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Dilemas éticos en los Servicios
Sociales Comunitarios de
Andalucia (guia practica)

:Por qué esta guia?

En el marco de la convocatoria 2023 de las subvenciones destinadas al desarrollo de programas dirigido a la
investigacion e innovacion en Servicios Sociales, un equipo de docentes de la Universidad Pablo de Olavide
desarrollamos el proyecto “Hacia una cultura ética en los Servicios Sociales en Andalucia: Etica de los
cuidados y dilemas éticos”, Expediente SISS: (SSCC)542-2023-00000023-1), en los afios 2024-2025.

Los pilares de este proyecto de innovacidn e investigacion eran tres:

1. La sensibilizacién y capacitacién de las/os profesionales de los Servicios Sociales sobre

cuestiones relacionadas con la igualdad de género, los cuidados y la justicia social.

2. La produccion de conocimiento sobre ética de los Servicios Sociales, estrategias y practicas
favorecedoras de cuidados y de discernimiento profesional orientado a la reduccion de

desigualdades.

3. La generacién de "espacios cuidadores” que favorezcan la participacién activa de los diferentes

agentes implicados en los Servicios Sociales.

En sintesis, pretendiamos la produccion de conocimiento ético en relacidn con las practicas diarias de los
Servicios Sociales en el que la toma de decisiones fundamentadas y reflexivas desempefiara un papel
fundamental.

Otro de nuestros objetivos era que los productos generados a través de este proyecto permitieran incorporar
claves éticas (Cordero y Palacios, 2017) en las decisiones y acciones de responsables de politicos,
profesionales y personas usuarias de los servicios.

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion, y la consecucion de los objetivos contemplados en él,
se planted una metodologia mixta que incorporaba una doble estrategia cuantitativa-cualitativa. Fruto de
ella nace esta breve guia practica sobre dilemas éticos en los Servicios Sociales Comunitarios de Andalucia.



1. Importancia de una Etica en los Servicios Sociales

En el ambito de los Servicios Sociales, la ética no es un afiadido opcional, sino un pilar fundamental que da
sentido a la intervencion profesional. Tal como advierte Roman (2023), desarrollar una ética solida en este
contexto no estd exento de desafios, muchos de ellos profundamente enraizados en la propia estructura del
sistema. Por un lado, se dan situaciones en las que se interviene sin el consentimiento pleno de la persona,
o incluso cuando esta no percibe la intervencion como necesaria. Ademas, la propia practica profesional del
trabajo social suele enfrentarse a una presién constante que deja poco espacio para la reflexion. La
intervencion social, por su propia naturaleza, suele implicar a multiples profesionales de diversas disciplinas
e instituciones, lo que complica alin mas la posibilidad de construir marcos éticos comunes y compartidos.

A esto se suma que los servicios sociales funcionan bajo una légica gerencial que no siempre favorece
espacios para el debate ético o la reflexidn conjunta. La intervencidn preventiva, por ejemplo, se ve limitada
porque la atencidn suele activarse una vez que el problema ya se ha manifestado. A pesar de este escenario,
o precisamente por él, es imprescindible mantener viva una ética profesional auténoma. La argumentacién
ética no solo debe estar presente, sino que debe guiar las decisiones cotidianas por razones de peso:

v Porque las y los profesionales ejercen una influencia real sobre la vida de las personas.

v" Porque la intervencién social, si no se realiza con cuidado, puede generar situaciones de
dependencia crdnica respecto al sistema.

v Porque el marco moral y legal en el que se mueven las actuaciones estd lleno de zonas grises,
debates legitimos y consensos en construccion.

v" Porque los procedimientos y protocolos, aunque necesarios, pueden alejarse de la realidad
concreta de las personas si no se contextualizan ni personalizan.

v Porque la crisis del estado del bienestar ha agudizado estas tensiones: se siguen aplicando abordajes
obsoletos, hay carencia de datos que permitan evaluar, y persisten dindmicas que dificultan la
colaboracidn interdisciplinar y entre departamentos, cada uno con sus propios ritmos y politicas
(Roman, 2023, p. 6).

v Porque, en la practica diaria, las decisiones deben tomarse con urgencia, dejando escaso margen
para la deliberacién ética.

v Porque las personas atendidas a menudo llegan con expectativas poco realistas, y no siempre se

produce la mejora esperada, aunque sigan fielmente los programas de intervencion.

En este contexto, se hace mas evidente que nunca la necesidad de contar con una guia que oriente la practica
desde una perspectiva ética y profesional. Una guia que sirva no solo como herramienta técnica, sino como
brujula en el ejercicio diario de una profesidén que, ante todo, trabaja con personas.



2. Los dilemas éticos en el contexto de los Servicios Sociales
Comunitarios

Los dilemas éticos son un subgrupo dentro del grupo mas amplio de las cuestiones éticas. Con las cuestiones
éticas reflexionamos sobre si algo es bueno/esta bien o es malo/esta mal, cual es nuestro deber, a qué nos
obliga, cudles son los principios que guian la practica profesional y, en fin, todas aquellas dimensiones
morales, ordinarias y extraordinarias, de las tareas laborales. Se trata de un campo muy amplio de reflexiéon
practica.

1. imagen creada con Copilot

Incluidos en el anterior conjunto, nos encontramos, junto a otros, el subconjunto de los dilemas éticos. Se
trataria de aquellas situaciones éticas problematicas en las que hay dos (di-lema) posibles soluciones.
Ambas estarian respaldadas por principios o, en su caso, procedimientos (veremos la diferencia mas
adelante), de similar jerarquia o importancia, pero excluyentes entre si, es decir, si aplico uno no podria
aplicar el otro y viceversa. La aplicacidn de uno u otro principio/procedimiento implica un coste en la persona
(fisico, psiquico o moral) o en las cosas.



Un ejemplo usual consistiria en que una persona usuaria padeciera una ETS y no quisiera contarselo a su
pareja, aun a riesgo de contagiarle gravemente. En este caso entrarian en conflicto el principio de
confidencialidad y el de proteccidn de la salud y la vida de un tercero.

Dentro del proyecto de investigacién referido anteriormente, preguntamos a una muestra de profesionales
(156) de los servicios sociales comunitarios de Andalucia si en su labor cotidiana aparecian dilemas morales
(siendo 0= nunca y 10= siempre) y resulté una frecuencia muy elevada (8,94) en congruencia con estudios
como el De la Red (2020) y de Uriz (2023) que concluyen que son muchas las ocasiones en las que el colectivo
se encuentra con “conflictos éticos para los que no tienen una respuesta concreta” (p. 116).

En cuanto a los dilemas morales mas habituales para el colectivo representado en la muestra seleccionada
eran, ordenados de mds frecuente a menos, los siguientes1:

AN

Distribucion de recursos y servicios disponibles, 62%

Deber de informar a terceras personas, 49%

Duracién del tiempo de la intervencion, 47%

Autonomia de la persona usuaria, 46%

Mala praxis de otro/-a trabajador/-a social u otros profesionales, 44%
Decir la verdad, no toda la verdad o mentir, 38%

Confidencialidad, 33%

Limites de las relaciones con las personas usuarias, 26%
Consentimiento informado, 24%

Asistencia a juicios, 13%

Regalos: contraprestaciones econédmicas o materiales, 8%
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Otras, 6%

Salvo los dilemas sobre mala praxis de otras/-as profesionales, el resto se orientan a la atencion directa a las
personas usuarias, destacdndose como la mayor preocupacion de las/-os trabajadores sociales de los
servicios sociales comunitarios andaluces, haciendo referencia la primera y tercera causa a la calidad del
servicio.

Como dice Uriz (2023, pp. 107-108) las profesionales y los profesionales siguen “los valores profesionales,
pero teniendo siempre en cuenta el bienestar de las personas usuarias. De esta manera, la busqueda del
bienestar se convierte en uno de los principales pilares de las intervenciones profesionales”.

! Basados en la categorizacion realizada por Uriz, Ballestero y Viscarret (2012).



En cuanto a la forma de afrontar los dilemas morales, le preguntamos a los/as profesionales de servicios

sociales qué herramientas son las mas practicas para salvar un dilema ético, los resultados agrupados fueron
estos:

Cédigo deontoldégico, 22%
Companieras/-os, 20%
Responsables de areas, 16%
Experiencia anterior, 16%
Colegio de Trabajo Social, 10%
Colegas, 8%

Bibliografia, 4%

Busqueda en internet, 1%

N X X X X X X X

Otras, 1%

Como se puede observar, practicamente la mitad de los resultados hace referencia a la autogestion
(Companieras/-os, Experiencia anterior, Colegas y Busqueda en internet), frente a los canales mas
institucionales (Cédigo deontoldgico, Responsables, Colegio de Trabajo Social) lo que parece apuntar a un
déficit de recursos formales dentro del contexto de los Servicios Sociales, cuestion esta que también encontré
Uriz (2017, p. 42) en su investigacion si bien se referia a la falta de cualquier herramienta a la hora de las
decisiones éticas y llegaba mas alla recogiendo el mayoritario desconocimiento de modelos o metodologias
para la toma de decisiones éticas: “Cuando tenian algin dilema ético consultaban a un superior, lo discutian
con un colega o, simplemente, recurrian al sentido comun o la intuicion”. Refuerzan estos indicios las
demandas principales de los/as profesionales del sector en los aspectos que estamos estudiando (Uriz, 2023,
p. 111) y son los siguientes:

Espacios de reflexién de cardcter formal.
Mads formacién y continuidad de la misma.
Creacion de protocolos.

Supervisién para el analisis ético.

SN RN

Creacidon de comités de ética en los centros.

Uriz (2023, p. 107) nos ayuda a interpretar estos resultados cuando afirma que “las profesionales y los
profesionales de los servicios sociales afirman tener en cuenta la deontologia profesional y realizan una
intervencion racional y reflexiva, tratando de comprender a fondo las situaciones de las personas usuarias”.
Ademas, destaca “la importancia que tiene, para la reflexion ética, el poder contar con espacios y tiempos
para la puesta en comun de cuestiones éticas y para la busqueda de cursos de accion”.



Esta idea estd relacionada con otra de las cuestiones planteadas a través del cuestionario a las/los
profesionales de los servicios sociales comunitarios, “éSe valoran y revisan las decisiones tomadas ante los
dilemas en pro de una mejora continua de la practica profesional?”, devolviendo una frecuencia de 4,4 sobre
10, en la mitad inferior, que indica, por tanto, que el procedimiento estd escasamente supervisado,
reglamentado o protocolizado.

o

De igual manera, estos datos guardan coherencia con la cuestion “éHasta qué punto es importante la
formacion ética en el Trabajo Social?” que presenta una media de 8,9 sobre 10: al hablarse del Trabajo Social
en general, y no de los dilemas éticos especificamente, la formacidn ética se considera muy importante
probablemente por la alta incidencia de los conflictos morales en el dia a dia de la practica profesional,
ademas de por la necesidad de reforzar los mecanismos de afrontamiento.

2. Imagen creada con Copilot

A pesar de ello, los/-as profesionales, ante la pregunta “¢Diferencias tu entre valores personales y
profesionales?” el 87% contesté “si” y el resto (13%), “no”, en linea con Salcedo (2015), lo que trasluce, no
solo la consciencia sobre una identidad corporativa y pertenencia al colectivo, sino también la existencia de
un cuerpo moral organizado y separado del ambito individual que demanda su aplicacién, una especificidad

moral (Cuenca, 2023).



3. Estrategias profesionales para mejorar el abordaje de los
dilemas éticos

Como sefiala Uriz (2023, p. 98), “la ética esta (...) en la misma raiz de los servicios sociales”. Al analizar el
panorama actual en Espaia, el autor destaca la necesidad de “un mayor desarrollo de la ética dentro de
dichos servicios, entre otros motivos porque mejora la calidad de los mismos” (p. 99). Por ello, guias como
esta cobran especial importancia. No obstante, esta mejora no solo afecta a las y los profesionales, sino a
toda la organizacién, que ha de tomar “conciencia de los valores morales que sustentan las intervenciones”
(p. 116).

En este contexto, es util diferenciar, como propone Pellegri (2013a), entre la ética de los Servicios Sociales
y la ética en los Servicios Sociales. Aunque las y los profesionales influyen en las organizaciones, “existe una
independencia entre la moral exhibida por la organizacién y la de sus trabajadores, que a veces pueden
converger, pero a veces no” (p. 141).

La ética de los Servicios Sociales se relaciona con el compromiso hacia tres niveles: personas usuarias,
organizacion y sociedad (Pellegri, 2013b). Esta ética institucional se expresa en cuatro areas:

1. Ambito ideolégico y programatico.

2. Procedimental y organizativo.

3. Prestacional y de gestidn de recursos.

4, Evaluativo y de rendicién de cuentas (p. 368).

Su marco se encuentra en las politicas sociales, como la Ley 9/2016, de 27 de diciembre, y la Estrategia de
Etica para los Servicios Sociales Andaluces. Esta guia, sin embargo, se enfoca en la dimensién profesional
individual, donde todavia existe cierto margen de autonomia a pesar de las limitaciones institucionales.

Con Salcedo (2015), entendemos que la ética profesional se fundamenta en el cumplimiento de los
principios que la profesidn ha asumido ante la sociedad. Estos principios deben ser universalizables, es decir,
aplicables a todas las personas en igualdad de condiciones.

El profesional debe asumir estos principios como propios. Salcedo (2025, p. 22) lo expresa asi: “lo que este
‘sentir como propio’ abarca es una reflexion moral sobre lo que uno cree y las razones por las que cree que
esta bien creer en ello”.

La integridad profesional es compartida; la integridad personal, individual. Ambas se entrelazan en la
practica, conectando a los y las profesionales a través de valores comunes. Aqui es donde los codigos
deontoldgicos se convierten en referentes normativos esenciales.



Ahora bien, seguir las reglas no basta. Salcedo (2025, p. 22) insiste en que “se necesita de algo mas que el
seguir las reglas para actuar de un modo integro”. En ocasiones, puede surgir un conflicto entre los deberes
profesionales y las convicciones personales. En tales casos, la normativa da prioridad al deber profesional.
Pero este enfoque tiene un coste emocional considerable para quien lo sufre.

Por eso, Salcedo (p. 23) propone un nuevo sentido de profesionalidad: uno que admita como vdlidas las
creencias personales, siempre que estén justificadas por criterios de equidad y racionalidad. Asi, el
profesional no seria un autdmata sin identidad, sino alguien capaz de integrar valores personales y
profesionales. Esto refuerza tanto a la persona como a la institucién, que se enriquece al reconocer los
dilemas éticos como parte del trabajo.

¢ Como abordar un dilema ético?
Existen diferentes estrategias para abordar los dilemas éticos. Las principales son:
1. Modelo Principialista

Basado en principios jerarquizados, este enfoque organiza
los valores por orden de importancia. Uriz (2017) recupera
el modelo de Loewenberg y Dolgoff (1982), que establece
una metodologia racional con reglas éticas propias del
Trabajo Social.

Se aplican durante todo el proceso de intervencidn,
priorizando los principios mas relevantes.

3. Imagen creada con Copilot

2. Modelo Procesualista

Uriz (2017, pp. 45-48) también describe el modelo de Patricia Kenyon, basado en el cédigo deontoldgico de
la NOHSE. Este enfoque plantea un proceso en diez etapas que guian paso a paso la toma de decisiones
éticas, desde la identificacién del dilema hasta su evaluacidn final. Destaca por su profundidad y por fomentar
la reflexion profesional en cada fase.

3. Modelo de la Ley Social (Ballesteros, 2009)

Este modelo, mas practico, recoge elementos de las tradiciones kantiana y utilitarista. Apuesta por decisiones

III

justificadas basadas en experiencias previas y utiliza una especie de “jurisprudencia social”. Sus pasos son:

1. Identificacion del dilema y principios implicados.

2. Identificacion de personas e instituciones relacionadas.



3. Listado de soluciones y sus consecuencias.

4, Filtro ético (valores y cddigos profesionales).

5. Filtro legal (marco normativo aplicable).

6. Filtro de la “ley social” (antecedentes profesionales).

7. Reflexién y decisidon (minimo dafio, maxima autonomia).
8. Evaluacion y seguimiento del caso.

Ninguno de estos modelos es infalible ni definitivo. La ética no es una ciencia exacta, y los dilemas éticos no
tienen soluciones Unicas. Por eso, esta guia debe entenderse como un punto de partida para la construccién
de un enfoque ético profesional propio, flexible y revisable. La ética profesional debe mantenerse en
constante evolucidn, abierta al didlogo y a la complejidad de la realidad social actual que atraviesa a los
Servicios Sociales.

4. Imagen de cookie_studio en Freepik
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4. Espacios de autonomia profesional

Ninguno de los modelos esta exento de problemas y virtudes, ninguno puede considerarse definitivo o
ultimo. Ya sea porque la eleccion de los principios y su jerarquizacién suponen un ejercicio de poder o parten
de una primera causa incausada no sometida a critica, ya sea porque los procesos no se pueden construir sin
valores previos, los intentos, hasta el momento, de crear una metodologia de resolucién de dilemas éticos
se presentan como provisionales o propositivos.

Podemos sondear, eso si, los elementos comunes a todas ellas para partir de un punto, si no infalible, si
estable. Las metodologias principialista y procesualista tienen en comun, como se puede observar, una
estructura en cuatro etapas, tal y como Ruiz Cano et al. (2015, p. 97) que identifica tras analizar
exhaustivamente los distintos modelos para el analisis de dilemas éticos. Son las siguientes:

1. Identificacidn del dilema ético.

2. Explicitacion de los hechos relevantes. Discusion del dilema.
3. Exposicion de posturas éticas.

4, Decisidn final.

Nos parecen buenos andamios para levantar una estructura de afrontamiento de los dilemas éticos
profesionales desde la autonomia que venimos desarrollando a lo largo de esta guia. Pretendemos que las/os
profesionales consigan construir un método propio basado en el afrontamiento sistematico de las cuestiones

éticas y en una practica continuada, consciente y argumentada, para hacerse con aquél como si se tratara de
una habilidad.

En un trabajo de investigacion? previo al proyecto del que nace esta guia ya nos planteamos la cuestion y
concluimos que para la resolucién de dilemas éticos hay algunos items que pueden ayudar:

v" Ante un dilema es necesario tener presente los principios, valores y normas de nuestro Cédigo
Deontoldgico. Las comisiones deontoldgicas de los colegios profesionales pueden ofrecer
orientaciones para la toma de decisiones.

v Compartir en el seno de los equipos “interprofesionales” los casos en los que se plantean dilemas
facilita su resolucidn. La supervision profesional es una herramienta Util y necesaria para afrontar los

dilemas.

2 M3s informacién en https://www.upo.es/dets/dossier-seminario-dialogos-creativos-ddhh-2-H.pdf y en
https://www.upo.es/dets/dossier-seminario-dialogos-creativos-ddhh-2-V.pdf
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Garantizar espacios de reflexidon sobre nuestro trabajo, la sistematizacién y difusion de buenas

practicas, deberia convertirse en una estrategia transversal y continuada de resolucién de dilemas
éticos.

Conocer el contexto, el marco organizativo, las leyes y normas, asi como recopilar toda la
informacion sobre el caso y los aspectos implicados en el dilema, facilita la justificacidon profesional
de las decisiones.

Tomar conciencia de los derechos y deberes de cada una de las partes implicadas en el proceso para
la toma de decisiones contribuye a potenciar la corresponsabilidad y la autonomia.

Comunicar las decisiones de forma asertiva desde el respeto, honestidad y sin emitir juicios de valor
sobre los comportamientos de las personas implicadas favorece la confianza en el/la profesional.
Utilizar instrumentos sencillos y practicos para obtener el consentimiento informado agiliza la
burocracia y contribuye a enfatizar la capacidad de agencia de las personas.

La formacidn orientada hacia el autoconocimiento favorece la comprensién de nuestra identidad
profesional y las relaciones que se generan en los contextos profesionales. Conocerse a una/o
misma/o facilita la toma de decisiones.

La formacion continua en ética es una estrategia clave para la resolucidn de dilemas éticos. Las
universidades y colegios profesionales deben aunar esfuerzos para garantizar la formacién
permanente en ética profesional.

Generar conciencia y cultura ética en el disefio y aplicacidn de las politicas publicas y en los diversos

espacios profesionales puede contribuir a minimizar conflictos.

Y también reflexionamos sobre cémo promover una cultura ética en trabajo social que incorpore la

perspectiva moral al dia a dia profesional:

1.

Hacernos preguntas durante los procesos de intervencidon favorece la construccion de una

cultura ética en trabajo social.

El trabajo social requiere de profesionales con vocacion y disposicion de ejercer con
responsabilidad su tarea sabiendo que las decisiones profesionales han de estar orientadas a la
autodeterminaciéon y a potenciar las capacidades de las personas con las que trabajan

cotidianamente.
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3. Resulta necesaria la busqueda de soluciones innovadoras y creativas a los problemas sociales,

porque solo desde estas tenemos la capacidad, en tanto que profesionales, de romper con la
creciente burocratizacidn del trabajo social y el monopolio de los discursos sobre la intervencién

social.

4, Otros tipos de dilemas éticos, no exclusivos de la profesidn, que acompaian al trabajo social
desde hace décadas son: el aumento del distanciamiento social y el procesamiento colectivo de
las crisis, la cada vez mas habitual tesitura planteada entre la economia o el bienestar de las

personas y el predominio de la |dgica de la competencia frente a la légica de la cooperacion.

5. Reflexidn final: la prdactica ética como proceso abierto

El abordaje de cuestiones éticas, y en particular de dilemas éticos, forma parte habitual del ejercicio
profesional en los Servicios Sociales. Lejos de ser algo excepcional, constituye una dimension inherente a la
intervencion con personas, familias y comunidades.

En la prdactica, muchas y muchos profesionales recurren a herramientas propias y no institucionalizadas para
resolver estos dilemas, lo que conlleva importantes dificultades: falta de uniformidad, inseguridad juridica o
escasa legitimidad dentro de los marcos organizativos. Por ello, es fundamental promover estrategias
sistematicas y compartidas.

El método para la resolucién de dilemas éticos debe entenderse como un proceso abierto, dinamico y en
constante revision. Si bien hay una dimensién normativa —el conocimiento de leyes, cddigos deontoldgicos
y directrices éticas— esta no es suficiente por si sola. La realidad social es cambiante, diversa y compleja, y
exige respuestas que vayan mas alla del simple cumplimiento de normas.

En este sentido, la autonomia profesional se convierte en un valor imprescindible. No solo por la necesidad
de adaptar la intervencién al contexto y a las personas, sino también porque los cddigos y normas éticas no
siempre pueden prever todas las situaciones posibles.

Ahora bien, esta autonomia no debe ejercerse de forma aislada o impulsiva. Debe ir acompafiada de una
sistematizacion de la experiencia, una argumentacion ética sélida y una racionalizacidon consciente de cada
caso, de forma que permita no solo actuar con coherencia, sino también rendir cuentas, compartir
aprendizajes y contribuir al desarrollo ético de la profesién en su conjunto.

Este apartado final invita a entender la ética no como un conjunto cerrado de respuestas, sino como una
practica viva que requiere reflexion continua, colaboracidon entre profesionales y compromiso con la
dignidad y los derechos de las personas.
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