adelante, Miller y Rollnick (2004) redefinieron la entrevista moti-
vacional como una forma de comunicacion colaborativa que busca
fortalecer el compromiso y la motivacion, evocando las razones
internas de cada persona en un clima de respeto y aceptacion.

Aunque naci6 en el ambito clinico, su aplicacion se ha extendi-
do con éxito a contextos educativos, organizativos y sociales (Gar-
cia Cedillo y Morales, 2014). La comunidad MILO (Motivational
Interviewing in Leadership and Organizations, 2025) promueve
actualmente su uso en procesos de liderazgo y transformacion insti-
tucional. Laviano (2019) destaca su capacidad para facilitar la tran-
sicién desde una motivacion extrinseca —basada en recompensas o
exigencias contextuales— hacia una motivacion intrinseca, vinculada
a los valores y objetivos personales. Asimismo, Lizarraga y Ayarra
(2009) subrayan que la entrevista motivacional permite identificar
las razones motivadoras de cada persona y estructurar una comu-
nicacién orientada a facilitar el cambio.

Este enfoque dialoga profundamente con los valores y princi-
pios del Trabajo Social, entre los que destacan la autodeterminacion,
el reconocimiento de las capacidades personales, la autonomia en la
toma de decisiones y el acompafnamiento desde el protagonismo de
las personas (Esteban y otros, 2025). En la practica, esto implica, no
solo respetar las decisiones individuales, sino también facilitar pro-
cesos en los que las personas sean agentes activos de su propio cam-



7 Implantacion
de un sistema de gestion de calidad.
El paso a paso

Es absolutamente necesario comprender que las personas son
el elemento esencial de un programa de calidad. Si no hay una co-
municacidn eficaz, un buen sistema de cooperacion, una relacion
mando/colaborador armoniosa, unas actitudes positivas (lo cual
se desarrolla en base a formacién continua y entrenamiento), no
es posible implantar un programa de calidad o pretender que los
clientes estén satisfechos con el servicio recibido (Medina Tornero,
1996: 55).

1. LA AUTOEVALUACION

Si queremos que algo florezca, antes de sembrar, es necesario
preparar la tierra. En términos organizativos, esto significa conocer
en qué punto nos encontramos, cuales son nuestras motivaciones,
con qué liderazgos contamos y qué nivel de formacion tienen los
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equipos, es decir, sera imprescindible establecer un diagnéstico
inicial. Solo cuando estas condiciones basicas estan bien trabajadas,
el terreno estara fértil para que florezca una verdadera cultura de
calidad.

En nuestro caso, antes de emprender la implantacion de un
sistema de gestion de calidad, resulta imprescindible llevar a cabo
un ejercicio riguroso de autoevaluacién organizativa. Esta etapa
inicial permite a la entidad conocer cudl es su punto de partida,
identificando tanto sus fortalezas como sus debilidades, y detectan-
do aquellas areas que requieren una mejora prioritaria.

La autoevaluacion no debe concebirse como un simple proce-
dimiento técnico o un requisito formal. Se trata, mds bien, de un
proceso con un profundo potencial transformador, que impulsa la
reflexion colectiva, fomenta el aprendizaje organizacional y orien-
ta hacia una mejora estructural del funcionamiento institucional.
Williams-Gray (2016), trabajadora social y experta en gestion de
calidad en organizaciones del Tercer Sector, resalta este caracter
transformador. En su investigacion, observé que aquellas entida-
des que incorporaron la autoevaluacién como parte integral de
un proceso de acreditacién mejoraron de forma significativa su
capacidad organizativa interna. Concluy6 que este impacto positi-
vo se ve potenciado cuando el liderazgo de la entidad se involucra
activamente en el proceso, adoptando una actitud de compromiso
explicito y promoviendo una cultura organizacional basada en la
mejora continua y la calidad.

Un elemento clave para el éxito, segl'm esta autora, consiste en
asumir la autoevaluacion como una herramienta de aprendizaje
colectivo y no como un juicio externo o una auditoria correctiva.
Esta mirada facilita que las organizaciones adopten una actitud mas
abierta y participativa, generando implicacion, sentido de pertenen-
ciay corresponsabilidad en los equipos de trabajo.

Para orientar adecuadamente la autoevaluacion y dotarla de
sentido estratégico, es necesario plantearse tres preguntas funda-
mentales:

a) sPara qué hacemos esta autoevaluacion? ;Buscamos cumplir

con un requisito externo? ;Queremos conocernos mejor



Conclusiones

Llegamos al final de este libro, en el que se han compartido re-
flexiones, herramientas y propuestas para repensar la calidad desde
el Trabajo Social. Sabemos que no es un camino facil: incorporar la
gestion con calidad implica tiempo, energia y, muchas veces, cam-
biar inercias arraigadas. ;Cémo avanzar entonces? ;Como dedicar
mas tiempo a la mejora continua en medio de la urgencia diaria?

Creemos que la clave esta en poner intencion y cuidado en lo
que hacemos; en recordar por qué y para quiénes trabajamos; en
comenzar con pasos pequeios pero firmes, que permitan construir
una cultura organizativa comprometida, participativa y coherente.
Gestionar con calidad no es un destino, sino un proceso continuo
que mejora cuando se comparte y se hace con sentido.

Las principales ideas que sustentan esta propuesta se pueden
resumir en:

1. La gestion con calidad es una responsabilidad ética: no
basta con prestar servicios; es necesario garantizar que estos
impacten positivamente en la vida de las personas desde
criterios de justicia, dignidad y mejora continua.
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2. El Trabajo Social tiene un papel estratégico en la calidad:
la figura profesional del Trabajo Social esta legitimada para
liderar los procesos de evaluacion, sistematizacion, liderazgo
y transformacion organizativa.

3. Lacultura organizacional es el punto de partida y el entorno
del cambio: comprender cdmo se piensan, deciden y viven
los valores dentro de las organizaciones es el punto de par-
tida para cualquier proceso de mejora.

4. Existen modelos, herramientas y marcos metodoldgicos
utiles y adaptables. Tanto los modelos generalistas como
los especificos pueden ser aliados si se aplican con sentido
critico, compromiso institucional y participacion de los
equipos.

5. La calidad no es un fin, sino un medio para transformar la
accion social. Su valor radica en ayudar a las organizaciones
a tomar mejores decisiones, gestionar con mayor coherencia
y responder a los desafios sociales con rigor y sensibilidad.

A todo ello debemos sumar una mirada cada vez mas ineludi-
ble: la dimension ecosocial del Trabajo Social. Gestionar con calidad
implica hacerlo desde la sostenibilidad ambiental, el respeto a los
limites del planeta y la conciencia de la interdependencia entre los
sistemas sociales y ecolégicos. Las organizaciones del Tercer Sector
y los Servicios Sociales deben ser parte activa en la transicién hacia
modelos mas sostenibles y justos.

Ahora dejamos este legado en tus manos. Usa, adapta o trans-
forma lo que te sirva. Recuerda la importancia de tener siempre
presente el proposito de lo que hacemos, de la comunicacion cons-
tante, del trabajo en equipo vy, sobre todo, de mirar y escuchar con
atencidn a quienes acompanamos: qué necesitan, como perciben
cada interaccion, de qué manera podemos aportar mas valor.

La gestion de la calidad es un camino, un viaje colectivo, donde
todas las acciones tienen sus frutos, y todo suma, por pequefio que
parezca. En el Trabajo Social, ningiin paso es menor si se da con
proposito.

Gracias.
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