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RESUMEN

La calidad que las universidades buscan ser el resultado de un esfuerzo de mejora que debera
ser inteligente y “pragmético”. Calidad enfocada hacia aquello que a la sociedad y sus clientes
realmente satisface.

Partiendo de esta premisa, en el Vicerrectorado de Calidad de la Universidad de Sevilla se ha
realizado una experiencia piloto con alumnos de la Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales
con los siguientes objetivos:

1. Identificar que atributos o caracteristicas definen la satisfaccién del cliente, y cuales son por tanto
sus mapas de percepcion de la calidad de los servicios universitarios de un centro.
2. Obtener las prioridades que le asignan los estudiantes a cada una de las “caracteristicas y

atributos” del servicio prestado.
3. Medir el grado de satisfaccién actual con cada una de las caracteristicas o atributos de calidad

de servicio antes encontradas.
4. Combinando relevancia con satisfaccién de cada atributo, obtener matrices estratégicas que nos

ayuden a establecer prioridades de actuacién de cara al futuro.

ABSTRACT
The quality the universities look for will be the result of an improvement effort which must be
intelligent and "pragmatic". Actually, Quality must be focused toward what satisfies society and its
clients.

With this premise, the Vicerrectorado de Calidad of the University of Seville has carried out a
pilot experience with pupils of the Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales. The objectives

are the following:

1. To identify which attributes or characteristics define the satisfaction of the client, and which are
their perceptual maps about university service quality.

2. To obtain the priorities that students assign to each "characteristic and attribute" of the service.
3. To measure the degree of current satisfaction with each identified characteristic or attribute.

4. To obtain strategic matrixes through a combination of relevancy and satisfaction of each attribute
in order to help us to establish priorities in a future performance.

1.INTRODUCCION Y ANTECEDENTES DEL CASO:LOS PANELESY LAS MATRICES
DE IMPORTANCIA/SATISFACCION

Los antecedentes del caso-experimentacion que presentamos en este trabajo tienen su
origen en el curso académico 96-97. Durante el mismo, la Unidad Técnica dependiente del
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Vicerrectorado de Calidad de la Universidad de Sevilla llevé a cabo la realizacién de diversos
paneles con estudiantes de la citada Universidad, encaminados a la obtencién de mapas
estratégicos de percepcion de calidad del servicio universitario.

Un mapa estratégico de percepcion de calidad del servicio es una matriz que permite
establecer una relacion entre satisfaccién y relevancia en cada uno de los rasgos en opinién de
los clientes (internos, externos), determinan su percepcion de la calidad de un servicio. La
relacion entre satisfaccion e importancia de los rasgos nos ayuda, finalmente, a establecer
prioridades de actuacién, como anteriormente ya establecieran otros autores (SMIALEK, 1995;
FELLERS, 1996; WALKER, 1997) porque muchas veces los temas o aspectos de mayor
importancia en el servicio no son siempre los de mayor insatisfaccion. La matriz de percepcién
de calidad nos relaciona mediante dos ejes la importancia y la satisfaccion, estableciendo los
cuatro cuadrantes de la Figura 1.

Temas o aspectos muy importantes para

FIGURA1 nuestros clientes y con baja satisfaccion exigiran
10 T ,| unaaccién inmediata, como también se pone de
manifiesto en el estudio d¢ WALKER (1997).
R ALTA ACTUAR VIGILAR / NO Temas igualmente relevantes, sin insatisfaccion,
z INMEDIATAMENTi ACTUAR deberan vigilarse por si aparecen en algiin
E \ momento del tiempo insatisfacciéon. Aquellos
N 5 3 » temas de baja importancia y baja insatisfaccion
N \ 4] no necesitan accién, aunque una vez satisfechos
e ACTUAR UTILIZAR o mejorados los aspectos del cuadrante nimero 1
A BaJA lﬁ:’fggg%) o cURS0S .| habria que continuar mejorando éstos del
[ cuadrante numero 3. Finalmente, aquellos
aspectos o temas de la calidad de servicio poco
g ) o importantes y con alto grado de satisfaccién

BAJA ALTA

pueden incluso aconsejar un desplazamiento de
SATISFACCION esfuerzos y recursos hacia otras areas o
cuadrantes de la matriz.

Una experiencia piloto se ha llevado a cabo en el Instituto de Ciencias de la Educacién con
estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdomicas y Empresariales de Sevilla.

Un grupo de 25 estudiantes voluntarios formaron tres paneles de trabajo. Cada panel
trabaja con dos de las seis grandes areas en que dividimos el servicio de un centro
universitario: biblioteca, docencia, cafeteria, secretaria, infraestructura y servicios de apoyo
y expectativas y salidas profesionales. La metodologia seguida por los estudiantes del panel
ha combinado diversas técnicas orales y no orales, (defendidas por autores como PEAK, 1995;
SMIALEK, 1995), tales como la “tormenta de ideas”, el “grupo de discusién” y la “técnica del

- grupo nominal”. Al final se han obtenido seis matrices estratégicas o mapas de percepcién de
calidad (una por cada area) para el servicio de este centro piloto.

Dada la extensién de las matrices, en la Figura 2 sélo mostramos los resultados de una
Unica 4rea: secretaria, a modo de ejemplo.

En el presente trabajo, analizaremos los fendmenos relativos a la influencia de la
participacion en estes paneles para la busqueda de aspectos de calidad servicio sobre los
alumnos que han participado y aquellos que no lo han hecho (grupo de control).
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FIGURA 2 1. Rapidez; 2. Coordinacién; 3. Coste del servicio;
10 ACTUAR o1 ¥ VIGILAR/NO 4. Formacién en el trabajo; 5. Seguridad y
o ACTUAR fiabilidad en los documentos; 6. Tiempo de
_—— 120 02 espera; 7. Sistema informatico; 8. Organizacién de
3 7y
1\: - colas; 9. Personal en momentos criticos; 10.
o €9 §0 %05 Seguridad; 11. Informacién al alumnado; 12.
° ] ) .2 o )
. o PR — Informacmn. ,del servicio que ofrece; 13.
A LUEGO ©O 7 RECURSOS Documentacién; 14. Facilidad en el papeleo; 15.
N . ML
3 by A OTRAS Back-office; 16. Decoracién; 17. Situacién de
1 BAJA o mostradores.
A
6 | 17 1o Consideramos que la participacién de alumnos
en experiencias que buscan calidad en el servicio,
°  Bam E ALTA 10 : : ]
altera y modifica las percepciones de los sujetos y
SATISFACCION resuelve de forma adicional algunos problemas

que tienen planteadas las instituciones
universitarias, relativas a la no asistencia a clase, baja participacién y compromiso, cohesion
de los grupos, mejora del clima organizacional, mejora enla calidad de vida en la Universidad,
etc. Precisamente uno de los objetivos de un plan de calidad es mejorar la Universidad como
lugar de estudio, aprendizaje e investigacién y aumentar las recompensas personales de sus
miembros. En este contexto, se intenté verificar los efectos positivos de la participacién sobre
las actitudes de los individuos puestas de relieve en numerosos trabajos (POWELL &
SCHLACTER, 1971; SCHEFLEN, LAWER Y HACKMAN, 1971; etc.).

En esta experiencia, intentamos contrastar empiricamente la veracidad de la idea anterior.
Por ello, el estudio se centré en la evaluacién del programa de obtencién de mapas de
percepcion de calidad mediante el siguiente objetivo:

“Evaluar el impacto que la participacion en el proceso de obtencién de mapas estratégicos
de calidad ha originado en las percepciones, actitudes y reforzadores de los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales de Sevilla”

2. ELMODELO Y SUS VARIABLES, ELLUGAR DE EXPERIMENTACION, HIPOTESIS
Y EL INSTRUMENTO DE MEDIDA

Para estructurar esta investigacién nos hemos basado en el esquema analitico de LIKERT
(1961) que diferencia entre variables independientes, interpuestas y dependientes, el cual
proporciona un marco elegante y muy utilizado. Este esquema ha sido empleado con éxito en
otras investigaciones por un numeroso grupo de autores (PERKINS,NIEVA y LAWER, 1983;

NURICK, A., 1985; etc.).

Para atender este objetivo de la investigacién se ha disefiado un modelo de evaluacion de
los efectos de la participacién en los paneles de estudiantes sobre los individuos de la Facultad
mencionada con anterioridad. Dicho modelo esta recogido en la Figura 3.

MODELO

El modelo de participacién se ha montado siguiendo la ya clasica conceptualizacion
establecida por FRENCH, ISRAEL & AS (1960). Estos autores distinguen entre la
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participacion objetivo y participacién psicolégica. La primera es definida como el grado de
implicacion del individuo (directa e indirecta), mientras que la segunda es definida como la
cantidad de influencia personal en el proceso, percibida o sentida por el individuo.

La Figura 3 describe las relaciones de las variables del modelo , por tanto, los efectos de
la participacion sobre las variables acotadas. La variable independiente refleja el proceso de
participacion de los alumnos en el panel. En él se desarrollé un proceso de identificacién de
aspectos de satisfaccion-insatisfaccion de los seis servicios estudiados (mencionados
anteriormente) y en segunda instancia otro de atribucién de percepcion de importancia.

La variable independiente produce cambios en las variables dependientes a través del
impacto sobre un amplio conjunto de variables interpuestas.

Las VARIABLES INTERPUESTAS son en opinion de LICKERT (1961, P.61) aquellas
medidas que “reflejan la condicién actual y normal del estado interno de la organizacion”
incluyendo aspectos tales como: comunicacién, toma de decisiones, interaccion y relaciones
interpersonales, compromiso, etc. En nuestro estudio, estas variables interpuestas son las
percepciones de los alumnos sobre su poder o influencia y las percepciones que tienen del
ambiente interno en sus grupos de trabajo, aulas, facultades o escuelas.

Las percepciones de los alumnos acerca de su poder e influencia en la organizacion se han
medido utilizando una adaptaci6n de tres variables utilizadas ampliamente en otros trabajos
(NURICK, 1985; DIEZ, LEAL Y RODRIGUEZ, 1996; etc...)

1. Influencia sobre actividades de trabajo: Decisiones sobre el desarrollo de las clases,
métodos docentes y didacticos utilizados, actividades extracadémicas y culturales, otros
ejercicios y practicas, etc.

2. Influencia sobre la coordinacion de actividades y mejora de la calidad: Como resolver
problemas entre estudiantes-profesores-Equipo Decanal, entre ellos, calidad de los servicios
recibidos en el centro, asignacion y reparto de tareas y actividades, etc.

3. Influencia sobre horas de trabajo y calendario: Decisiones sobre flexibilidad de horarios,
calendarios y plazos establecidos por los exdmenes, ritmos de trabajo, descansos, etc.

Estas tres variables intentan medir la influencia percibida o sentida por el alumno y da una
idea de la participacion psicoldgica del alumno en su Facultad/Escuela.

Las percepciones sobre el ambiente interno o clima organizacional, miden diversos
aspectos del ambiente de trabajo percibido por las personas. Siguiendo a Nurick (1985, pp.
104-105) hemos elegido las siguientes variables:

1. Cohesividad del grupo: El grado con que el alumno siente que es parte integrante de su
clase y es aceptado por sus compafieros.

2. Efectividad del grupo: El grado con el que el grupo toma decisiones acertadas; es una
percepcion global del resultado o rendimiento del grupo.

3. Estimulo a la participacion: El grado con el que los profesores, delegados de alumnos y
Equipo Decanal fomentan y estimulan a los alumnos a ejercer influencia y participar en la
toma de decisiones:

4. Claridad en la toma de decisiones: El grado o nivel percibido sobre quién toma qué
decisiones cruciales sobre coordinacién de actividades y asignacién de recursos en la
Facultad/Escuela.
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5. Confianza: El grado de confianza que un alumno tiene depositado en sus compafieros.
6. Orientacion humana: El grado con que un alumno se siente bien tratado como ser humano
en su Facultad/Escuela y en su clase.

7. Calidad de las comunicaciones. El nivel o estado general de las comunicaciones en su
clase o Facultad/Escuela.

8. Aceptacion de la influencia de los estudiantes: El grado con que los profesores,
representantes de alumnos y Equipo Decanal reaccionan con entusiasmo y admiten que los
alumnos ejerzan su influencia y tengan iniciativa.

Las VARIABLES DEPENDIENTES intentan reflejar las actitudes que los alumnos
mantienen hacia su Centro/Universidad y el nivel de reforzamiento que reciben en su labor de
ésta.

Precisamente, uno de los objetivos de la realizacion de paneles para la obtenciéon de mapas
de percepcion de calidad por los alumnos era la consecucién de una mayor implicacién y
compromiso de todos para con la institucion universitaria, la obtencion de realizacién en las
clases y participacién de los alumnos de una forma provechosa y motivada en la marcha y
gestion de su Facultad/Escuela.

Las variables dependientes elegidas han sido seis:

1. Satisfaccion en el centro: El grado de satisfaccion general que el alumno tiene en su
Facultad/Escuela, clase o ambiente interno.

2. Recompensan intrinsecas (formacion y logros): Los sentimientos de que la institucidn
universitaria le ofrece oportunidades de aprender cosas nuevas, experimentar nuevas
sensaciones y vivencias, adquirir formaci6n continuamente para un desempefio profesional y
personal, consecuci6n de objetivos y logros que son importantes, asi como oportunidades de
desarrollo y realizacion personal.

3. Intencion de turnover: La probabilidad que un alumno abandone su centro y buscar otro
nuevo para realizar la misma carrera universitaria u otra.

4. Desempefio auto-percibido: Evaluacién personal de la cantidad y calidad del trabajo
realizado.

5. Recompensas extrinsecas (calificaciones): Grado de satisfaccién del alumno con las
calificaciones obtenidas en su centro y su equidad, el prestigio y reconocimiento social que el
titulo tiene y demas beneficios.

6. Compromiso con la institucion: El grado con el que el alumno se siente ligado a su
Facultad/Escuela y se interesa por todo lo que sucede en la misma.

HIPOTESIS A TESTAR EN EL MODELO

Las relaciones hipotetizadas en el modelo de la figura 3 tienen su origen, por una parte, en
los modelos e investigaciones previas a la década de los sesenta para organizaciones de
trabajadores, que sugieren que la participacidon incrementa los sentimientos de influencia
personal y confianza y promueve los reforzadores personales (véase por ejemplo MARROW,

BOWERS & SEASHORE, 1967) y, por otra parte, en las conclusiones de investigaciones
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posteriores de la década de los setenta que indican que la participacién intensifica las actitudes
de los empleados proporcionandoles oportunidades para obtener y asimilar los valores basicos
o claves de la cultura organizacional, asi como un aumento de las recompensas intrinsecas
como consecuencia del aumento de su influencia en las decisiones (véase por ejemplo LOCKE
& SCHWEIGER, 1979). En el presente estudio vamos a trasladar este pensamiento al seno de
una institucion universitaria.

Las hipdtesis a testar en el modelo son dos:

H,: Los alumnos, después de participar en la experiencia para la obtencién de mapas
estratégicos de percepcién de calidad para los distintos tipos de servicios que ofrece una
Universidad, experimentaran incrementos en su influencia percibida, en su confianza y en sus
percepciones sobre mejora en general del clima organizacional, asi como en sus actitudes hacia
su centro, el trabajo, etc. Consecuentemente, se establecié también la hip6tesis de que los
participantes experimentarian incrementos en su motivacién y recompensas personales y
estarian menos inclinados a querer abandonar su Facultad/Escuela.

H,: Los estudiantes que componen el grupo de control, experimentaran menor influencia
percibida, en su confianza y en sus percepciones sobre la mejora en general del clima
organizacional que aquellos que han participado en los paneles. Por tanto, también su
motivacién y recompensas personales seran menores que las de aquellos alummnos que
participan en la experiencia, sintiéndose en mayor medida inclinados a querer abandonar su
Facultad/Escuela.

EL INSTRUMENTO DE MEDIDA

El instrumento de medida de las variables fue un cuestionario que reproducimos en el
anexo. Todos los itemes del mismo se median en una escala de siete puntos segin el modelo
de Lickert para evaluar actitudes. Todos los itemes utilizados fueron comprobados en sus
niveles de significacién y consistencia interna y confiabilidad mediante el coeficiente de
Crombach (1951) donde se han obtenidos valores comprendidos entre 0,5431 y 0,9929. El
coeficiente de confiabilidad (o) esta basado en la correlacion media entre itemes y el mimero
total de itemes.

3. METODOLOGIA, MUESTRA, RESULTADOS, CONCLUSIONES
METODOLOGIA

En la medida en que el analisis del objetivo de la investigacion exigia comparar
directamente a los alumnos de un mismo centro, tuvimos que elegir una metodologia de
analisis que nos permitiera establecer finalmente si los valores de las variables dependientes
respondian efectivamente a los tratamientos, es decir de los valores de la variable
independiente, o si dependian del efecto de otros factores extrafios (“error”). Para contrastar
las hipétesis formuladas anteriormente hemos utilizado el Analisis de la varianza (ANOVA)
que nos permite efectuar un estudio de diferencia.

El analisis de varianza consiste en descomponer la variacion total existente en un conjunto
de datos en los elementos que la integran. De esta forma, cada elemento o componente se
identifica con una causa o fuente de variacién conocida, ademads, hay un componente que
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representa la variacion debida a factores incontrolables (errores) (véase NAMAKFOROSH,
1984). El proposito de la division de la variacion total y su calculo que se realiza mediante una
tabla conocida como tabla de analisis de la varianza (ANOVA) es la razén “Fc” de RONALD
FISHER. La diferencia testada mediante la razén Fc, si es significativa, indica la existencia de
diferencias entre los grupos. El procedimiento fue aplicado a los datos obtenidos antes y
después de llevar a cabo la experiencia a quienes habian participado en ella y una segunda
comparacion realizada entre los alumnos participantes (16 sujetos) y el grupo de control (20

sujetos).

RESULTADOS

Los resultados del analisis de la varianza para las variables interpuestas y dependientes

aparecen recogidas en las Tablas I y II respectivamente.

TABLA 1. Analisis de la Varianza: “variables interpuestas”

VARIABLES DIFERENCIA Fc (Antes - diferencia de Fc (ParticipantesS-
DE MEDIAS después medias Grupo de control)
(después-antes) experiencia) (después-control)
Influencia sobre 0,125 0,062 0,017 0,001
actividades
Influencia sobre 0,198 0,071 0,616 1,261
coordinacién de
actividades
Influencia sobre horas 0,104 0,033 0,158 0,115
de trabajo y calendario
Cohesividad del grupo 0,687 0,668 0,783 1,434
Efectividad del grupo 0,125 0,062 0 0,001
Estimulo a la 0,104 0,022 0,35 0,378
participacion
Claridad en la toma de 0,581 0,695 1,2 3,994*
decisiones
Orientacién humana 0,541 1,274 0 0,004
Calidad en las 0,417 0,514 0,167 0,086
comunicaciones
Aceptacion de la 0,625 1,426 0,65 1,644
influencia de los
estudiantes
*p<0,1 ¥*p<0,05 (t-1)=1N1-t= N2 -t=27
*4% p < 0,01 23

La Tabla I muestra la razén Fc de Fisher obtenida para cada una de las variables
interpuestas elegidas. En ella no aparecen diferencias significativas para los alumnos que han
participado en el panel entre el momento anterior y posterior a ello, en los niveles de confianza

adoptados para ninguna de las variables explicadas. Sin embargo, nos indican que mejoraron
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sus percepciones de influencia y clima con respecto al momento en el que atin no se habia
participado en dicha experiencia.

La tltima columna muestra la razén Fc de Fisher obtenida para cada una de las variables
interpuestas elegidas entre el grupo participante y el de control. En ella aparecen diferencias
significativas para la variable claridad en la toma de decisiones.

TABLA II. Analisis de la varianza: “variables dependientes”

VARIABLES Diferencia de Fc (Antes - Diferencia de Fc (Control -
medias después medias después
(después-antes) | experiencia) (después-control) experiencia)

Satisfaccion en el 0,77 3,162* 3,333 40,019%**

centro

Recompensas 0,479 0,556 0,467 0,527

intrinsecas

(formacién y

logros)

Intencién de 0,625 1,404 1,375 5,996**

turnover

Desempeiio auto- 0 0,013 0 0,036

percibido

Recompensas 0,021 0,002 0 0,005

extrinsecas

(calificaciones)

Compromiso con 0 0,491 0,734 5,129%*

la institucién

*p<0,] ¥*p< (t-1)=1Nl1-t= N2 -t=27
0,05 *** p < 0,01 23

De la Tabla II se desprende que los alumnos participantes incrementaron sus niveles de
actitudes y motivacion en general para todas las variables dependientes tratadas en el
experimento, después de haber realizado la experiencia, v de forma significativa se
encontraron diferencias para la variable que explica la Satisfaccién que tienen para con su
Facultad/Escuela y clase.

Las diferencias en las actitudes y motivacion en general entre el grupo participante y el de
control arrojan diferencias significativas en las variables Intencion de Turnover , Compromiso
con la Institucion y Satisfaccion en el Centro, comprobando para esta tiltima variable, que las
diferencias alcanzan el mayor grado de significacién.

CONCLUSIONES

Los resultados anteriores vienen a validar o soportar parcialmente las hipStesis planteadas
en este experimento. No obstante, son indicativos de que la participacién de los alumnos
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales de la Universidad de
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Sevilla, en la experiencia de involucracién en los paneles para la mejora de la deteccién de
servicios de calidad tuvo un impacto significativo en sus percepciones y actitudes. Ademas,
se pudo comprobar cémo el impacto llega a ser mucho mayor cuando comparamos los
resultados obtenidos de alumnos que paticiparon en la experiencia y aquellos ajenos a ésta.
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Anexo 1: CUESTIONARIO DE EVALUACION
1. PERCEPCIONES DE INFLUENCIA

1.1) INFLUENCIA SOBRE ACTIVIDADES
1.1.1) Decisiones sobre cambios en los métodos docentes y didacticos y en el desarrollo
de las clases. jHasta qué punto depende de ti, actualmente, el tomar estas decisiones?
1.1.2) Decisiones sobre actividades extracadémicas, culturales, etc. ;Hasta qué punto
depende de ti, actualmente, el tomar estas decisiones?
1.1.3) Decisiones sobre realizacién de trabajos de ampliacién de la materia, practicas y
ejercicios practicos (en laboratorios, salas informaticas, etc.), procedimientos y protocolos
de examenes, etc. ;Hasta qué punto depende de ti, actualmente, el tomar estas decisiones?

1.2) INFLUENCIA SOBRE COORDINACION DE ACTIVIDADES
1.2.1) Decisiones sobre como realizar actividades y resolver problemas de coordinacién
entre estudiantes-profesores-Equipo Decanal, asi como disputas, desacuerdos y problemas
entre las personas. ;Hasta qué punto depende de ti, actualmente, el tomar estas decisiones?
1.2.2) Decisiones sobre calidad de los servicios recibidos internamente en el centro
(Facultad/Escuela) y sus mejoras o innovacion. (Hasta qué punto depende de ti,
actualmente, el tomar estas decisiones
1.2.3) Decisiones sobre asignacion y reparto de tareas y actividades entre las personas.
(Hasta qué punto depende de ti, actualmente, el tomar estas decisiones?

1.3) INFLUENCIA SOBRE HORAS DE TRABAJO Y CALENDARIO
1.3.1) Decisiones sobre el calendario y los plazos establecidos por los examenes. ;Hasta
qué punto depende de ti, actualmente, el tomar estas decisiones?
1.3.2) Decisiones sobre cuando comienza y termina la jornada de trabajo (horario de clases
y practicas, etc.), descansos para desayunar o tomar café, etc. {Hasta qué punto depende
de ti, actualmente, el tomar estas decisiones?
1.3.3) Decisiones sobre vacaciones, puentes, semana blanca, etc. ;Hasta qué punto depende
de ti, actualmente, el tomar estas decisiones?

2. PERCEPCIONES SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL

2.1) COHESIVIDAD DEL GRUPO
2.1.1) El grado de compenetracién, relaciones interpersonales y camaraderia entre sus
compafieros (curso, grupo, en general) es:
2.1.2) En los momentos dificiles encuentro a compafieros dispuestos a comprenderme y
echarme una mano.
2.1.3) En situaciones especiales y cuando tengo algin problema, el grado con que mis
compafieros me comprenden, apoyan y me echan una mano es:

2.2) EFECTIVIDAD DEL GRUPO
2.2.1) ;Con qué grado de eficacia suele resolver su grupo o clase los obstéaculos, trabajos,
examenes y problemas de trabajo cotidiano?
2.2.2) ;Con qué grado de eficacia o satisfaccion se han conseguido los objetivos fijados
tanto a nivel individual como de grupo o clase (profesores incluidos)?
2.2.3) ;Con qué grado de efectividad encuentra su grupo o clase (profesores incluidos) las
causas que provocan los problemas e intenta atajarlos o correjirlos con soluciones
acertadas?

2.3) ESTIMULO A LA PARTICIPACION
2.3.1) El grado con que mis profesores y delegados de alumnos fomentan el que
participemos en las decisiones importantes es:



2.3.2) El grado con que mis profesores y delegados de alumnos estimulan y promueven el
que hablemos con claridad cuando estamos en desacuerdo con algin asunto o decision es:
2.3.3) El grado con que mis profesores, delegados y Equipo Decanal fomentan, en general,
el que tengamos iniciativa, expongamos inquietudes, objetivos, necesidades de recursos
y elaboremos proyectos es:
2.4) CLARIDAD EN LA TOMA DE DECISIONES
2.4.1) ;Con qué grado de exactitud conoce usted el proceso mediante el cual se decide
como coordinar actividades (asignaturas curriculares, clases, examenes, tutorias, etc.) -
dentro de su clase o grupo en particular y en la Facultad/Escuela en general?
2.4.2) (Con qué grado de claridad y transparencia se conocen las decisiones sobre las
formas de superar las asignaturas, si usted es aprobado o no, etc.?
2.4.3) ;Qué grado de claridad hay en la toma de decisiones sobre en qué proyectos o
actividades gastan el dinero y ayudas concedidas a los alumnos (delegacién de alumnos,
tuna, deportes, etc.)?
2.5) CONFIANZA
2.5.1) Cuando sus profesores, delegados y equipo Decanal dicen o comentan algo, ;Con
qué intensidad o frecuencia llega usted a creer que esto es verdad?
2.5.2) ;Con qué intensidad cree usted que las personas anteriores hacen o haran algo a sus
espaldas, sin contar con usted o sin que usted lo conozca?
2.5.3) ;Con qué intensidad siente usted que puede confiar en las personas de su clase o
grupo (compafieros, profesores, etc.)?
2.6) ORIENTACION HUMANA
2.6.1) En mi clase o grupo (profesores incluidos) se me trata de forma humana y
comprensiva.
2.6.2) En mi clase cuidan y se preocupan mas por las personas que por los horarios, trabajo
y resultados.
2.6.3) En este centro (Facultad/Escuela) el grado de respeto en el trato y confianza que se
deposita en las personas es:
2.7) CALIDAD EN LAS COMUNICACIONES
2.7.1) En mi clase (compafieros, profesores,...) las personas suelen hablar las unas con las
otras con franqueza frecuentemente.
2.7.2) La comunicacién en mi centro (Facultad/Escuela) es realmente buena, me siento
bien informado.
2.7.3) En este centro (Facultad/Escuela) se favorecen las comunicaciones laterales y
contactos informales entre personas.
2.8) ACEPTACION DE LA INFLUENCIA DE LOS ESTUDIANTES
2.8.1) En mi clase o grupo me siento con la suficiente libertad para decirle a los profesores,
representantes de alumnos y Equipo Decanal aquello que realmente pienso.
2.8.2) En este centro (Facultad/Escuela), los delegados, representantes y los profesores no
toman las decisiones sin preguntarnos si tenemos algo en contra.
2.8.3) En este centro es frecuente que las personas de alto nivel escuchen a las personas de
mi nivel y admitan nuestros comentarios aprovechandonos cuando son buenos.

3) ACTITUDES

3.1) SATISFACCION EN EL CENTRO
3.1.1) En general, estoy muy satisfecho en esta Facultad/Escuela.
3.1.2) En general, me gusta estudiar aqui.
3.1.3) Por lo general, no me importa quedarme un poco mas de tiempo, o venir por la
tarde/mafiana cuando hay actividades en el centro (conferencias, seminarios, etc.), alguna
practica o algun trabajo lo requiera.



3.2) RECOMPENSAS INTRINSECAS (FORMACION Y LOGROS)

3.2.1) Enesta Facultad/Escuela tengo oportunidad de aprender cosas nuevas, experimentar
nuevas sensaciones y vivencias y adquirir una formacién continamente para un buen
desempefio profesional y personal.

3.2.2) En mi Facultad/Escuela tengo oportunidad de ir consiguiendo objetivos y logros que
son importantes para mi y me habia propuesto como un reto o meta.

3.2.3) Esta Facultad/Escuela me ofrece oportunidades para hacer cosas por mi mismo que
me hacen sentir bien y satisfecho como persona, pudiendo desarrollar mis habilidades y
aptitudes.

3.3) INTENCION DE TURNOVER
3.3.1) A menudo pienso que estoy perdiendo el tiempo en esta Facultad/Escuela y deberia
abandonar o cambiar de centro.

3.3.2) Con frecuencia pienso que, si pudiera, me gustaria estudiar esta carrera en otro
centro de otra universidad.

3.3.3) ;Con qué probabilidad buscara usted activamente trasladar su expediente a otra
universidad el proximo curso?

3.4) DESEMPENO AUTO-PERCIBIDO

3.4.1) En general, es usted capaz de hacer grandes esfuerzos en nimero de horas de estudio
de una manera habitual.

3.4.2) En general, realiza sus estudios y su labor como universitario en formacién de manera
que podria denominarse de total calidad.

3.4.3) En general, ;Suele conseguir eficazmente los objetivos de trabajo y estudio (trabajos
para asignaturas, numero de horas de estudio, asignaturas que se habia propuesto aprobar,
etc.) que le asignan sus profesores o que usted mismo se marca o establece?

3.5) RECOMPENSAS EXTRINSECAS (CALIFICACIONES)

3.5.1) En comparacién con otros estudiantes de otras Facultades/Escuelas que conozcas y
del esfuerzo que realizan, ;Se considera usted bien calificado en sus examenes y trabajos?
3.5.2) En general, las calificaciones de las asignaturas que ha cursado en esta
Facultad/Escuela son suficientemente correctas, estimulantes y adecuadas a su capacidad
personal y esfuerzo realizado.

3.5.3) El prestigio que esta Facultad/Escuela le otorga, el reconocimiento social que el
titulo tiene (o tendra), y los demas beneficios directos o indirectos que le reporta este centro
son suficientemente estimulantes y correctos.

3.6) COMPROMISO CON LA INSTITUCION
3.6.1) No me interesan los problemas y dificultades a los que se enfrentan esta.
Facultad/Escuela, ni qué es lo que pasa dentro. S6lo me interesa aprobar y obtener el titulo.
3.6.2) Por diversas razones permanezco en la Facultad/Escuela de esta universidad, ain
cuando he tenido y/o tengo recursos y oportunidades para irme a otra mejor.

3.6.3) Me identifico con la filosofia y cultura y con los objetivos y procedimientos de esta
Facultad/Escuela, me siento parte integrante de ella.

Plantilla de respuesta para todas las preguntas:
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