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ES Resumen. Durante los ultimos afilos hemos asistido al creciente interés de los poderes publicos por
conocer la percepcion de los individuos sobre los servicios que prestan a la ciudadania. En el ambito de
la accioén social también han surgido iniciativas para analizar la eficacia y eficiencia de las intervenciones
profesionales (Medina-Tornero y Medina-Ruiz, 2010; Arenas Martinez, 2015) y, por ende, verificar el
compromiso de las instituciones con la calidad y los procesos de mejora continua. La presente investigacion
tiene por objeto identificar las estrategias y herramientas comunmente empleadas para la medicion de la
satisfaccion y calidad percibida en la atencion de las personas usuarias de Servicios Sociales en nuestro
pais en los distintos niveles territoriales. Para ello, a través del método PRISMA, se ha llevado a cabo una
revision sistematica de referencias documentales (Fink, 2019; Radiker y Kuckartz, 2021) vinculadas con la
calidad en la gestion y atencion en el Sistema Publico de Servicios Sociales a partir de experiencias de
participacion de usuarias y usuarios. Los resultados apuntan a una escasez de estudios sobre la perspectiva
de las personas usuarias en relacion a los aspectos mencionados, asi como la necesidad de establecer
un modelo de evaluaciéon en consonancia con los principios y dimensiones definitorios de un marco de
intervencion social de calidad.

Palabras clave: Calidad percibida, participacion, personas usuarias, satisfaccion, Servicios Sociales.

ENG Measuring perceived quality and satisfaction of service users
in social services: at heoretical and methodological analysis

Abstract. In recent years, public authorities have shown growing interest in understanding individuals’
perceptions of the services they provide to citizens. In the field of social action, initiatives have also
emerged to analys e the effectiveness and efficiency of professional interventions and, therefore, to verify
the commitment of institutions to quality and to continuous improvement processes. This research aims to
identify the strategies and tools commonly used to measure the satisfaction and perceived quality of the
care provided to social service users in Spain at the different territorial levels. To this end, we conducted a
systematic review of documentary references (Fink, 2019; Radiker and Kuckartz, 2021) linked to management
and care quality in the p ublic s ocial s ervices s ystem, using the PRISMA method and based on users’
participation experiences. The findings point to a shortage of studies on the perspective of service users in
relation to the aforementioned aspects, highlighting the need to establish an evaluation model in line with the
principles and dimensions of a quality social intervention framework.

Keywords: perceived quality, social participation, service users, satisfaction, social services.
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Introduccion

En un contexto social en constante cambio, laincorporacion de Sistemas de Gestion de la Calidad a las politicas
publicas en el ambito de los Servicios Sociales ha supuesto una oportunidad para la mejora de la gestién en las
instituciones y una potente herramienta para promover el bienestar de la ciudadaniay dar una respuesta desde
la intervencion social adaptada a las necesidades de la poblacion (Garcia-Mora et al., 2020).

Diferentes investigaciones concluyen que si bien en la actualidad continta existiendo una concienciacion
e interés por parte de las administraciones publicas en pro de la instauracion de procedimientos que evalien
y promuevan la calidad en los servicios que prestan a las personas usuarias, lo cierto es que todavia se
observan diversos obstaculos que dificultan su plena incorporacion.

En concreto, en el sector de la accion social, se hace referencia a Sistemas de Gestion de la Calidad no
consensuados hi estandarizados, escasez de recursos, falta de coordinaciony a la limitada participacion de
la ciudadania (Jaramillo-Sevilla y Coya-Garcia, 2012; Garcia-Mora et al., 2020).

La “calidad del servicio”, un concepto universal

El concepto de “calidad del servicio” ha estado tradicionalmente ligado al sector empresarial, encontrandonos
diferentes definiciones. Una de las mas extendidas es la proporcionada por Kotler (2000), quien lo define como
“la percepcion que tiene el cliente de la excelencia de un servicio”. El autor destaca, por tanto, dos aspectos
clave: por unlado, entiende la calidad del servicio como una evaluacion subjetiva, que depende de la percepcion
del cliente y, por otra, se refiere a la excelencia, es decir, a las expectativas que la persona alberga sobre dicho
servicio y no simplemente a la satisfaccion experimentada. Por su parte, Zeithaml et al. (1990), proponen una
definicion que hace una comparacion entre las expectativas del cliente — las cuales pueden estar influenciadas
por una serie de factores, como experiencias anteriores, necesidades, preferencias personales, etc. — y su
percepcion sobre el servicio. Para los autores, un servicio puede considerarse de calidad si cumple o supera
las expectativas de la persona que lo recibe, por lo que realizan una serie de recomendaciones al objeto de
mejorar la calidad del mismo, entre las que se encuentran la comprension de dichas expectativas y la medicion
de la satisfaccion del cliente para conocer si las acciones que se estan llevando a cabo estan teniendo un
impacto positivo. Por ultimo, Gronroos (1990), ofrece una definicion mas amplia y holistica, haciendo énfasis
en la importancia de la capacidad que poseen las empresas para proporcionar un servicio que satisfaga las
necesidades y expectativas del cliente, apostando por la formacion del personal, la mejora de los procesos y
la inversion en tecnologia. Como puede observarse, nos encontramos ante un concepto complejo, dinamicoy
multidimensional, que requiere un abordaje integral para ser entendido y mejorado.

Ademas de su utilizacion en el contexto empresarial, en la actualidad este enfoque se ha universalizado
y puede aplicarse a cualquier organizacion o institucion en la que se proporcione un servicio, incluyendo
aquellas que promueven iniciativas y actuaciones enmarcadas en la atencion de las necesidades de las
personas en situacion de vulnerabilidad.

Segun De la Pena Salas (2014) la orientacion hacia la calidad debe estar presente en el ambito de los
Servicios Sociales de forma genérica y, especificamente, en las diferentes intervenciones que se realizan
desde la disciplina del Trabajo Social, siendo una profesion con una elevada presencia en el sector. En este
sentido, se hace necesario mencionar que la propia naturaleza de las actuaciones profesionales, vinculadas
a la mejora de la calidad de vida de los usuarios y usuarias, exige garantizar que el servicio ofrecido cumple
con unos estandares de calidad determinados y que puede proporcionar a la poblacion la plena cobertura
de sus necesidades.

La “calidad del servicio” en los Servicios Sociales podria considerarse como la medida en que los servicios
proporcionados cumplen con las necesidades, expectativas y derechos de las personas atendidas.

La calidad en los Servicios Sociales

La aparicion de la calidad como principio de actuacion en el Sistema Publico de Servicios Sociales espanol
se remonta a las renovaciones legislativas comprendidas entre los anos 2006 y 2019, denominadas de
‘tercera generacion’, llevadas a cabo por casi la totalidad de las Comunidades Auténomas de nuestro pais
con el objetivo de ordenar el Sistema y establecer un modelo de coordinacion sociosanitaria centrado en
la persona (Picornell-Lucas et al., 2022). Segun los autores, lo que diferencia a este periodo de revision
respecto a las normativas antecesoras (de ‘primera’ y ‘segunda generacion’) es el reconocimiento del
derecho subjetivo, universal y exigible de las ciudadanas y ciudadanos al acceso a las Politicas Publicas del
Bienestar, sin estar sujeto a cambios politicos o restricciones presupuestarias, con un claro compromiso por
la mejora de la eficiencia y eficacia en los Servicios Sociales.

Asi, por ejemplo, la Ley 9/2016, de 27 de diciembre, de Servicios Sociales de Andalucia recoge en diferentes
puntos de su desarrollo la orientacion hacia la calidad en la prestacion de sus servicios, situando ademas a la
persona usuaria como eje central de todas sus actuaciones. En la definicion del concepto, descrito entre sus
principios rectores, establece que el Sistema Publico de Servicios Sociales ha de contar con un sistema de
acreditacion de la calidad, mediante el empleo de técnicas y procedimientos de certificacion, tanto de servicios

T Las leyes de ‘tercera generacion’ se derivan de los primeros cambios legislativos surgidos en Espafia en la década de los afos

80 en las diferentes Comunidades Auténomas a objeto de regular y garantizar un Sistema Publico de Servicios Sociales de
caracter universal y bajo un modelo de actuacién comun.
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como de prestaciones y, por supuesto, de las practicas profesionales (abogando por la formacion continuada
del personal), asi como con una evaluacion permanente de los resultados. Por otro lado, en la citada Ley, se
incluye como un derecho de la ciudadania su participacion en los procesos de evaluacion de los Servicios
Sociales, tanto de forma particular como colectiva, con especial atencion a la poblacion mas vulnerable. En la
misma linea, se encuentra la “Estrategia Regional Andaluza para la Cohesion e Inclusion Social. Intervencion en
Zonas Desfavorecidas”, cuyo surgimiento se deriva de un proyecto cofinanciado con el Programa Operativo FSE
de la Comunidad Autonoma de Andalucia 2014-2020 del Fondo Social Europeo. La propuesta, basada en un
enfoque integral y comunitario, muestra especial interés en el ambito de lo local (en consonancia con la Agenda
2030 de Naciones Unidas), desarrollando los objetivos y principios de la mencionada Ley de Servicios Sociales
de Andalucia, e incorpora la participacion ciudadana y su implicacién activa en el proceso de evaluacion de la
misma. Para ello, propone el conocimiento del grado de satisfaccion experimentado por la persona usuaria, en
vistas a garantizar que los productos o servicios que se elaboren se ajusten a sus necesidades reales.

Al respecto, cabe decir que las iniciativas surgidas en entornos de exclusion colectiva juegan un papel
crucial en las politicas publicas actuales, cobrando especial importancia aquellas que contemplan la
participacion de la propia ciudadania para favorecer sus procesos de cambio (Jaraiz-Arroyo, 2004, 2011,
2019; Garrido-Fuego y Jaraiz-Arroyo, 2017). En palabras de Pastor-Seller (2004) el proceso general de
participacion en el ambito local debe:

Articular dos estrategias orientadas a garantizar una participacion eficaz, por una parte, impulsando
la creacion de mecanismos de participacion local mas inclusivos, democraticos, horizontales y
socializantesy, por otra, activandoy representando los intereses de grupos minoritarios no representados
y de afectados. (p. 166).

De este modo, el panorama legislativo espafiol ha venido desarrollando un modelo de intervencion en el
ambito de los Servicios Sociales que apuesta por un desarrollo econdémico y comunitario sostenible, y que
integra ala persona usuaria como una parte fundamental en la evaluacion de las intervenciones profesionales.

Particularmente, la Comunidad Autonoma de La Rioja cuenta ademas con una normativa especifica
(Ley 3/2007, de 01 de marzo, de Calidad de los Servicios Sociales) que articula actuaciones, programas
o estructuras encaminadas a la promocion y el desarrollo de un Sistema de Calidad en el ambito de los
Servicios Sociales, no siendo habitual que se recoja legislativamente la obligatoriedad de estas actuaciones.

Por otro lado, mencionar que como impulso significativo a la incorporacion de la calidad en los Servicios
Sociales, el Consejo de Ministros aprobé el pasado 18 de enero de 2023 el anteproyecto de la primera ley
estatal de Servicios Sociales de la democracia espafiola, donde se recoge especificamente que su creacion
permitira “avanzar en la mejora de la calidad de los servicios sociales, definiendo su alcance, replanteando
requisitos minimos comunesylos estandares de informacion, reforzando larendicion de cuentasy promoviendo
su modernizacion para abordar las necesidades de la ciudadania’”. Asi, la citada propuesta dedica el Titulo IV a
la definicion de los estandares de calidad y los sistemas de informacion en Servicios Sociales, desarrollando
desde el articulo 23 al 27 sus principios, componentes minimos, ambito de aplicacion, criterios, mecanismos
de evaluaciony seguimiento, y la obligatoriedad de contar con comités éticos en cada una de las Autonomias
a objeto de identificar, analizar y evaluar los aspectos éticos de la practica profesional y, de este modo, velar
por el cumplimiento de los derechos de las personas usuarias, incluyendo la mejora constante de la calidad
de los Servicios Sociales como un derecho subjetivo de la poblacién a la que atiende.

La medicion de la “calidad percibida” en los Servicios Sociales

El concepto de “calidad percibida” en los Servicios Sociales, ha sido abordado por diferentes autores (Medina-
Tornero, 1997; Medina-Tornero y Medina-Ruiz, 2011; Garcia-Guillamén, 2012; entre otros). Se considera como
la evaluacion que las personas usuarias realizan de los servicios que reciben, sefalando que es un concepto
subjetivo, ya que depende de las expectativas y necesidades de cada usuario o usuaria. Para su medicion,
comunmente se establecen una serie de dimensiones, que incluyen variables como la eficacia (grado en que
los servicios satisfacen las necesidades de las personas usuarias), la eficiencia (entendida como la utilizacion
de los servicios de forma racional), la accesibilidad o el grado de satisfaccion con los servicios recibidos. Los
autores concluyen que la calidad percibida es de vital importancia para los Servicios Sociales, en tanto que
permite evaluar la satisfaccion de las personas usuarias y detectar posibles areas de mejora. De igual forma, los
estudios proponen diferentes metodologias para medir la calidad percibida que abogan por la identificacion de
las dimensiones o aspectos que son importantes para la poblacion beneficiaria del servicio, la elaboracion de
una herramienta de medicién, su aplicacién a una muestra representativa y el analisis de los datos obtenidos.

La medicion de la calidad percibida en los Servicios Sociales se configura ademas como una
herramienta muy util para las y los profesionales de la accion social que les permite evaluar la eficacia de sus
intervenciones y, con ello, conocer si se estan logrando los objetivos previstos, asi como mejorar la relacion
con las personas usuarias y desarrollar programas y servicios que respondan mejor a las necesidades de la
poblacion destinataria de sus actuaciones.

Enelambito delos servicios, unadelas metodologias comunmente utilizadas parala medicion de lacalidad
percibida es la herramienta basada en el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al. en 1988,
que ha ganado reconocimiento en multiples sectores, inclusive en el contexto de la Administracion publica
(Ochando-Ramirez, 2016) y los Servicios Sociales. La escala se basa en la diferencia entre expectativas y
percepciones sobre la calidad del servicio (denominada “gap”) y consta de 22 items agrupados en cinco
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dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Por otro lado, también
se encuentra disponible la herramienta SERVPERF, creada por Cronin y Taylor en 1992 y 1994, a partir de la
revision de SERVQUAL, la cual se enfoca exclusivamente en las percepciones de las personas usuarias.

Sin embargo, tal como postula Gomez-Mateos (2012), para investigar la calidad percibida en los Servicios
Sociales resulta indispensable la creacion de metodologias que permitan recopilar las opiniones de las y los
usuarios desde un modelo de calidad integrador y global.

Metodologia

Estetrabajo forma parte de unainvestigacion mucho mas amplia, elaborada de forma conjunta porla Catedrade
Inclusion Social de la Universidad de XXX y el Area de Derechos Sociales, Diversidad, Igualdad y Accesibilidad
del Ayuntamiento de XXX, que tiene por objetivo estudiar la percepcion y satisfaccion de las personas usuarias
con la atencion recibida en los Centros de Servicios Sociales Comunitarios del municipio de XXX.

La finalidad del presente estudio ha sido conocer las distintas aportaciones y lineas de investigacion
existentes en la actualidad en materia de calidad, satisfaccion y participaciéon de usuarios y usuarias en el
ambito de los Servicios Sociales para proveer asi al mencionado proyecto de un marco tedrico de referencia
adecuado y viable sobre el que poder desarrollar posteriores herramientas de medicion de la satisfacciony
la atencion recibida, basadas en experiencias previas contrastadas y descriptoras de la realidad social.

Para ello, se selecciond una metodologia de andlisis cualitativo, como estrategia para investigar los
fendmenos que se producen en la sociedad, mediante el uso de la revision bibliografica de referencias
documentales (Fink, 2019; Radiker y Kuckartz, 2021), relacionadas con la satisfaccion y la calidad percibida
en la atencion de personas usuarias del Sistema Publico de Servicios Sociales de Espafna, empleando el
método PRISMA?, pudiéndose observar el procedimiento realizado en la Figura 1.

Registros adicionales
identificados en otras
fuentes (n =)

Registros identificados en
Bases de Datos (n =)

Identificacion

v

Registros tras eliminacion
de duplicados (n =)

!

Registros examinados
(n=)

!

Registros evaluados para
la elegibilidad del texto  —
completo (n =)

!

Registros de texto
completo excluidos (n =)

Seleccion

—1 Registros excluidos (n=)

Registros incluidos en la
revision (n =)

Elegibilidad

Inclusion

Figura 1. Diagrama de flujo PRISMA para la revision sistematica de la literatura.

Fuente: Moher, D., Liberati, A., Tetzlaff J., Altman D.G. y The PRISMA Group (2009). Preferred Reporting Items for Systematic Reviews
and Meta-Analyses: The PRISMA Statement. Annals of internal medicine, 151(4), 264-269.

La busqueda bibliografica se llevd a cabo inicialmente a través de las bases de datos “Web of Science”,
“Scopus”, “Psicodoc” y “Dialnet”, empleando palabras clave relacionadas con la tematica. Concretamente,
se utilizaron los descriptores “Servicios Sociales”, “Calidad” y “Satisfaccion”.

Albasarseelestudioenactuacionesrealizadas enterritorio espanol, selimitd labusquedaainvestigaciones
desarrolladas en Espana, sin preferencia con respecto al idioma en el que estuvieran expresadas. Asimismo,
las publicaciones se acotaron al periodo comprendido entre 2012-2022, considerandose un espacio de
tiempo suficientemente amplio paraconocerlaevoluciondel estado de lacuestion. Enlas distintas busquedas
se determind que los descriptores aparecieran en el titulo, resumen o palabras clave. También se establecié

El método PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses), publicado por Moher et al. en 2009,
fue disefilado como un flujo de trabajo estructurado para mejorar la transparenciay la calidad de las revisiones sistematicas y los
metaanalisis en la literatura cientifica, estableciendo un marco para la planificacion, ejecucion, presentacion e interpretacion de
estudios.
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que los resultados tuvieran el formato de articulo cientifico, por la rigurosidad que se presupone ofrecen, y
que se ajustaran a los objetivos de la investigacion, excluyendo, por tanto, todos aquellos documentos que
no cumplian dichos requisitos. Se introdujeron los mismos criterios de busqueda en las cuatro bases de
datos utilizadas.

La informacion fue obtenida en febrero de 2023, recopilandose un total de 330 publicaciones. Tras aplicar
los criterios de busqueda previamente mencionados, se procedio a la lectura de los titulos, ampliando el
contenido mediante el resumen si resultaban de interés para la investigacion y, por ultimo, descargando el
texto completo de aquellos articulos vinculados a la premisa del estudio.

Finalmente, traslaeliminacion de duplicidades, se obtuvo unaseleccion de12 documentos, procediéndose
asu anadlisis y a la identificacion de las estrategias y herramientas comunmente empleadas para la medicion
de la satisfaccion y calidad percibida en la atencién de las personas usuarias de los Servicios Sociales en
nuestro pais en los distintos niveles territoriales en base a experiencias de participacion ciudadana.

A objeto de enriquecer la muestra, ademas de las bases de datos consultadas, se tuvieron en cuenta otras
fuentes de informacion que albergaran publicaciones relacionadas con la calidad percibida y la satisfaccion
de personas usuarias del Sistema Publico de Servicios Sociales en Espana. De este modo, se incorporaron
a la presente investigacion 4 informes de resultados provenientes de instituciones y organismos publicos,
atendiendo al ambito de aplicacion del estudio. Estainformacion se extrajo de diferentes webs institucionales,
empleando los criterios de busqueda anteriormente citados. Si bien las publicaciones no presentaban el
rigor metodoldgico de un articulo cientifico, ofrecian informacion de caracter oficial y estaban vinculadas
directamente con la tematica del estudio.

Por ultimo, mencionar que para llevar a cabo un registro sistematizado de los datos la informacién se
organizo en torno a los siguientes campos: autoria, afio de publicacion, titulo, recurso de busqueda, lugar
donde se realiz6 el estudio, objetivo/s, metodologia seguida, resultados y conclusiones.

Resultados

Derivado del proceso de busqueda y revision bibliografica, se identificaron 16 estudios relacionados con la
medicion de la calidad percibida y la satisfaccion de usuarias y usuarios del Sistema Publico de Servicios
Sociales en Espafia publicados en el periodo comprendido entre 2012 y 2021 (Tabla 1).

Tabla 1. Resultados busqueda bibliografica bases de datos y fuentes institucionales (2012-2022). Pag. 11.

Autoria Titulo Publicacion Objetivos Metodologia Lugar Fuente Ano
Giménez- La calidad en los Conocer la percepcion de | Cualitativa Comunidad Revista “Portularia” 2012
Bertomeu, V. servicios sociales las personas usuarias de Valenciana,

M. et al. de atencion primaria los Servicios Sociales de Region de

desde la perspectiva Atencién Primaria (SSAP) Murciay

de las personas sobre la calidad de los Comunidad de

usuarias servicios prestados Madrid
Simoén-Rueda, | Apoyos y servicios Analizar los apoyos y Mixta Comunidad de | “Siglo Cero: Revista 2012
C.etal. para las familias servicios existentes en la Madrid Espafiola sobre

de personas con Comunidad de Madrid, Discapacidad

discapacidad a partir del modelo de Intelectual”

intelectual: calidad de vida familiar

valoraciones y

demandas
Domenech- Percepciones sobre Analizar las percepciones | Cualitativa Comunidad “Revista de Estudios 2012
Lopez, Y. et al. | lacalidad de los de las personas jovenes Valenciana de Juventud”

Servicios Sociales de | usuarias de los Servicios y Regién de

las personas jovenes | Sociales de Atencién Murcia

usuarias: utilidades Primaria (SSAP) sobre la

para el disefio de calidad de los mismos

estandares de calidad
Garcia-Martin, | Estudio del Conocer el funcionamiento | Mixta Municipio de Revista “Trabajo 2013
P. funcionamiento del y la forma de gestion Majadahonda social hoy”

Servicio de Ayuda del Servicio de Ayuda a (Madrid)

a Domicilio en Domicilio (SAD), a partir de

Majadahonda la representacion de todos

los agentes implicados

De la Pefa- Analisis de la Medir la satisfaccion Cuantitativa Barrio Delicias Revista “Cuadernos 2014
Salas, E. satisfacciony de la y calidad percibida (Zaragoza) de trabajo social”

calidad percibida de personas usuarias

por las personas de Servicios Sociales

atendidas en los Comunitarios a través de

servicios sociales la escala SERVQUAL

comunitarios del

Centro Municipal

de Servicios

Sociales Delicias

del Ayuntamiento de

Zaragoza
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Autoria Titulo Publicacion Objetivos Metodologia Lugar Fuente Ano
Arenas- Calidad percibida en Analizar la calidad Cuantitativa Concejo de Revista “Cuadernos 2015
Martinez, M. los servicios sociales | percibida por las personas Avilés (Asturias) | de Trabajo Social”

de inclusién. Una atendidas en los servicios
aproximacion desde sociales de inclusion del
el caso de Avilés Ayuntamiento de Avilés
(Asturias)
Sanchez- Satisfaccion Analizar la importancia Mixta Municipio “Revista de 2016
Pérez, M. C. de usuarios 'y de la evaluacion de la de Cuenca Evaluacion de
profesionales en satisfaccion de usuarios (usuarios/as) Programas y Politicas
la evaluacioén de y profesionales en los y municipio Publicas” (REPPP)
programas sociales: programas sociales de Albacete
satisfaccion con la (profesionales)
gestion de calidad en
Castilla la Mancha
Benito- La participacion de Analizar los factores Cualitativa Ciudad de Revista “Trabajo 2017
Herraez, E. las personas sin relacionados con la Lleida Social Global —
etal. hogar en los recursos | participacion de las Global Social Work”
de atencidn social. personas sin hogar
Una evaluacioén en los recursos 'y
cualitativa servicios municipales de
intervencion social
Ayuntamiento | Informe de Conocer el nivel de Cuantitativa Municipio de Web institucional 2018
de Murcia resultados: Encuestas | satisfaccion de las Murcia Ayuntamiento de
de satisfaccion personas usuarias con Murcia
Servicios Sociales el servicio telefénico de
del Ayuntamiento de Cita Previa de Servicios
Murcia Sociales del Ayuntamiento
de Murciay con la atencion
recibida por la UTS
Montserrat- What role do children | Analizar las practicas Mixta Ciudad de Revista 2018
Boada, M. play in social profesionales en Centros Barcelona “Psicoperspectivas”
C.y Casas- services? de Servicios Sociales de
Coderch, F. Barcelona que trabajan
con infancia en riesgo
y sus familias, para
identificar el grado de
participacion de los nifios
y nifas en los procesos
de intervencion, partiendo
de la perspectiva de
los agentes sociales
implicados
Domingo- Informe de Recoger una serie de Cuantitativa Municipio de Web institucional 2018
Corbi, J.y resultados: Encuesta | indicadores cuantificables Elche (Alicante) | del Ayuntamiento de
Ferrandez- de satisfaccion de de la calidad percibida Elche
Rodriguez, A. | usuarios 2018 por los usuarios de los
programas o servicios
desarrollados desde los
Centros Sociales/Civicos
de Elchey sus pedanias 'y
analizar los resultados
Comarca Bajo | Informe de Conocer la opinion de Cuantitativa Comarca Bajo Web institucional 2019
Aragon Caspe | resultados: Encuestas | los usuarios/as sobre Aragon Caspe Comarca Bajo
de satisfaccion sobre | la ubicacion de los (Zaragoza) Aragon Caspe
los Servicios Sociales | Centros de Atencion, la
de la Comarca Bajo atencion recibida por
Aragon Caspe los profesionales y la
valoracion del equipo y
personal del Centro para
mejorar la calidad de los
servicios que se prestan
0 promover actuaciones
concretas encaminadas a
reforzar el posicionamiento
y conocimiento de
servicios del area
Gobierno de Informe de Analizar la percepcion de Cuantitativa Comunidad Web institucional 2019
Cantabria resultados: Encuesta | la ciudadania con respecto Auténoma de del Gobierno de
de percepcion de a los servicios prestados. Cantabria Cantabria

la calidad de los
servicios 2019

En concreto, se analiza

el grado de satisfaccion
de las personas usuarias
con aspectos relativos a
los servicios ofrecidos, asi
como a las instalaciones
donde estos se prestan
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Autoria Titulo Publicacion Objetivos Metodologia Lugar Fuente Ano
Sanchez- Dinamicas Analizar las dinamicas Cualitativa Ciudad de Revista “Cuadernos 2020
Castifieira, S. | organizativas organizativas que pueden Tarragona de Trabajo Social”

constrictivas en los generar experiencias de
servicios sociales en injusticia y privacion de
Espana derechos sociales en
los Servicios Sociales en
Espana
Leché-Martin, | Satisfaccion del Conocer el grado de Mixta Barrio Oliver Revista “Acciones 2020
E.A.etal. usuario del Servicio satisfaccion de los (Zaragoza) e investigaciones
de Ayuda a Domicilio beneficiarios del Servicio sociales”
para personas de Ayuda a Domicilio
dependientes: Estudio | (SAD) para personas
de un vecindario dependientes en el barrio
urbano (Barrio Oliver, Oliver de Zaragoza
Zaragoza)
Godas-Otero, | Satisfaction with Analizar la satisfaccion Cuantitativa 29 localidades Revista “International | 2021
A.etal social services in de las personas usuarias espafolas (no Social Work”
Spain: What weighs de origen inmigrante con especifica)
more for users of los Servicios Sociales en
immigrant origin? Espana

Enreferenciaalabusquedarealizada enlas bases de datos digitales, se hallaron los siguientes resultados:

— Dialnet: 144 resultados. Predominio de publicaciones del ambito Sanitario seguidas de las Ciencias
Sociales (45 y 44, respectivamente). Se seleccionaron un total de 10 articulos.

— Psicodoc: 26 resultados. La clasificacion tematica que mas aparecia fue Comunidad y Servicios Sociales
(17). Se extrajo 1 articulo.

— Scopus: 199 resultados. Presencia de articulos enmarcados en las Ciencias Sociales (70), Salud (68) y
Psicologia (40). Se seleccioné 1trabajo.

— Web of Science: 29 resultados. Se identificaron 5 publicaciones, coincidentes con las obtenidas en las
bases de datos anteriores, por lo que se suprimieron de la muestra.

Por otro lado, se observé una notable presencia de revistas pertenecientes al area de conocimiento de
Trabajo Social, lo que denota la importancia y aportaciones de la disciplina en la difusion de la tematica
objeto de estudio.

Conforme a lo referido anteriormente, el resto de trabajos analizados fueron obtenidos en webs
institucionales, mediante una busqueda convencional, al tratarse de informes de resultados oficiales que no
habian sido publicados en recursos académicos o cientificos, seleccionandose un total de 4 documentos.

Centrandonos en la finalidad de la presente investigacion, relativa a la identificacion de las diferentes
estrategias y herramientas comunmente utilizadas en la medicion de la satisfaccion y calidad percibida
en la atencion de las personas usuarias de Servicios Sociales en nuestro pais, se pueden mencionar los
siguientes aspectos:

1. La metodologia mas empleada en las publicaciones analizadas fue la cuantitativa, apareciendo en
un total de 7 trabajos, seguida de la metodologia mixta, con 5 publicaciones, que combinaba datos
numeéricos y no numericos. En ultimo lugar, con 4 resultados, se utilizé el método cualitativo, recogiendo
las experiencias, percepciones y opiniones de las personas usuarias.

2. En relacion a la metodologia cuantitativa, el instrumento empleado con mayor frecuencia fue el
cuestionario/encuesta, reflejandose en un total de 7 publicaciones (5 de ellas mediante el modelo
SERVQUAL de Parasuraman et al., 1988), recopilando los datos de forma estandarizada. De la misma
forma, a nivel genérico, esta herramienta de medicion predominé entre todas las utilizadas, con 12
resultados (7 cuestionarios y 5 encuestas).

3. Las 5 publicaciones que emplearon cuestionarios basados en SERVQUAL, utilizaron las mismas
dimensiones propuestas por el modelo (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia) y una escala de respuesta variable tipo Likert, pero no realizaron un contraste entre expectativas
y percepciones, al ser la mayoria usuarias previas del servicio. Asimismo, dos de ellas afladieron un item
final relacionado con la valoracion general de la entidad o el grado de satisfaccion general experimentado.

4. Laentrevistaylos grupos de discusion aparecieron en igual nimero en la metodologia mixta y cualitativa,
con 3 publicaciones cada una. La media de participantes en las entrevistas fue de 26,8 personas. En los
grupos de discusion no se pudo cuantificar la media de participantes, al no especificarse los datos en la
totalidad de las publicaciones.

5. Encuanto alarepresentatividad por ambito territorial, se encontré un estudio que evaluaba la satisfaccion
de las personas usuarias de los Servicios Sociales en 29 localidades espafolas; sin embargo, éste no
proporcionaba informacion sobre las zonas concretas en las que se habia desarrollado. En segundo
lugar, la Comunidad Auténoma seria el emplazamiento en el que se habria realizado un mayor numero
de investigaciones, un total de 7, seguida del Municipio (5) y la Ciudad (3), apareciendo el resto de
ubicaciones con menor frecuencia. Cabe destacar que ninguno de los trabajos revisados analizaba el
estado de la cuestion desde una dimension provincial.




394 Duefas Zambrana, C., Gallardo-Garcia, P. J., Ruiz-Segura, D., & Palma-Garcia, M. de las Olas Cuad. trab. soc. 37(2), 2024: 387-397

Al agrupar los estudios por Comunidades Auténomas, la Comunidad Valenciana, la Region de Murcia,
la Comunidad de Madrid, la Regién de Cataluna y la Comunidad Auténoma de Aragodn, estaban
representadas de forma equitativa, con un total de 3 publicaciones cada una. Como se ha referido
anteriormente, uno de los trabajos no proporcionaba informacion especifica sobre su ubicacion (29
localidades), por lo que no pudo asignarse a ninguna Comunidad Auténoma en particular. Por otro lado,
mencionar que no se hallaron resultados con los criterios de busqueda utilizados en Comunidades
Autonomas como Andalucia, a pesar de contar esta con un desarrollo normativo en el ambito de los
Servicios Sociales que promueve la calidad y la participacion ciudadana en los procesos de evaluacion
de los servicios.

6. Si bien el rango de busqueda abarcaba hasta el afio 2022, no se encontraron publicaciones ajustadas
a los criterios mas alla de 2021. Los periodos en los que se ubicaron un mayor nimero de documentos
fueron 2012y 2018, con 3 resultados cada uno.

Conclusiones

A modo de conclusiéon, podemos decir que la orientacion hacia la calidad no es exclusiva del ambito
empresarial, sino que puede extenderse a cualquier organizacion o institucion prestadora de un servicio,
incluyendo aquellas dirigidas a la atencidn de la poblacion en situacion de vulnerabilidad, como es el caso
de los Servicios Sociales, tanto de gestion publica como concertada (Sanchez-Pérez, 2015).

Los Servicios Sociales, que trabajan por el bienestar y la mejora de la calidad de vida de las personas
usuarias, deben garantizar respuestas adaptadas a las necesidades que éstas presentan y cumplir con
unos estandares de calidad determinados. Para ello, es necesario que desarrollen procesos y sistemas
de gestion que permitan identificar dichas necesidades, disefar servicios que respondan a las mismas y
evaluar la calidad de los servicios prestados. En este sentido, la participacion se constituye como un recurso
indispensable en aras a que la ciudadania pueda ser escuchada, comprender sus requerimientos y ofrecer
soluciones que satisfagan sus demandas de manera adecuada y efectiva.

La calidad del servicio en los Servicios Sociales debe ser evaluada periddicamente a objeto de identificar
areas de mejora (con una revision constante de sus practicas y politicas para garantizar que se adapten
a las cambiantes necesidades de la comunidad y de las personas usuarias) y contar con herramientas
de medicidn fiables y ajustadas al ambito de intervencion. Sin embargo, como puede desprenderse de la
presente investigacion, en base a todo lo mencionado, el Sistema Publico de Servicios Sociales de nuestro
pais parece no contar con procedimientos estandarizados para la medicion de la satisfaccion y la calidad
percibida de las personas usuarias con respecto a los servicios de los que son beneficiarias.

Otro de los aspectos que ha revelado el estudio, en consonancia con las aportaciones de Medina-
Tornero y Medina-Ruiz (2011) ha sido la escasez de publicaciones resultantes en la busqueda que recogieran
experiencias de participacion de usuarios y usuarias de la intervencion social en el sector publico en la
evaluacioén de la calidad del servicio, debiendo completar la informacion obtenida en las bases de datos
digitales con otras fuentes oficiales de caracter no empirico. Si bien a nivel normativo se observan ciertos
avances en Espafa en los ultimos afos en relacion a la integracion de calidad en los Servicios Sociales
como principio de actuacion (considerandose ademas un derecho subijetivo), la literatura en torno a la
tematica desde la perspectiva del usuario/a es bastante limitada, a diferencia de lo detectado durante la
busqueda bibliografica en el ambito de la salud, donde la medicion de la calidad del servicio y la satisfaccion
se encuentra mucho mas extendida, con un claro enfoque hacia la opinién de/la paciente sobre los servicios
medicos o sociosanitarios que recibe.

Es por ello por lo que se considera indispensable impulsar la investigacion en materia de calidad en
los servicios de bienestar social de caracter publico y promover una mayor divulgacion de los resultados
para evitar que se produzcan brechas de conocimiento. Tal como defiende Rodriguez-Cabrero (2004), “el
desarrollo de los Servicios Sociales requiere de una mejora en las fuentes de informacion y su tratamiento
como objeto de investigacion principal”. De igual forma, la OCDE, en su informe “Modernizacion de los
servicios sociales en Espafa. Disefio de un nuevo marco estatal” (2022), aboga por:

1. Aumentar el uso de la evidencia en el disefio de politicas (evidence-based policy making). Algunos paises
miembros han establecido instituciones o equipos que se encargan de evaluar politicas publicas y/o
difundir los resultados de las evaluaciones.

2. Asegurar que todas las evaluaciones sean publicadas y accesibles al publico, como en el caso de Polonia,
que cuenta con una base de datos nacional y un sitio web especifico en el que se publican todas las
evaluaciones.

3. Comunicar los resultados adaptados a la ciudadania, cobrando especial relevancia las estrategias de
comunicacion y difusion para aumentar el acceso a los resultados obtenidos.

Referente a la metodologia empleada en los estudios analizados, destaca el empleo del enfoque
cuantitativo, frente al mixto y el cualitativo, aunque en proporciones similares, situandose a escasa distancia
(7, 5 y 4 resultados, respectivamente). De igual forma, conforme a lo apuntado en otras publicaciones, un
importante numero de los trabajos de corte cuantitativo recopilados sobre la medicion de la calidad del
servicio en los Servicios Sociales espafioles emplearon como instrumento de evaluacion la escala basada
en el modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman et al. (1988), relativo a la percepcion que tienen las
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personas usuarias frente a la calidad de los servicios ofrecidos por las instituciones. Si bien su eficacia ha
quedado demostradaytodaslasinvestigaciones analizadas que lo emplean presentan ciertacomparabilidad,
lo cierto es que se precisala creacion de una herramienta propia para la medicion de la calidad del servicio en
el ambito de los Servicios Sociales basada en un modelo de evaluacion en consonancia con los principios y
dimensiones definitorios de un marco de intervencion social de calidad. Como punto de partida se considera
indispensable que las administraciones publicas enfoquen sus sistemas de calidad hacia el logro de una
mayor legitimidad social; esto implica inexorablemente contar con el apoyo y la confianza de la comunidad,
asi como poner en valor su capacidad de exigir respuestas y prestaciones ajustadas a sus necesidades
(Gomez-Mateos, 2012). Por otro lado, y en relacion directa con lo anterior, la personalizacion o la atencion
centrada en la persona en la orientacion de las instituciones hacia los resultados, se constituiria también
como un factor a tener en cuenta para el disefio de un modelo de gestion de la calidad en nuestro pais en el
ambito de los Servicios Sociales, debiendo actuar desde dimensiones vinculadas con la calidad de vida, las
potencialidades y la singularidad de las personas (Martinez-Fernandez, 2017).

Comofuturaslineas deinvestigacion podriaincluirse la perspectivadelasylos profesionales delaintervencion
social en relacion a la percepcion de la calidad del servicio que proporcionan, como transmisores directos de
la imagen de la organizacion y centros a los que representan. También la realizacién de una comparativa con
respecto a las herramientas de medicion de la calidad percibida y la satisfaccion empleadas en otros paises.
Respecto a recomendaciones, la situacion de confinamiento derivada de la pandemia por COVID-19 parece
haber establecido nuevos cauces de comunicacion entre la ciudadania usuaria de Servicios Sociales y las
entidades prestadoras, irrumpiendo la atencion telematica en la intervencion social, caracterizada anteriormente
por la presencialidad, por lo que el escenario postpandemia podria convertirse en una oportunidad para el
cambio (Arredondo-Quijada y Macias-Ledn, 2022) mediante el establecimiento de alternativas digitales parala
medicion y evaluacion de los servicios que complementen los métodos tradicionales.

En definitiva, los Servicios Sociales han de implementar estrategias para 1) implicar a las personas
usuarias, grupos o comunidades en los procesos de evaluacion de sus actuaciones como elemento esencial
para la instauracion de la calidad del servicio; 2) estandarizar las herramientas de medicidon empleadas; 3)
y fomentar la divulgacion de los resultados obtenidos. La calidad se presenta asi como un reto importante
para las administraciones publicas en vistas a garantizar que los servicios que ofrecen sean efectivos y
puedan satisfacer las necesidades de las personas usuarias a las que van dirigidos.
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