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PERCEPCION Y EVALUACION SOBRE LOS SERVICIOS
SOCIALES. EL PATRONATO NACIONAL DE LA INFANCIA

REVISION DE LITERATURA

Melissa Jiménez Aguilar*

Resumen. En investigacion, la apreciacion que poseen las personas sobre los servicios
sociales que reciben es una gran incognita. En este estudio se pretendid revisar literatura
existente sobre percepcién y evaluaciéon de servicios sociales en el cantdn central de Limén
y en particular sobre los servicios sociales que brinda el Patronato Nacional de la Infancia.
Tras realizar una revision bibliografica general, no se encontraron estudios para la zona de
Limdn sobre los temas de servicios sociales, PANI y evaluacion de servicios sociales. Sin
embargo, luego de una revision narrativa sobre los estudios encontrados a nivel nacional
e internacional se encontré que este tipo de servicios necesitan de la modernizacion y
evaluacién constante para que brinden respuesta a las necesidades actuales y cambios
gue presentan las personas a quienes va dirigido el bien social. Por lo tanto, se recomienda
estudiar la percepcidon y evaluacion de los servicios sociales que brinda el Patronato
Nacional de la Infancia en Limén, desde diversas metodologias cientificas y con la
poblacion directamente implicada (destinatarios y funcionarios institucionales).
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Abstract. In research, the appreciation that people have about social services they
receive is a great unknown. This study sought to review existing literature on perception
and evaluation of social services in the central canton of Limon and in particular on
social services provided by the National Foundation for Children (PANI in spanish). After
a literature review no were found studies for the area of Limon on the topics of social
services, PANI and evaluation of social services. However, after a narrative review of the
national and international studies, it was found that these services need of modernization
and continuous assessment to provide a response to current needs and changes that have
the people targeted by the social good. So, it is reccomended to study the perception and
evaluation of social services provided by the National Board for Children in Limon from
various scientific methodologies and the with people directly involved (audiences and
institutional officials).
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Introduccion

El Patronato Nacional de la Infancia (PANI), se fundd en 1930 con el fin de
velar por la conservacion, desarrollo y defensa de la persona menor de edad;
este organismo cuenta con diferentes sedes a lo largo del pais y posee diversos
programas con el objetivo de promover y mejorar la calidad de vida de esta
poblacidn.

Debido a las problematicas sociales que se presentan en el pais y la
vulnerabilidad que presentan los nifios, nifias y personas adolescentes ante estas
situaciones, el PANI es una institucion primordial. Por esta razon, se considera
importante estudiar y conocer ¢écudl es la percepcion sobre los servicios sociales
que brinda el PANI, en la poblacién adulta del cantdon central de Limoén? La
estrategia metodoldgica utilizada en la realizacion del presente estudio fue la
bdsqueda de bibliografia en bases de datos, revistas cientificas, revision de tesis
y de las publicaciones que se encuentran en el sitio oficial del Patronato Nacional
de La Infancia.

En este articulo se abordaron tres ejes: el concepto de servicios sociales,
caracteristicas e implicaciones que estos poseen; una breve resefia historica del
PANI y las modalidades de servicio de esta institucion; finalmente un abordaje de
las percepciones reportadas en estudios sobre los servicios sociales, con el fin de
lograr una triangulacion de los datos.

Los estudios relacionados con la percepcion que las personas usuarias de
servicios sociales poseen, son escasos; lo cual brinda importancia al presente
trabajo ya que el conocer la percepcion de las personas adultas acerca de los
servicios sociales brindados por el Patronato Nacional de la Infancia, permite la
mejora de estos, en caso de que la hipotesis de que la poblacion considera que
existen deficiencias y es necesaria la modernizacién de los servicios que ofrecen
se cumpla.

Antecedentes

Servicios sociales

Las sociedades poseen programas o ayudas especificos dirigidos a la
poblacién en general con el fin de mejorar cada vez mas la calidad de vida y el
indice de desarrollo del pais, una forma de lograr este objetivo es por medio de
los servicios sociales. El inicio de este tipo de programas y/o ayudas tiene su
auge gracias a luchas de sectores sociales por el reconocimiento de sus derechos,
y en otras ocasiones ha sido como consecuencia de situaciones politicas o crisis
de algunos paradigmas sociales.
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El concepto actual de servicios sociales, es dado a conocer por Mondragdn
y Trigueros (2004) quienes mencionan que estos son comprendidos como
recursos, actividades y prestaciones organizadas que promueven el desarrollo
de las personas y de grupos sociales, con la meta de que obtengan mayor
bienestar social y calidad de vida, asi como la prevencién y eliminacién de la
marginacion social.

Otra definicion de servicios sociales es brindada por Molina (s.f.) que
menciona que son mecanismos o instrumentos generados en la sociedad por
algunas instituciones publicas o privadas, que poseen el objetivo de satisfacer las
necesidades de las personas o grupos con el fin de promover y lograr su normal
desenvolvimiento en la sociedad moderna a la que pertenecen. Expresan las
politicas sociales en programas, proyectos o acciones sistematicas.

Sin embargo, antes de las beneficencias o servicios sociales, existid
otro programa llamado asistencia social; segun menciona Pelegri (2007) este
programa es conocido como la primer beneficencia publica, la cual brindaba
asistencias primordiales como la cobertura sanitaria, subvencion de medicinas y
el servicio de pensiones alimentarias ante situaciones especificas.

Posterior a los programas de asistencia social, surgieron los servicios
sociales, los cuales poseen dos finalidades, Utrilla (2007) da a conocer que la
primera de estas es la promocion y el desarrollo éptimo e integral de todas
las personas y grupos que forman parte de la sociedad, funciones llevadas a
cabo con el fin de generar un bienestar social y una calidad de vida adecuada,
la cual se relacione con la convivencia sana de las personas; asi mismo la otra
finalidad es prevenir y eliminar las causas y factores que conducen y provocan
la exclusion, marginacién, violencia, agresién, abusos y pobreza hacia algunos
sectores de la sociedad.

Este tipo de servicios surgen, tal y como lo menciona Herrera, Ledn y Medina
(2006) tras la percepciéon de un problema, carencia o necesidad que motiva a una
0 a un grupo de personas a la auto- organizacion con el fin de dar respuesta a las
problematicas sociales. La funcion social que poseen es principalmente garantizar
el cumplimiento de los principios democraticos de solidaridad, participacién y
cooperacion; la principal fuente de financiacion de estos servicios depende en
gran parte del apoyo institucional publico y/o del gobierno del pais.

Los servicios sociales poseen diferentes concepciones, Pelegri (2007) da
a conocer que de acuerdo a estas, es el servicio y la ayuda que brindan; la
concepcion restringida, hace referencia a los servicios sociales personales,
mientras la concepcion amplia incluye también la educacion, seguridad, sanidad,
vivienda, asi como la formacion y capacitacion para el empleo.

Dentro de estas concepciones, es la hegemodnica la que marca la diferencia
entre la asistencia social y los servicios sociales, ya que es por esta que se
considera que los servicios sociales no se limitan a la asistencia, sino que abarcan
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acciones de prevencién asi como promocién, atendiendo tanto la superacién de
las necesidades como el ambito relacional de las personas.

Es decir, el campo de accidn de los servicios sociales, es mucho mas amplio
y abarca mas acciones, ya que involucra tanto la atencién como la prevencion
de riesgos en las personas y los diferentes sectores sociales, todas las acciones
realizadas con un mismo fin, los cuales son dados a conocer por Utrilla (2007)

El desarrollo pleno y libre de los derechos de las personas y los grupos,
garantizando su igualdad en la sociedad.

La garantia en la cobertura de las necesidades sociales, adecuandola, en su
caso, a los procesos de cambio de la realidad social.

La prevenciéon de las circunstancias que originan la marginacion, asi
como la insercién de la plena insercidon de las personas y los grupos en la vida
comunitaria (p.136).

Tomando en cuenta que estos son los ideales por los cuales los servicios
sociales existen, es esperable que se considere que al lograr cada uno de ellos,
las sociedades mejorarian al cien por ciento, sin embargo esto seria una sociedad
utépica, ya que es dificil de alcanzar este nivel de beneficencia y desarrollo,
porque esto amerita responsabilidad y compromiso de todo grupo etario, de los
sectores sociales y gobernantes, y todo el estado en general. Sin embargo, se
considera trascendental el no ser conformistas o pesimistas; por el contrario, ser
conscientes de que cada aporte que se realiza con el fin de generar mejoria a las
personas y las familias que mas lo necesiten, es de gran importancia, ya que las
ayudas de los servicios sociales, sin importar el abordaje, suman poco a poco a
la mejoria de la sociedad.

Una caracteristica de los servicios sociales es que tienen principios
especificos, Barranco (1998) menciona la universalidad, que da a conocer que este
tipo de atenciones son aplicables a todas las personas; el principio de igualdad
muestra que estos servicios se deben brindar sin discriminar en el trato ni en
el acceso a los recursos, la prevencion es el principio de afrontar y evitar en la
medida que sea posible los actos de discriminacién y marginacion.

De igual forma la integracién es un principio que poseen los servicios
sociales, este hace énfasis a la realizacién de esfuerzos con el objetivo de asegurar
la convivencia en el propio medio socio familiar; la normalizacion, consiste en
realizar las atenciones en los dispositivos y espacios que han sido establecidos
para estas tareas, /a participacion involucra la intervencion en el impulso y control
de los servicios que se brindan; por Ultimo, la responsabilidad publica, establecer
a los poderes publicos como Ultimos garantes y la planificacién y coordinacion,
responder a un mejor aprovechamiento de los recursos. (Barranco, 1998)

De acuerdo con los principios que da a conocer Barranco (1998) los servicios
sociales son para todas las personas sin distincion o discriminacién alguna, con el
fin de atender y prevenir situaciones de riesgo para lograr una convivencia sana
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y agradable en el propio entorno; estas atenciones se deben realizar en espacios
que han sido previamente destinados y se brindan de forma responsable para
sacar el mayor provecho.

Segun Lépez, Menéndez, Lorence, Jiménez, Hidalgo y Sanchez (2007) se ha
notado un crecimiento en los Ultimos anos, en la toma de conciencia por parte de
diferentes instituciones y gobiernos de las importantes necesidades de apoyo que
experimentan las familias, mayoritariamente en la labor educativa y socializadora
de nifios, nifias y personas adolescentes.

Debido a esto, es importante mencionar que a pesar de que los servicios
sociales sean responsabilidad de los poderes publicos, estas acciones pueden
ser realizadas por entidades tanto publicas como privadas, al respecto, Pelegri
(2007) menciona que en el ambito privado existen dos modalidades de estos
servicios, los de iniciativa social, cuales no poseen intenciéon de lucro; y los
mercantiles que se instalan en el mercado social para generar beneficios, al igual
que cualquier negocio.

Los niveles en los cuales los servicios sociales brindan atencién son dos,
Utrilla (2007) los explica, el primer nivel de atencion incluye los servicios
basicos o de atencidon primaria, en el cual se realizan actuaciones especificas
y sectoriales; el segundo nivel de atencién involucra los servicios sociales
especificos y especializados, los cuales poseen ambitos de actuacién de mayor
amplitud que los anteriores.

La atencidn directa, sin tomar en cuenta el nivel al cual se pertenezca, en la
mayoria de los casos se lleva a cabo con personas que se encuentran en condiciones
de vulnerabilidad, ya sea en ambitos como la familia, con personas en la infancia
o adolescencia, personas que presentan alguna discapacidad fisica-psiquica o
sensorial, personas adultas mayores en condicién de abandono y/o pobreza, con
mujeres, personas en condicion de adiccion, extranjeros, inmigrantes, personas
gue estuvieron privadas de libertad en algiin momento.

Los servicios sociales, ademas de atender de forma directa a las poblaciones
mencionadas anteriormente, también realizan segun actividades de prevencion
en grupos que presenten algun nivel de riesgo asi como la deteccién temprana
de acciones que ya representan situaciones de riesgo en algunas personas.
(Utrilla, 2007).

De forma general, se puede decir que las familias usuarias de los servicios
sociales presentan, tal y como lo dan a conocer Arenas, Hidalgo, Menéndez
(2009) situaciones de deprivacion socioecondmica, las cuales sumado a otras
circunstancias las convierte en contextos familiares de riesgo.

A pesar de la creciente atenciéon a la familia, Lopez y otros (2007)
mencionan que lamentablemente, muchas de estas intervenciones se llevan a
cabo sin un conocimiento previo empirico de las necesidades de las familias, ni
de los padres y las madres.
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Porlomencionado anteriormente, enalgunasocasionesestasintervenciones
y ayudas no muestran resultados positivos. Al respecto, Gomez, Mufioz y Haz
(2007) consideran que una de las razones por las cuales no funcionan, es
que estos servicios tienden a basarse en las deficiencias, concentrarse en la
persona, ser fragmentarios, reactivos a la crisis, inaccesibles y definidos por
los y las profesionales para los clientes; esto, sin tomar en cuenta que las
personas que mayormente conocen su realidad y su problematica son las que
estan inmersas en ella.

Se considera que otro aspecto, que genera el poco avance de estos servicios,
segun Gomez, Mufioz y Haz (2007) es que en varias ocasiones la ayuda es
solicitada por miembros externos a la familia que amerita la atencion, por lo que el
compromiso y la participacion es posible que no sea el requerido; de igual forma
un factor que determina el fracaso, es cuando los y las profesionales que brindan
los servicios publicos promueven en las personas, familias o grupos un alto grado
de dependencia por lo que al finalizar la intervencion o el contacto entre estos, los
grupos se sienten desamparados y retroceden en su condicion.

Es importante mencionar que durante las intervenciones es necesario
procurar que los logros sean realizados y obtenidos con herramientas de las
mismas personas, para que se apropien de ellas, para evitar asi el retroceso. Es
por este motivo que en el momento en el cual se va a realizar la intervencion, hay
que conocer a la familia o persona a la cual se le va a brindar el servicio, es decir,
es necesario poseer un perfil psicosocial de la poblacién. Rodriguez, Camacho,
Rodrigo, Martin y Maiquez (2006) mencionan que las caracteristicas comunes de
las familias es la presencia de acumulacion de circunstancias de dificultad, lo cual
obstaculiza el desarrollo saludable de las personas, hay pobreza en el hogar, un
bajo nivel educativo, situacién laboral precaria por lo tanto ingresos econémicos
insuficientes, red de apoyo escasa o nula, asi como la acumulacion de sucesos
estresantes a lo largo de la historia de vida.

La motivacién de conocer estos perfiles, de acuerdo con Rodriguez vy
cols. (2006) radica en que al tener la comprension de los posibles factores que
afectan o estdn generando la situacién de atencion actual, ademas de realizar
esfuerzos para satisfacer las necesidades inmediatas, también se pueden realizar
intervenciones o actividades en las cuales se aborden estas posibles causantes,
con el fin de brindarles atencion para erradicarlas y asi asegurar que la situacion
no se presente con los mismos niveles de afectacion y brindar herramientas
a las personas usuarias con el fin de que ellos y ellas puedan hacer frente a
las situaciones con sus propias estrategias, es decir, procurar el desarrollo del
empoderamiento en cada una de ellas.

La importancia que poseen los servicios sociales se halla, de acuerdo
con Planas y Prat, (2004) en la mejora y beneficios que brindan a nivel social,
psicolégico y personal de cada ser humano que los utiliza; los servicios



JIMENEZ: Percepcion y evaluacidn sobre los servicios sociales... 107

sociales que son realmente beneficiosos son aquellos que brindan la atencidn
inmediata, pero también buscan la forma de colaborar con la erradicacién de las
circunstancias que generan la problematica.

Molina (s.f) da a conocer que los movimientos sociales en Costa Rica de
la década de los afios 30 y 40 presionaron por la promulgacion de importantes
garantias. En esta época el presidente Calderdon Guardia con vision social impulsa
una legislacién social que fue desarrollada y fortalecida institucionalmente en los
anos siguientes; en este momento fue que lo social llegdé a formar parte del papel
del estado y por lo tanto de necesidad de no agudizar el conflicto social, sino
buscar la forma de eliminarlo y encontrar el equilibrio.

Patronato Nacional de la Infancia

La investigacion de Orozco, Ramirez y Vargas (2003) da a conocer que en
Costa Rica, a partir del reconocimiento de las garantias sociales que se realizd
durante el gobierno de Rafael Angel Calderdn, el estado del pais empieza a
ejecutar un rol sobresaliente en el bienestar y la seguridad social de la familia,
defendiendo principalmente los intereses de las personas mas vulnerables con el
fin de generar y obtener un equilibrio social.

Este acto de brindar ayudas y/o beneficios a las personas que mas lo
necesitan es lo que se conoce como discriminacién en positivo, la cual segun el
Instituto Interamericano de Derechos Humanos (2006) consiste en que si estas
ayudas o diferencias en el trato se basan en desigualdades reales y objetivas, no se
puede hablar de discriminacién, es decir que una institucion que brinde servicios a
personas menores de edad, no puede ser acusada de realizar discriminacion hacia
otras nifias y nifos; por ejemplo en una familia empoderada en la que hay hijos e
hijas, busque algun tipo de ayuda en este tipo de instituciones, y este no la brinde
por el hecho de que ya sea el padre o la madre pueden solventar y estan en la
condicion de brindar esa ayuda.

En Costa Rica la institucion encargada de velar por la proteccién de las
madres y los nifios y niflas es el Patronato Nacional de la Infancia (PANI), esta
organizacion surgié en 1930, segun dan a conocer Barboza, Barrantes, Chacon,
Marin, Mata y Pascua (1986) con la promulgacién de la ley N° 39 en agosto, la
cual fue creada por la iniciativa de Luis Felipe Gonzales Flores; de igual forma la
creacién de esta institucién coincidid con la época de crisis social y econdmica
del pais, debido a la depresién de 1930. Se confirma lo que mencionan Herrera
y otros (2006) de que los servicios sociales surgen tras identificar problematicas
dentro de la sociedad, que en este caso hace referencia a la gran cantidad de
nifios y nifias, que habian en el siglo XVIII, en condiciones de abandono, llamados
por Garro, Jiménez y Pérez (1994) como nifos y nifias desvalidas.
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Los servicios que brinda el PANI, van dirigidos a la poblacion adolescente y
menor de edad en general, sin embargo se tiene prioridad en aquellos y aquellas
que se encuentran en ambientes o espacios que son vulnerables. Los fines de esta
institucién durante el primer periodo de su creacidn eran brindar albergue y amparo,
rehabilitacion social, higiene, proteccién contra el abandono, la discapacidad y la
enfermedad, ademds de prestar un énfasis especial a la alimentacién y la salud.
Segun Orozco, Ramirez y Vargas (2003) los primeros esfuerzos fueron dirigidos a
nifios y nifias trabajadoras. Ademas de las funciones anteriores Garro, Jiménez
y Pérez (1994), suman una actividad mas, la cual consiste en la divulgacién de
la necesidad que tenian y tienen las personas menores de edad de instituciones
que velen por el cumplimiento de sus derechos.

Luego de 81 afos de existencia, el PANI es una institucién que posee una
cobertura nacional, se organiza y realiza sus objetivos por medio de diferentes
programas especificos que cuentan con metodologias y fines propios. Betancourt,
Bricefo, Duran, Loaciga, Martinez y Ovares (1994) postulan que el abordaje
que se realiza por medio de los programas que ejecuta el PANI, se realiza de
forma interdisciplinaria, en donde existe personal de psicologia, trabajo social,
promotores y promotoras sociales, ademas de abogados y abogadas. Fue en 1933
que se establecieron las juntas provinciales del PANI, las cuales fueron ubicadas
en la cabecera de cada provincia. En 1964 con la ley organica del PANI #3286
del 25 de mayo, se le otorga la autonomia a la institucion, tanto en aspecto de
gobierno como administracién, ya que segun informan Garro, Jiménez y Pérez
(1994) durante 26 afios pertenecio al poder ejecutivo.

Tal y como menciona Diaz, Cerdas y Ramirez (s.f.) las instituciones que
brindan los servicios sociales se dirigen a la atencion de necesidades especificas
en una poblacién la cual también es especifica. El PANI, sus finalidades y funciones
estan determinadas por las necesidades y caracteristicas de la poblacion menor
de edad; es decir a partir de sus necesidades y situacion general es que esta
institucién actua.

Relacionado con la informacion anterior Betancourt, Bricefio, Duran, Loaciga,
Martinez y Ovares (1994) mencionan que las finalidades de esta instituciéon que se
indicaban en la ley organica eran:

Velar porque se cumplan las leyes protectoras del menor de edad y de su
madre, vigilando el funcionamiento de las instituciones publicas y particulares que
con ella se relacionan.

Crear los servicios que constituyan la defensa legal del menor de edad y
su madre.

Colaborar con las dependencias administrativas del Estado en programas
de beneficio para la comunidad, que tiendan a brindar al nifio y a su madre
mayor proteccién.
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Dirigir los congresos, seminarios, campafas y publicaciones que se relacionen
con la defensa del nifio y de su madre.

Realizar los otros actos y servicios que queden dentro de su ambito de
institucién encargada de movilizar y promover los actos publicos que garanticen
los derechos de los menores de edad.

Para cumplir estos fines el PANI tiene algunas atribuciones, dentro de las
cuales Barboza, Barrantes, Chacdén, Marin, Mata y Pascua (1986) menciona el
intervenir en todo juicio civil, penal, administrativo o trabajo, en el cual se veas
afectados los intereses de una persona menor de edad: de igual forma puede
representar judicialmente al menor que se encuentra en potestad de una persona
incapaz, disponer de manera provisional y mientras los tribunales no resuelven
sobre el particular, los conflictos de patria potestad entre padre y madre. Es la
organizacion encargada de autorizar de manera provisional la salida del hogar
de la mujer casada y sus hijos menores en caso de urgencia; por ultimo, prestar
asistencia legal por medio de sus profesionales en derecho, al menor de edad y
su madre.

Algunas Modalidades de atencién

Molina y Morera (1998) dan a conocer que todo servicio social producido por
organizaciones de caracter publico o privado, tiene como tarea realizar un trabajo
determinado, que le permite el logro de los objetivos y metas que justifican su
existencia, el cudl se subdivide en dos grandes areas: el trabajo administrativo o
gerencial” y el “trabajo operativo o de intervencion.

Esta institucion posee diferentes maneras con las cuales busca el bienestar
de las nifias y los nifios, estas se acoplan seglin cada caso y las caracteristicas o
necesidades especificas que se presenten, estas modalidades son dadas a conocer
en el sitio web oficial de esta institucidén, dentro de las cuales se encuentran:

Hogares de acogimiento: El cual consiste en un programa que ubica a un nifio
(@) o adolescente, en familias parientes o familias alternativas de la comunidad.
Dicha ubicacidon generalmente es permanente aunque no se dé la adopcion.
Algunos hogares son subvencionados por el PANI, otros no. El seguimiento de los
menores en este caso por parte del PANI y de acuerdo a los recursos es de poco
a ninguno.

Albergues o aldea: Pueden ser publicas (del Estado) o privadas (instituciones
de bienestar social, grupos religiosos). Esta alternativa es de tipo temporal sin
embargo, algunos nifios conforme alcanzan la edad escolar las posibilidades
de su adopcién van disminuyendo. Por ello, muchos nifos no poseen hogares
donde puedan regresar y se quedan en el PANI. Ellos son llamados nifios
institucionalizados.
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Organizaciones no gubernamentales: Las Organizaciones no Gubernamentales
(ONGSs) estan a cargo de la sociedad civil, que se ha organizado en asociaciones o
fundaciones constituyéndose en modalidad de atencion para menores de edad que
han sido separados de sus nlcleos familiares. La responsabilidad de proteccion,
implica brindar condiciones que les permitan a nifios, nifias y adolescentes un
desarrollo integral y asumir poco a poco su autonomia e independencia. Esta
modalidad relne los llamados Hogarcitos e Instituciones de Proteccion. Son de
caracter temporal o transitorio.

Cada una de las modalidades anteriormente mencionadas forman parte de
los servicios que brinda el PANI, al respecto Viquez (s.f.) considera que con el
fin de mejorar estos servicios, esta institucion posee un reto especifico el cual
consiste en dejar su historia de entidad represora, o de “quita chiquitos”, como
es comunmente considerada, y transformarse en una institucidén que trabaje con
las familias, siendo el eje central de trabajo el area de prevencién y promocion, y
fomentar patrones de crianza saludables y apoyar a las familias para abordarlas
nuevas formas de violencia que estan expuestos las nifas y los nifnos.

Dentro de las modalidades de servicios ya mencionadas, existen otras
acciones que se incluyen en la plataforma de servicios sociales que brinda
esta institucion, PANI (s.f.) da a conocer que otras de las acciones de esta
institucion son:

La atencidon y defensa de los derechos de las personas menores de edad:
orienta su accionar a garantizar, restituir y defender los derechos de la poblacién
menor de edad cuando estos han sido violentados. El servicio que el Patronato
Nacional de la Infancia brinda a través de este programa es la consultoria en la
que se ofrece a las personas un espacio agil de atencién especializada.

El servicio de atenciéon inmediata: existe en todas las oficinas locales e
intervienen cuando existe riesgo inminente para la integridad fisica y emocional
de las personas menores de edad y de sus familiares. Una vez que se realiza la
valoracién de la situacidn el equipo de trabajo determina la conveniencia de referir
el caso a través del servicio de atencion integral.

Atencion integral a las personas menores de edad y sus familias: esta
atencion se brinda en todas las oficinas locales y son los responsables de brindar
atencion especializada a las personas usuarias por medio de procesos individuales
y grupales. Al trabajar de forma individual se realiza investigacién, diagnostico y
pautas de tratamiento a las personas menores de edad y sus familiares; en la
modalidad grupal se brinda el servicio con el fin terapéutico.

Por ultimo, /as alternativas de proteccidon se refieren a acciones que realiza
la institucion junto con la sociedad civil para proteger la integridad fisica y
emocional de las personas menores de edad que estan en situaciones de alto
riesgo, en donde las personas encargadas no pueden ejercer de forma adecuada
la autoridad parental.
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Para este objetivo la institucidn cuenta con modalidades diferentes las cuales
se realizan segun las problematicas que se presenten en cada caso; segin PANI
(s.f.) la separacién del o la menor se da solamente en situaciones en las cuales
la integridad fisica y emocional este en alto riesgo ya sea de forma temporal o
permanente de acuerdo a lo que aplique segun la legislacion.

Segun lo comunicado por Viquez (s.f.) la institucion reconoce que la mejora
en los servicios que brinda es necesaria, por lo que buscan ir mas alla de la
atencién con el fin de abordar, abarcar y cumplir con la funciéon y el principio de
prevencién y promocion.

Evaluacion de los servicios sociales

Al ser los servicios sociales para y por las personas, es necesario realizar
evaluaciones de la forma en como estos llevan a cabo sus acciones, la calidad
de los servicios entre otros aspectos, con el fin de mejorar su rendimiento y la
prestacion del servicio en forma integral, abarcando tanto a las personas usuarias
como a profesionales que laboren y brinden atencién. Al respecto Herrera, otros
(2006) dan a conocer que cada vez mas estos sectores y servicios sociales se
estan viendo presionados por sus donantes y por la sociedad en conjunto para
que al igual que la administracion de un pais, rindan cuentas de su actuacién vy
quehacer.

Diaz, Cerdas y Ramirez (s.f.) consideran que el éxito de una gerencia o
administracion social depende del desarrollo e innovacidon constante que esta
posee en los recursos de la organizacion, promocion y realizacion de trabajos en
equipo densos. Asi como la busqueda de la calidad en el servicio que se brinda
para obtener de esta forma aumento en el nivel de bienestar en las personas
usuarias; de igual manera se deben de superar los obstaculos que se poseen como
estructura burocratica.

En este caso, Herrera y otros (2006) consideran que los evaluandos son
las organizaciones voluntarias de economia social que de forma conjunta con el
gobierno, sus programas estan dirigidos a la atencion de las necesidades vy los
problemas sociales. Por lo tanto, se evaluarian estructuras como asociaciones,
fundaciones, organizaciones no gubernamentales, empresas de caracter
social, entre otras.

Una manera de realizar estas evaluaciones es por medio del diagnostico
organizacional (Diaz, Cerdas y Ramirez, s.f.) el cual es una herramienta
administrativa dirigida al analisis y evaluacién sistémica de la organizacion, para
averiguar en qué medida las actividades y acciones funcionan a las estrategias
de desarrollo y los objetivos de la institucion. Es decir, busca hacer evidente
la compatibilidad y objetividad existente entre las acciones que se realizan con
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lo que realmente se desea lograr. Estos autores, consideran que el diagndstico
organizacional es un analisis de datos pasados, presentes y futuros, que
permitiran identificar las fortalezas y debilidades de la organizacién, con respecto
al cumplimiento de los objetivos de la misma.

Al realizar la evaluacion de estas instituciones es necesario tomar en cuenta
los aspectos que Urrutia (2004) considera como categorias basicas de analisis:
en donde se encuentran las condiciones econdmicas, que involucran los recursos
financieros que son destinados a la organizacion y el acceso que se posee a ellos,
ya que esto va a definir la democracia, produccion y distribucién en la prestacion
de servicios que se brinden.

A esta lista se agrega el estudio de las condiciones sociodemograficas que
segun Urrutia (2004) incluyen las caracteristicas de la poblacion, etnia, edad, sexo,
lugar de residencia, entre otras, debido a que estos factores poseen estrecha
relacion con la incidencia y frecuencia de los problemas y las necesidades que
presenta la poblacion. De igual manera se debe tomar en cuenta las condiciones
culturales como las normas sociales, valores, principios, costumbres y creencias
que rigen la sociedad debido a que pueden obstaculizar o facilitar la prestacion de
servicios y las finalidades de las instituciones.

Las condiciones politicas y legales son otra categoria a tomar en cuenta
y hacen referencia al marco juridico nacional e internacional que condiciona y
regula el desempefio de las instituciones prestadoras de servicios sociales; lo
cual también involucra segun Urrutia (2004) un juego importante de intereses
entre la sociedad civil y el gobierno. Como Ultima categoria se encuentran las
condiciones tecnoldgicas, epistemoldgicas, ontoldgicas y metodoldgicas de los
servicios sociales que son dirigidos a las personas menores de edad. Asi como la
innovacion tecnoldgica a lo interno de la institucion.

Otras formas de realizar la evaluacién de los servicios sociales segin Romero
y Saenz (s.f) son el registro de quejas, la aplicaciéon de encuestas, evaluacion de
los procesos de trabajo, atencidn telefénica, cortesia en la trata con la clientela,
poseer la capacidad, rapidez y agilidad de respuesta a las solicitudes y demandas.

Diaz, Cerdas y Ramirez. (s.f), aluden que las instituciones encargadas de
brindar servicios sociales, son sistemas abiertos, ya que mantienen interacciones
continuas con el medio, razén por la cual deberian tener la capacidad de
crecimiento, cambio y adaptacion al ambiente. Ya que para mantenerse en el
tiempo deben ajustarse a las condiciones del medio, el cual es cambiante y
dindmico.

De acuerdo con lo anterior, es que se considera que los servicios que brinda
el Patronato Nacional de la Infancia (PANI), en su sede regional de la provincia
de Limdn, necesitan ser evaluados por parte de la poblacién que accede a sus
servicios, esto con el fin de descubrir cudl es la visidon externa que poseen estos
servicios donde se descubran las fortalezas que es necesario mantener y las
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deficiencias que deberian de ser mejoradas, ademas de conocer si la institucién
ha realizado los cambios necesarios.

Percepcion de servicios sociales

Romero y Saenz (s.f.) dan a conocer que es necesario plantear acciones para
mejorar la prestacidon de los servicios, por ejemplo, considerando o incorporando
las necesidades, demandas y el grado de satisfaccién que muestra la poblacién
civil hacia estos; es necesario generar propuestas para hacer que las instituciones
de servicios sociales den respuesta a la poblacion.

Segln Romero y Saenz (s.f.) a pesar de la existencia del marco de
modernizacién institucional con el fin de maximizar la satisfaccion de las
personas usuarias, no se muestran avances a pesar de los esfuerzos realizados,
y continlan persistiendo las quejas y demandas publicas en medios de
comunicacion masiva que muestran la complejidad de contar con una oferta
de servicios que permita un grado de satisfaccion humana. Esta situacion
continla debido al descuido de las organizaciones sociales en la atencidon de las
necesidades de sus clientes(as), asi como para conocer el estado de la cuestion
sobre la calidad de los servicios prestados.

Huete (1994) da a conocer que los diferentes factores que influyen en la
calidad de un servicio social son los que interactian para formar una vision
global; esta percepcién depende tanto de aspectos propios de la institucion
como de las personas usuarias. Dentro de la institucion los elementos influyentes
son segun Huete (1994) el sistema de creacién del servicio, el personal que
labora, los procesos o dindmica interna, asi como las instalaciones, estandares y
actuacion de cada persona. En relacion con las personas usuarias los aspectos
determinantes de la calidad son la segmentacion, expectativas hacia el servicio
que van a recibir; en conjunto estos elementos forman las expectativas, que son
brindadas por clientes leales, ocasionales o perdidos durante el proceso.

Existen algunas caracteristicas propias de los servicios publicos que limitan y
justifican la poca importancia que se brinda al tema de la calidad, Romero y Sdenz
(s.f.) mencionan que es comun que la preocupacién de las instituciones sociales
se centre en el desarrollo de las tareas, excluyendo el monitoreo del servicio
prestado. De igual forma las inversiones que estas instituciones realizan para
capacitar al personal que labora de forma directa con la clientela, es escasa ya
gue no se otorga el valor agregado que impacta la satisfaccion de las necesidades
y demandas.

También en algunas instituciones las quejas o sugerencias de las personas
usuarias se desestiman y no se les brinda el requerido seguimiento. Otra
caracteristica que funciona como obstaculo es que se cuenta con sistemas de
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informacién inadecuados para hacer frente a los problemas y con debilidades para
utilizar la tecnologia institucional.

Romero y Saenz (s.f.) argumentan que para conocer la calidad del servicio
se debe tomar en cuenta el valor que las personas usuarias poseen de él, es decir
la percepcion que tienen de lo que reciben, por lo que en un analisis de calidad
interviene el impacto del servicio para la persona usuaria, asi como los aspectos
derivados de la interaccion con los y las funcionarias de la institucién.

De forma general se puede decir que la calidad de un servicio se obtiene al
restar el servicio real con el servicio esperado. Debido a esto, Romero y Saenz
(s.f.) definen la calidad del servicio como “el conjunto de actuaciones de una ins-
titucién que permiten satisfacer al cliente”

Discusion

El resultado que se deseaba obtener en este estudio era saber éCual es la
percepcidn que la poblacién adulta del cantén central de Limdn posee acerca de los
servicios sociales que brinda el Patronato Nacional de la Infancia? para lograr este
objetivo era necesario realizar una triangulacién de la informacion, sin embargo,
debido a que no existen estudios especificos que se relacionen con la pregunta de
investigacion, fue necesario iniciar con conocer qué son los servicios sociales y la
importancia de realizar la evaluacion a estos, y realizar la sugerencia de realizar
este tipos de estudios con la poblacion de las personas usuarias directas de la
sede del Patrona Nacional de la Infancia en la provincia.

Al realizar la revision bibliografica la informacién que mas se obtuvo fue
en relacion con la definicidén y caracteristicas de los servicios sociales; estos son
elementos que algunas organizaciones brindan a poblaciones especificas con
ciertas caracteristicas, con el fin de promover y lograr una condicidon de vida
de mayor calidad; estos servicios van dirigidos a personas que a nivel social
presentan mayor vulnerabilidad. Este tipo de servicios pueden ser facilitados por
el gobierno de forma directa y gratuita, asi como por empresas privadas que
buscan lograr tras la venta de un servicio, segun lo dio a conocer Molina (s.f.).

Cuando es el gobierno quien de forma directa ofrece el servicio, la
financiacion de la institucidon que los facilita se basa en montos especificos que el
gobierno traslada con el fin de que lleven a cabo el propdsito por el cual fueron
creadas de la mejor forma posible. Gran parte del monto que se transfiere es
producto del pago de impuestos que realizan los y las habitantes del pais; y en
algunas ocasiones por donaciones de otras empresas.

A pesar de la gran existencia de estudios relacionados con esta tematica,
muy pocos de estos dan a conocer las opiniones de las personas usuarias de estos
servicios; lo que convierte esta pregunta de investigacion en un estudio novedoso.
Debido a los objetivos, finalidades y naturaleza de las instituciones sociales, se
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considera de suma importancia descubrir la eficacia de los servicios que brindan,
es decir los cambios positivos que se presentan a corto, mediano y largo plazo,
asi como la permanencia de estos a lo largo del tiempo. Ademas de la perspectiva
que poseen las personas que son usuarias de las mismas.

El Patronato Nacional de la Infancia es una instituciéon que goza de autonomia
y que brinda sus servicios a las personas menores de edad y sus familias, que
posee mas de 81 afios de existencia en el pais, y tiene una responsabilidad social
ya que son sus usuarios y usuarias las que constituyen el presente del pais; lo cual
significa que el invertir en el pais para futuro se logra invirtiendo hoy en cada nifio,
nifia y adolescente de la sociedad; es necesario atender la demanda de evaluacién
de esta institucién con el fin de descubrir que funciones logran dar respuesta a las
necesidades actuales y cuales modalidades de servicio necesitan ser mejoradas y
con qué cambios se logra esta mejoria.

Esta institucién brinda servicios sociales, los presentes mejorarian con
la modernizacién, ya que el PANI se encuentra inmerso en una sociedad que
presenta cambios importantes con el pasar del tiempo, por lo tanto las necesidades
y demandas de las personas usuarias cambian; sin realizar la modernizacion
es imposible lograr que los servicios o modalidades de atencion que brinda el
PANI, asi como cualquier otra institucidon que brinde este tipo de servicios, den
respuesta y logren satisfacer las necesidades actuales que presentes y afecten a
la poblacién infantil.

De acuerdo con esta informacién recolectada, se hace necesario la realizacion
de estudios de investigacion en los cuales se tome en cuenta la opinién de las
personas usuarias directas de los servicios sociales brindados por el PANI, con
el objetivo principal de conocer sus percepciones para mejorar y brindar mayor
satisfaccion a estas personas usuarias.

Dentrodelaslimitaciones del presente documento se encuentra principalmente
la existencia nula de investigaciones acordes a la pregunta de investigacién. A
pesar de lo anterior es necesario realizar investigaciones mixtas, en donde se
utilice metodologia cuantitativa y cualitativa; en las cuales se logre contactar
con las personas adultas que han sido usuarias de los servicios brindados por
esta institucién asi como las personas que poseen contacto con la misma, con el
propdsito de descubrir de forma directa la percepcién que estas poseen de los
servicios que conocen Yy reciben de esta institucion.

Asi mismo para futuras investigaciones se recomienda tomar en cuenta la
poblacién infantil que es usuaria directa de estos servicios con el fin de brindar
protagonismo a quienes son las personas beneficiarias o afectadas directas de
estas modalidades de atencién y funcionamiento que posee la institucion; otra
poblacion que podria brindar importantes resultados son las personas que
laboran a lo interno de la institucion. La importancia de este y futuros trabajos
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de investigacién radica en conocer estas percepciones con el fin de mejorar los
servicios sociales pero tomando como principal referente las personas a quienes
estos van dirigidos.
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