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Evaluacion de la Calidad de los Servicios Sociales
Comunitarios de Malaga: Un éxito compartido

El Area de Derechos Sociales, Diversidad, Igualdad y Accesibilidad del Ayun-
tamiento de Malaga, mediante el Observatorio Municipal para la Inclusidn
Social, en colaboracidn con la Catedra de Inclusién Social de Ia Universidad
de Mdlaga, han llevado a cabo una investigacidon que analiza la calidad de los
servicios prestados en los 12 Centros de Servicios Sociales Comunitarios del
municipio.

Antecedentes y Objetivos del Estudio

El estudio responde a la creciente preocupacién por mejorar la calidad en la
gestion de los Servicios Sociales, una tendencia que ha ganado importancia
en los Ultimos anos. Los Sistemas de Gestidn de la Calidad son esenciales
para garantizar una atencién eficiente y adaptada a las necesidades de la
poblacidn. En este contexto, la Ley 9/2016 de Servicios Sociales de Andalucia
destaca la necesidad de establecer un sistema de acreditaciéon de la calidad y
una revision constante de los resultados. Adema3s, enfatiza el derecho de las
personas usuarias a participar en los procesos de evaluacidn, especialmente
aquellas que se encuentran en situaciones de vulnerabilidad.

Con este marco de referencia, el proyecto ha tenido como principal objetivo
conocer la percepcidn y satisfaccidn de las personas usuarias en relacién a
la atencidn recibida en sus Centros de Servicios Sociales Comunitarios de re-
Ferencia, de Forma que sus opiniones sirvan para establecer propuestas que
permitan una gestién y funcionamiento mas eficaces.

Metodologia y Participacion

El proyecto se ha desarrollado en dos fFases, realizadas entre febrero de 2023
y junio de 2024,y ha contado con el testimonio de 800 personas usuarias, las
cuales cumplimentaron una encuesta de manera presencial en los distintos
Centros de Servicios Sociales Comunitarios, guiada por estudiantes perte-
necientes a los Grados en Trabajo Social y Psicologia de la Universidad de
M3dlaga. La participacidn fue totalmente voluntaria y anénima, garantizdndo-
se el cumplimiento de todas las consideraciones éticas necesarias para este
tipo de investigaciones.

El cuestionario utilizado, basado en |a escala SERVQUAL de Parasuraman et
al.(1988), no sdlo incluyd preguntas relativas a la calidad del servicio perci-
bida, sino también sobre el perfil sociodemografico de los/as participantes.
Esto permitié obtener una vision mas amplia y detallada de las experiencias y
expectativas de las usuarias y usuarios de los Centros.
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Resultados destacados

Cabe mencionar que, tras un andlisis preliminar de los datos, los resultados
del estudio son sumamente positivos, ya que mas del 90% de las personas
encuestadas ha valorado la atencidn recibida como “satisfactoria” o “exce-
lente” (Figura 1) y, en un porcentaje similar, recomendaria la entidad publica a
otros familiares y/o personas de su entorno.

Figura 1. Valoracion general del Centro de Servicios Sociales Comunitarios
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Fuente: Elaboracidn propia

En concreto, de las dimensiones estudiadas, |a variable “Comprension y
empatia”ha recibido la puntuacién mas elevada, con un promedio de 2.57
sobre 3,lo que refleja |a alta calidad de la interaccidn entre profesionales y
personas usuarias. Por otro lado, Ia“Capacidad de respuesta” ha obtenido la
puntuacién mas baja, aunque dentro de un rango positivo, con un promedio
de 2.32.

Aspectos como la apariencia y presentacion de los/as profesionales, su ama-
bilidad, cercania y cualificacién también han sido valorados positivamente. Sin
embargo, se han identificado dreas potenciales para la mejora, sefialando la
poblacidn usuaria la necesidad de incrementar sus conocimientos sobre los
servicios y tramites telematicos existentes, reducir los tiempos de espera para
ser atendidos/as y fomentar una participacion mas activa en la comunidad.
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Conclusiones y Agradecimientos

Los hallazgos encontrados hasta el momento concluyen que, en general, los
usuarios y usuarias de los Centros de Servicios Sociales Comunitarios del
municipio de Malaga poseen una percepcién muy positiva sobre la atencién
recibida. Estos resultados son, ademas, una valiosa herramienta para las y los
profesionales de los mismos, permitiéndoles analizar la eficacia de su traba-
jo, verificar si se estdn alcanzando los objetivos previstos, fortalecer la inte-
raccién con los usuarios/as, asi como promover el desarrollo de actuaciones
que respondan de manera concreta a las necesidades de la ciudadania.

Desde el Observatorio Municipal para la Inclusién Social y la Catedra de In-
clusién Social de la Universidad de Malaga, queremos expresar nuestro mas
sincero agradecimiento a todas las personas participantes en el estudio. En
particular, dar las gracias a los usuarios y usuarias que, de manera desintere-
sada, compartieron sus experiencias y opiniones, esenciales para obtener una
visién mas cercana del contexto en el que se desarrolla la intervencién social.
Del mismo modo, extender nuestro agradecimiento a las alumnas y alumnos
de la Universidad de Malaga por su compromiso y profesionalidad durante el
proceso de recogida de datos. Su participacién ha sido fundamental para la
consecucién de este proyecto, pero también les ha brindado la oportunidad de
desarrollar habilidades practicas para su futuro ejercicio profesional y com-
prender la importancia de |a evaluacidn de los servicios en este dmbito.

Por uUltimo, resaltar el apoyo e implicacién de las/os profesionales de los 12
Centros de Servicios Sociales Comunitarios, esenciales para lograr estos re-
sultados. Su esfuerzo diario por ofrecer una atencidon de calidad se refleja en
el alto grado de satisfaccion manifestado por las personas usuarias.

Gracias a todas las personas involucradas, |1a presente investigacién no sdlo
va a ayudar a identificar posibles dreas de mejora, sino que también nos ins-
pira a sequir trabajando en pro de una gestién mas eficiente y cercana de los
Servicios Sociales.

Perspectivas Futuras

El Ayuntamiento de Mdlaga y Ia Universidad de M3alaga se comprometen a
continuar evaluando y mejorando |a calidad de los servicios ofrecidos. Asi, Ia
informacidén recopilada en este estudio serad utilizada para desarrollar nuevas
estrategias y acciones que respondan de manera concreta a las necesidades
de la ciudadania. Asimismo, se continuarad fomentando la participacion activa
de las usuarias y usuarios en estos procesos, asegurando que sus voces sean
escuchadas y consideradas en |la toma de decisiones.

Podéis consultar la pagina web de Ia Catedra de Inclusidn Social
https://www.uma.es/catedra-de-inclusion-social/

Y la pagina web del Observatorio Municipal para la Inclusion Social
http://observatoriosocial.malaga.eu

Fuente: Equipo Técnico del Observatorio Municipal para la Inclusidn Social
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