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El Centro para la investigacion de practicas organizativas en el ambito social quiere
poner a disposicion de referentes de equipos y de instituciones la recopilacion de los
contenidos generados en las actividades de reflexion sobre herramientas organizativas

propias del ambito social.

En esta séptima tematica nos centramos en los protocolos internos, aquellos instrumentos
de gestion utilizados en los servicios a la persona para poder ordenar y coordinar las

tareas, garantizar un servicio de calidad, definir criterios compartidos, entre otros.

Como todos estos instrumentos de gestion, los protocolos se disefian con el conocimiento
previo que se tiene de la tarea, pero no pueden anticipar todo aquello que emergera en
su desarrollo. Aqui exploramos tanto los efectos buscados como los no anticipados a la
hora de trabajar en la practica con los protocolos, asi como aspectos a tener en cuenta

para su mejor contribucion al funcionamiento de los equipos.

Situaciones compartidas por los participantes:

= Efectos de los protocolos elaborados en contexto de pandemia para resolver

emergencias sociales y organizativas en los Servicios Sociales de un Ayuntamiento.

= Diferencia y combinacién de protocolos por exigencia externa (instrucciones de la
concertacién de servicios y requerimientos 1SO) y por decision propia (prioridades,

organizacion interna).

= Protocolos de despliegue de profesional sanitario en situaciones de emergencia en

territorios en conflicto.

= Diferenciacion entre protocolos segun sean de gestion, estratégicos o de intervencion

en una entidad de atencion a la mujer.

= Protocolos creados por el propio equipo en un departamento de asesoramiento

juridico de proteccion a la infancia.

= Disefio de protocolos como soporte a los servicios sociales desplegados por el

municipio.

= Diferencia entre protocolos sanitarios y procedimientos de trabajo en una fundacién

de enfermedades neuro-degenerativas.

= EIl uso de los protocolos en emergencias habitacionales dentro de los Servicios

Sociales de un municipio.
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Preguntas sugeridas a partir del didlogo:

e ;,Como revisar y actualizar los protocolos regularmente y no esperar a tener que

elaborarlos de forma urgente ante incidencias?

e Demasiada regulacion limita la creatividad y demasiada poca puede generar
ansiedad al profesional si no se siente suficientemente acompafiado. ; Qué grado de

regulacion de la tarea es necesario, qué limites son necesarios de establecer?

e ;Qué espacios tenemos para revisar los protocolos y su grado de vigencia en el

momento presente?

e La actitud que tenga la figura reguladora del protocolo puede ayudar a su aceptacion.
¢ Qué grado de rigidez-flexibilidad tiene? ;Cémo reacciona cuando alguien se salta

el protocolo o cuando no se cumplen los indicadores?

e ;Como anticipar qué profesionales o qué colectivos de profesionales necesitan mas
protocolos 0 menos? ;O qué sentido le dan a cada uno? (ej: en un departamento
juridico los profesionales mas jévenes no suelen utilizarlos igual que los de mas

experiencia)

e Cuando se disefan protocolos para desplegar en diferentes servicios o territorios,

¢,como los adaptamos a diferentes contextos, grados de urgencia o de necesidad?

e ;Cual seria el protocolo para saltarse el protocolo cuando es necesario? ;Quién
toma la decision para compartir la responsabilidad? (Ej: el profesional solo, entre dos

niveles organizativos — ej: Jefe y profesional- o de forma colegiada).

e ;Hasta qué punto la organizacion deja margen al profesional para que pueda aplicar

su criterio por encima del protocolo en caso necesario?

Algunos aprendizajes...

e Ante el gran numero de protocolos, procedimientos, instrucciones y reglamentos, es
util diferenciar qué grado de obligatoriedad tienen y a qué finalidad responden. Ej:
procedimientos de gestion administrativa, para orientarnos en la tarea (aportacion
mas operativa), y protocolos, reglamentos o instrucciones de obligacién externa

(necesidad politica).

e La cantidad de protocolos que se generan a menudo hace necesario disponer de un
mapa o indice que ordene el conjunto y ayude a identificar mas rapidamente de qué

se dispone.
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e Ala hora de plantear la elaboracién de un nuevo protocolo, es necesario tener en
cuenta la capacidad de la organizacion para llevarlo a la practica (segun sus

dimensiones, la carga de trabajo de los profesionales, etc.).

e Hay protocolos que deben aplicarse de forma mas estricta segun el riesgo que implica
cada tarea o la rapidez con la que es necesario actuar (p.e. protocolo de emergencias

o protocolo de evaluacion de los casos).

e Los protocolos de obligacion externa (p.e. la norma ISO) marcan una metodologia,
pero no obligan al contenido técnico que describe el propio Centro. Asi se combina

lo que exige la Generalitat con lo que es viable en el propio Centro.

e No basta con redactar el protocolo; para que sea util es necesario hacer un
seguimiento, comprobar que se utiliza y revisar si sigue estando adaptado a la

realidad.

e Laforma o el tono con el que se transmite un protocolo influye en su incorporacion o
en su rechazo. A menudo se explican muchos detalles, pero no se trabaja el sentido
del mismo o se presentan como una nueva orden, como una mayor carga de trabajo
0 incluso como una amenaza (p.ej. se envian por correo o se tratan en reuniones de

equipo con la jefa).

e Es importante prestar atencion al “clima del protocolo”. Los profesionales pueden
sentirse amenazados por el protocolo o acompafados si perciben que alguien mas
también vela por su trabajo, si se les recuerda el sentido del protocolo y ven que

existe un seguimiento.

A la hora de elaborar el protocolo

e El proceso de creacion de los protocolos tendra efectos en su incorporacion por parte
de los profesionales (p.e. si son participativos o no, si se elaboran con mas urgencia

o con mas reflexion, si “viene de arriba” o se conoce el contexto que lo origina, etc.).

e Para que los protocolos sean realmente utiles, es necesario dedicarles tiempo,
reflexionar sobre su sentido, pensar qué debe y qué no debe protocolizarse y como

elaborarlo —tanto en el contenido como en la forma—.

e Aparecen dificultades en la incorporacion de protocolos cuando los disefan personas
que no los llevaran a cabo (“cuando tu realidad esta escrita por otra persona’) o se
utiliza un lenguaje que proviene de una perspectiva externa a la tarea principal (por

ejemplo: lenguaje juridico, de normativa de calidad, etc.).
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e A menudo se crea un “grupo promotor” que elabora el protocolo con representantes

de las distintas perspectivas implicadas, para asegurar su utilidad.

e Los protocolos mas operativos son los que describen los minimos necesarios, con un
lenguaje claro, de lectura facil o con imagenes para facilitar su comprension por parte

de quien debe aplicarlo (convendria aplicar el principio de “menos es mas”).

e Segun el grado de previsibilidad de la tarea, sera necesaria mayor o menor
flexibilidad en el protocolo. A mayor previsibilidad, mas se puede protocolizar (p.e.

protocolos para tareas de gestion).

Aportaciones deseadas de los protocolos a la tarea

e El protocolo sirve para regular y garantizar unos minimos del servicio prestado,
especialmente cuando existen diferentes perspectivas implicitas de cada profesional
o cuando el equipo es demasiado grande para socializar informalmente las buenas

practicas en el dia a dia.

e En la atencion a la persona hay tareas ordinarias que pueden estructurarse en un
protocolo (p.e. protocolos higiénico-sanitarios). Pero las tareas complejas que
requieren criterio profesional deben describirse mediante procedimientos minimos y

flexibles, que sirvan de guia al profesional sin limitarlo.

e También ayudan a asegurar la equidad en el servicio, establecer criterios
compartidos y no dejarlo a la arbitrariedad del profesional, que puede estar influido

por la relacién de proyeccién inconsciente con la persona atendida.

o Ante situaciones generadoras de ansiedad, los protocolos permiten la contencién del

propio profesional y la regulacion de su rol (p.e. desahucios, ayuda humanitaria).

e Los protocolos de minimos ayudan a las nuevas incorporaciones a conocer las

principales formas de actuar de la organizacion de manera rapida.

Efectos no deseados de los protocolos

e Los profesionales pueden “delegar” su responsabilidad en el protocolo (seguirlo “al
pie de la letra” para no arriesgar con su propio criterio), y los responsables también

pueden eludir su responsabilidad como referentes disefando un protocolo.

e Los protocolos pueden utilizarse para protegerse de la ansiedad de la tarea,
distanciarse del caso o de la persona atendida, llegando incluso a deshumanizar la

atencion.
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A menudo pueden elaborarse protocolos en exceso porque responden mas a la
ansiedad de los responsables (o de referentes politicos, instituciones publicas) que a

la necesidad de la tarea técnica.

Ante la inseguridad, se pueden crear protocolos demasiado extensos o detallados,

que limiten la creatividad y la autonomia del profesional.

Hay que vigilar que el criterio homogéneo no sustituya al criterio profesional en cada

caso particular (no convertir el seguimiento del protocolo en el objetivo).

Si aparentemente todo esta escrito, puede disminuir la necesidad de espacios de

reflexion compartida.

Cuando todo esta escrito y previsto, se puede generar una dinamica de dependencia

de los equipos hacia el protocolo o hacia la figura reguladora del mismo.

Hay que procurar que el protocolo no se convierta en la finalidad, en lugar de ser un
medio para la tarea (por ejemplo: cuando la finalidad es cumplir con indicadores

externos y no aportar valor al usuario).
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