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Capitulo 4. Disefio de lainvestigacion: hipétesisy métodos

4.1. DISENO Y NIVELES DE LA INVESTIGACION EMPIRICA

El disefio que se ha seguido en esta investigacion es el que se presenta en lasfiguras 4.1

y 4.2, que tienen su base en los marcos conceptuales revisados en los capitulos 2 y 3.

Por tanto, los cuatro niveles o0 ambitos de que consta la investigacion son |os siguientes:

A)

B)

C)

D)

Estudio de la calidad de servicio percibida por los estudiantes en e ambito de la
ensefianza universitaria, de las dimensiones que la conforman y de la influencia que

tienen las caracteristicas de los alumnos.

Estudio de las actitudes del profesorado universitario (satisfaccion laboral,
autoeficacia y compromiso organizativo), de su relacion con la calidad de la
ensefianza percibida y de la influencia que tienen las caracteristicas de los

profesores.

Estudio de los procesos de evaluacion de las titulaciones y de los procesos de
elaboracion e implantacion de contratos programa internos en la universidad, asi

como de las acciones gque se llevan a cabo parala mejora de la calidad.

Estudio de las dimensiones que conforman la calidad total y de sus efectos en las
actitudes de los participantes en grupos de mejora, asi como de los elementos clave

en laimplantacion de los mismos en la universidad.

Cabe decir que € proceso de investigacion empezd a mediados del afio 1998 con €

nivel de estudio gque trata basicamente la introduccion de grupos de mejora de la calidad

en la universidad. A principios de 1999 se iniciaron los ambitos de estudio A, By C,

directamente relacionados con la medicién, evaluacion y mejora de la calidad de la

ensefianza universitaria, prologandose el proceso hasta el verano del presente afio 2001.
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FIGURA 4.1. Diseo de la investigacion empirica: niveles A, By C
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FIGURA 4.2. Disefio de lainvestigacion empirica: nivel D

D) GRUPOS DE MEJORA DE LA CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD
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La investigacion empirica se ha realizado en € contexto de unainstitucion universitaria,

la Universidad Auténoma de Barcelona (UAB), que aglutina los centros y titulaciones

en los que se ha recogido basicamente la informaciéon y los datos. Las titulaciones

seleccionadas en los ambitos de estudio A, B y C, asi como los centros en que se

inscriben, son las siguientes. las licenciaturas de Administracion y Direccion de

Empresas (ADE) y de Economia que se imparten en la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Empresariales, la licenciatura de Derecho y la diplomatura de Relaciones
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Laborales impartidas dentro de la Facultad de Derecho, la licenciatura de Geografia en
el marco de la Facultad de Filosofiay Letras y la licenciatura de Biologia impartida en

|a Facultad de Ciencias.

Previamente a la descripcion detallada de cada uno de los niveles de la investigacion,
presentamos sintéticamente algunos aspectos relevantes de la UAB, una institucion
creada en el afio 1968. En e curso 2000/01 cuenta con 40.447 alumnos de primer y
segundo ciclo y con 10.319 de tercer ciclo. Se imparten 68 titulaciones en los campos de
las Ciencias Humanas, Sociales, de la Saud, Experimentales y Tecnologias. Esta
compuesta por 48 departamentos, 12 facultades y escuelas técnicas superiores y 2
escuelas universitarias. Un total de 2.876 personas componen €l persona académico e
investigador, mientras que € personal de administracion y servicios asciende a 1.286
personas. En los Ultimos afos, las lineas basicas de actuacion muestran una marcada
orientacion haciala calidad. En €l afio 1993 fue elaborado el Plan Estratégico en el que
se formulaba la mision de la instituciéon. En el afio 1994 inicié su participacion en €
programa de cohesion europea “ Gestion de la calidad en la administracion universitaria’
de la Conferencia de Rectores Europeos (CRE) y, a finales del mismo afio, seinicio €l
proyecto de los grupos de mejora. En € afio 1996, la UAB fue evaluada dentro del
Programa de Evaluacién Institucional de la CRE. La creacion ese mismo afio de un
vicerectorado de calidad universitaria ha ido configurando una politica de actuaciones
transversales en €l apartado de la calidad. También es de destacar la decidida
implicacion en los procesos de evaluacion de las titulaciones en el marco del PNECU.
En e afo 1998 la UAB firmd un contrato programa con la Generalitat de Catalunya
bajo d titulo de “Un compromiso para la meora de la calidad de la universidad
publica’. Los ocho ambitos estratégicos del mismo son los siguientes: docencia,
investigacion, universidad de campus, autbnoma abiertay solidaria, calidad linguistica,
internacionalizacion, gestién y auténoma interactiva. Los objetivos generales fijados
son un total de diecinueve, cuyaimportancia relativa se describe a través de un conjunto

de indicadores (74) que permiten analizar |as prioridades estratégicas a tener en cuenta’.
A continuacién, presentamos los objetivos, las hipétesis y la metodologia, incluyendo

los datos, las variables y las técnicas usadas, correspondientes a cada uno de los niveles

de lainvestigacion.
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4.2. CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENSENANZA UNIVERSITARIA

Obijetivos

1. Desarrollar una escala de medida de la calidad de servicio en e ambito de la
ensefianza universitaria, asi como identificar las dimensiones subyacentes que la

conforman.

2. Andizar las percepciones los estudiantes y determinar cdmo influyen sus
caracteristicas en la importancia atribuida a las dimensiones que integran la calidad

de la ensefianza.

Hipotesis

Con relacion al primero de estos objetivos y para andizar la validez de la escala de
medida que se desarrolla en esta investigacion, las hipotesis que se formulan son las

siguientes:

Hla: Las valoraciones de la escala son significativamente diferentes entre los
estudiantes con valoraciones superiores, intermedias e inferiores de la calidad global

del servicio (validez de construccion).

Hlb: Las valoraciones de la escala son significativamente diferentes entre los
estudiantes con un nivel de satisfaccion superior, intermedio e inferior (validez de

construccion).

H2: La correlacion entre la calidad global y la escala es positiva y significativa

(validez concurrente).

Por otra parte, el andlisis de los efectos de las dimensiones que integran la calidad de la
ensefianza sobre la calidad global del servicio se redliza a través de la siguiente

hipétesis:

! El texto completo del contrato programa puede consultarse en la paginaweb de la UAB.
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H3: Cada una de las dimensiones de la escala tiene un efecto positivo y significativo en

la valoracion de la calidad global del servicio por parte de los estudiantes.

Como se ha destacado anteriomente, |os estudiantes no son solo clientes o usuarios del
servicio sino que también participan de forma activa en e proceso de ensefianza y
aprendizaje. Los resultados de recientes investigaciones parecen indicar que
determinados aspectos relacionados con |os estudiantes influyen en sus valoraciones de
la calidad y/o en la importancia relativa que otorgan a las dimensiones que la

conforman.

En un estudio exploratorio de caracter longitudinal, Hill (1995) analiza las variaciones a
lo largo del tiempo de las expectativas y percepciones de un grupo de estudiantes. Los
resultados que obtiene muestran la existencia de diferencias significativas en la
puntuaciones de diversos factores de la calidad percibida, tales como el contenido del
curso o los métodos de ensefianza, no siendo asi en en cuanto a las expectativas. Joseph
y Joseph (1997) tambien encuentran diferencias significativas en los valores medios de
tres de las siete dimensiones de su modelo de calidad de servicio, en este caso
dependiendo del sexo del dumno. Gonzélez et a. (1997) llegan a la conclusion que a
medida que el alumno avanza en su carrera académica sus percepciones sobre los
aspectos universitarios empeoran. Oldfield y Baron (2000) comparan las percepciones
de calidad de servicio entre adumnos de primer y Ultimo afio y observan que
determinados aspectos de la misma cambian como consecuencia de la experiencia del
estudiante y/o del contenido del curso. Por su parte, los resultados obtenidos por
Camison et al. (1999) muestran que las valoraciones en diversos componentes de la
calidad de servicio en la universidad publica varian en funcion de los afos de

permanenciaen el centro y de los resultados académicos obtenidos por |os estudiantes’.

Asi, con objeto de determinar la influencia de ciertas caracteristicas de los estudiantes
en la importancia atribuida a cada una de las dimensiones que integran la calidad de la

ensefianza (segundo objetivo del trabajo) se formulan |as siguientes hipotesis:

2 En concreto, llegan ala conclusion que los aumnos con més afios de experiencia, por una parte, y 1os
gue obtienen mejores resultados, por otra, valoran en mayor medida aspectos como los conocimientos del
profesorado y su capacidad para transmitirlos (Camison et al., 1999).
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H4a: La importancia relativa de las dimensiones de la escala sobre el nivel de calidad

global del servicio varia en funcién del ciclo de estudios del estudiante.

H4b: La importancia relativa de las dimensiones de la escala sobre el nivel de calidad

global del servicio varia en funcion del rendimiento académico del estudiante.

H4c: La importancia relativa de las dimensiones de la escala sobre el nivel de calidad
global del servicio varia en funcién de las horas dedicadas al estudio por parte del

estudiante.

H4d: La importancia relativa de las dimensiones de la escala sobre el nivel de calidad

global del servicio varia en funcion de si el estudiante trabaja o no.

H4e: La importancia relativa de las dimensiones de la escala sobre el nivel de calidad

global del servicio varia en funcion del sexo del estudiante.

Metodologia

En este trabajo se ha optado por adecuar la escala de medida al servicio concreto que
tratamos. Aungue instrumentos de medida como la escala SERVQUAL vy la posterior
SERVPERF fueron concebidas como medidas genéricas de la calidad de servicio
percibida por los clientes, es decir, aplicables a todo tipo de servicios, en las
investigaciones mas recientes parece haberse generalizado la opinién que distintos
negocios de servicios tienen diferentes factores criticos o determinantes de la calidad y

que, por lo tanto, resulta necesario adaptar |aescalaa ambito objeto de estudio.

L os propios autores de la escala SERVQUAL sugieren la conveniencia de la adaptacion
de la escaa para gustarse a la idiosincrasia especifica de un determinado negocio
(Parasuraman et al., 1988:6). Este parece ser el caso de los servicios educativos ya que
ademés de compartir las caracteristicas especificas de los servicios tienen otras
especiales. Las universidades publicas presentan las caracteristicas propias de los
servicios publicos administrativos, como el interés publico, la finalidad no lucrativay la
independencia relativa frente al mercado (Camison et al., 1999:72). La sensibilidad a

precio por parte de |0s usuarios es menor que en otros servicios, a causa de la existencia
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de financiacion publica. Asimismo, €l nicleo operativo de la organizacion, formado por
el personal académico de la institucion, suele gjercer un considerable control sobre €l

contenido y el proceso del servicio.

Por otra parte, la evaluacion de la calidad de la ensefianza se realiza Unicamente a través
de las percepciones de los estudiantes. Cabe tener presente que en e momento de
realizacion del trabajo de campo parte de los encuestados habia permanecido en la
universidad por un tiempo minimo de seis meses, lo que dificultaba la comparacion
entre expectativas y percepciones’. Ademés, la eleccion de un enfoque basado sdlo en

las percepciones también presenta la ventagja que reduce la amplitud del cuestionario.

El proceso de investigacion se desarroll6 en dos grandes etapas. La primera fase tuvo
como objetivo la identificacion de los atributos clave de la calidad de servicio en la
ensefianza universitaria. En este sentido, la generacion de los items que componen el

cuestionario se baso en tres fuentes distintas de informacion:
a) Larevision delaliteratura sobre calidad de servicio y calidad de la ensefianza.

b) La realizacién de un estudio exploratorio previo sobre las formas de mejorar la
calidad de la ensefianza desde el punto de vista del estudiante (Vecianay Capelleras,
2000).

c) Larealizacién de dos reuniones de grupo con estudiantes.

En € reciente estudio de Veciana'y Capelleras (2000) se analizan las diferentes formas
de megjorar la calidad de la docenciay, por ende, € rendimiento académico, a partir de
los resultados de una encuesta a mas de 1.600 estudiantes de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales de la Universidad Auténoma de Barcelona. En concreto,
se obtuvieron cerca de 2.200 acciones de mejora propuestas por los estudiantes, las
cuales fueron agrupadas en siete factores diferentes que integraban aquellas

afirmaciones mas directamente relacionadas entre si, a fin de facilitar €l andlisis de los

% Cuando un servicio se ofrece de forma continuada durante un periodo de tiempo prolongado, las
expectativas de los consumidores tienden a ser pasivas, con lo que se reduce la efectividad del enfoque
basado en la diferencia entre percepciones y expectativas (Oliver, 1989). Este es el caso de la ensefianza
universitaria
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datos y su comprension. Las medidas propuestas tenian relacion con los siguientes
aspectos:. @) las actitudes del profesor hacia los alumnos, asi como su nivel de
conocimientos y la capacidad para transmitirlos, b) la dedicacion del propio estudiante,
c) € interésy la dificultad de la materia, d) los sistemas de evaluacion y examenes, €)
los medios técnicos y servicios de apoyo al estudio, f) el nimero de alumnos por grupo

y los horarios, y g) otras medidas generales.

Los resultados cuantitativos de dicho estudio mostraron que, entre todos los factores
obtenidos, la mayor parte de las medidas apuntadas para la mejora de la docencia, en
concreto un 58 por 100, hacian referencia a aspectos vinculados con e papel del
profesor en el proceso de ensefianza y aprendizaje (Veciana y Capelleras, 2000). La
comparacion de estos resultados con los obtenidos en la investigacion |levada a cabo a
finales de los afios setenta por Veciana (1979) mostrd que los aspectos basicos para la
mejora de la ensefianza continlan siendo hoy en dia basicamente los mismos que
entonces. por una parte, laimportancia del profesor como prestador del servicio docente
parafacilitar €l proceso de aprendizaje y, por otra parte, lainvolucracion del estudiante

no sélo como destinatario sino especial mente como corresponsable del mismo.

Se redlizaron posteriormente dos reuniones de grupo con objeto de aclarar 1os aspectos
clave que, desde e punto de vista del usuario del servicio, delimitan la calidad de la
ensefianza universitaria a nivel de latitulacion y centro alos que pertenece el mismo. El
primer grupo estaba compuesto por cinco alumnos de primer curso, mientras que €l
segundo consistié en un grupo de cuatro estudiantes de cursos posteriores. Fruto de
dichas reuniones quedd claro, por gjemplo, que los estudiantes perciben una clara
distincion entre el personal académico y e administrativo y el papel de cada uno de los
colectivos. Las discusiones facilitaron asimismo la especificacion y redaccion

comprensible de ciertos items.

Esta primera etapa culmind con la entrega del cuestionario a una serie de estudiantes
para contrastar que, tanto en los términos en los que estaba redactada el mismo como €
significado de cada una de las preguntas, no diese lugar a ninguna confusiéon o mala
interpretacion. También se entregd el cuestionario a varios colegas. El resultado de estas

pruebas condujo a la eliminacion de determinados items que resultaban ambiguos o no
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poseian suficiente informacion para su evaluacion, asi como a la modificacion de

algunos de ellos.

La segunda etapa de la investigaciéon consistié en aplicar € cuestionario finamente
elaborado a una muestra de estudiantes pertenecientes a las seis titulaciones
seleccionadas (ver Anexo 1%). Tras un proceso de validacién, los cuestionarios
finalmente utilizados fueron 811. Esta fase de obtencion de los datos se realizo segun se

muestra en lafichatécnicade latabla4.1.

TABLA 4.1. Fichatécnica de la encuesta alos estudiantes

Universo N = 8.026 estudiantes matriculados en las titulaciones de
Administracién y Direccion de Empresas, Economia,
Derecho, Relaciones Laborales, Biologiay Geografia.
Ambito Universidad Auténoma de Barcelona
Tamafio muestral n = 811 personas
Error muestral +/- 3,26%
Nivel de confianza 95% Z=1,96 p=0g=0,5
Disefio muestral Muestreo aleatorio estratificado segun una afijacion
proporcional por titulaciones
Tratamiento de los datos SPSSv9, AMOS v4

Para que e alumno pudiera emitir juicios relativos a temas diversos como los que
contenia € cuestionario, se escogié un momento avanzado del curso de tal forma que €
estudiante hubiera tenido tiempo suficiente de formarse una opinién solida en relacion a

todos dllos.

El cuestionario aplicado incluyo el instrumento de medida de la calidad de servicio en el
ambito de la ensefianza universitaria (a nivel de titulacion), compuesto por una bateria

de items en una escala tipo Likert con cinco posiciones, que se muestraen latabla4.2.

4 Cabe sefidar que e catalan fue el idioma utilizado en los cuestionarios, a igual que en las encuestas de
evaluacion de la actuacion docente del profesorado que se llevan a cabo periédicamente en la UAB.
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TABLA 4.2. items paramedir |a calidad de servicio en |la ensefianza universitaria®

V1. L as condiciones de | as aul as son adecuadas para la docencia

V2. El equipamiento (Iaboratorios, ordenadores, etc.) es moderno

V3. L os fondos hibliogréficos disponibles son suficientes

V4. L as instal aciones fisicas son comodas y acogedoras

V5. El profesorado se preocupa por € aprendizaje de los alumnos

V6. El profesorado motiva alos estudiantes por la materia

V7. El profesorado fomenta la participacion de |os estudiantes

V8. El profesorado esta disponible para orientar al alumno cuando es necesario
V9 Existe una comunicacién fluida entre profesores y estudiantes

V10. | Lossistemas de evaluacion son adecuados para conocer |o que han aprendido
los estudiantes

V11. | El material docente utilizado es Util paralos estudiantes

V12. | El profesorado tiene un nivel suficiente de conocimientos tedricos

V13. | El profesorado tiene un nivel suficiente de conocimientos précticos

V14. | El profesorado esta al dia en sus conocimientos

V15. | El profesorado es capaz de transmitir adecuadamente sus conocimientos
V16. | El profesorado explicalos conceptos con claridad suficiente

V17. | En estatitulacion existe una combinacion adecuada entre asignaturas
obligatorias y optativas

V18. | En estatitulacion existe una oferta amplia e interesante de asignaturas
optativas

V19. | En estatitulacion existe una combinacion adecuada de contenidos tedricosy
précticos

V20. | Enestatitulacion se estimula el desarrollo de capacidades de |os estudiantes
V21. | Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de |os estudiantes
V22. | El nimero de estudiantes por clase es adecuado parala docencia

En e cuestionario también se incluyeron items sobre la valoracién de la calidad global
del servicio, sobre € nivel de satisfaccion con e servicio y sobre e prestigio de la
Universidad en una escala de 1 a 10. Se introdujeron igualmente preguntas sobre la
importancia y la valoracion de los aspectos clave para la mejora de la calidad de la

ensefianza identificados en el estudio de Vecianay Capelleras (2000)°

Las variables seleccionadas para definir las caracteristiscas de |os estudiantes fueron las
siguientes. edad, sexo; titulacion, afio de inicio de los estudios, curso, ciclo, turno; horas
de clase semanales, horas de estudio semanales, autovaloracion del rendimiento

académico en los estudios; s trabaja 0 no, afio desde que trabgja y horas de trabgjo

® Variables que finalmente componen el modelo tras el proceso de depuracion y refinamiento.

® Estas variables son las siguientes: a) instalaciones y equipamientos; b) actitudes del profesorado hacia
los estudiantes; c) nivel de conocimientos del profesorado; d) capacidad del profesorado para transmitir
sus conocimientos; €) sistemas de evaluacion del aprendizaje de los estudiantes; y f) contenido de los
estudios.
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semanales. Cabe destacar que € ciclo de estudios en el que los estudiantes realizan méas
asignaturas (créditos) se interpreta como una variable indicativa de la experiencia que
tienen con el servicio. La implicacion en e servicio, en este caso en e proceso de
ensefianza y aprendizaje, estaba concretada en el item en € que los propios alumnos
valoraban su rendimiento académico obtenido hasta ese momento en la universidad vy,
de forma complementaria, también se utilizé la variable que mide las horas dedicadas a
estudio.

Las técnicas de andlisis de datos utilizadas fueron las siguientes:

Un andlisis factorial de componentes principales para identificar las dimensiones de
la calidad de servicio y un andlisis factorial confirmatorio para validar la solucion
obtenida. Se calcul6 e vaor del coeficiente Alpha de Cronbach, asi como la
fiabilidad compuesta de cada variable |latente.

*» Un andlisis cluster y un andlisis de la varianza (ANOVA) para contrastar las
hipétesisHlay H1b.

= El calculo delos coeficientes de correlacion de Pearson para la contrastacion de H2.

= El contraste de la hipdtesis H3 se llevd a cabo mediante un anadlisis de regresion

sobre lavariable calidad global del servicio.
» Varios andlisis de regresion segmentando la muestra de estudiantes para contrastar

las hipétesis H4a, H4b, H4c, H4d y H4e, asi como andlisis de lavarianza (ANOVA)
y test t de Student de diferencia de medias.
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4.3. ACTITUDES DEL PROFESORADO Y CALIDAD DE LA ENSENANZA
UNIVERSITARIA

Objetivos

3. Estudiar las actitudes del profesorado universitario y explorar posibles diferencias

en funcién de sus caracteristicas.

4. Anaizar las percepciones del profesorado universitario en relacion con la calidad de
la enseflanza universitaria y explorar posibles diferencias en funcion de sus

caracteristicas.

5. Examinar larelacion entre las actitudes del profesorado universitario y su valoracion

delacalidad de la ensefianza.

6. Comparar las valoraciones de estudiantes y profesores acerca de la calidad de la

enseflanza.

Hipdtesis

Las recompensas de carécter intrinseco que ofrece e puesto de trabagjo del profesor
universitario han constituido tradicionalmente un aspecto central en su satisfaccion
laboral y varios autores destacan la importancia de este tipo de incentivos en la
profesién académica (Hill, 1986; Olsen, 1993; Adams, 1998). La evidencia empirica
pone de relieve que el profesorado tiende a priorizar las recompensas de tipo intrinseco
de su puesto de trabgjo frente a las recompensas relacionadas con el saario, las
oportunidades de promocién, e apoyo institucional u otros aspectos de carécter

extrinseco (Olsen, 1993; Adams, 1998). Asi pues, se formulala siguiente hipotesis.
H5: La importancia relativa de los factores de caracter intrinseco sobre el nivel de

satisfaccion global del profesorado universitario es superior a la de los factores

extrinsecos.
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Por otra parte, se ha constatado que |as diversas facetas especificas que influyen sobre la
satisfaccion del profesorado universitario no son siempre consideradas igualmente
importantes, de manera que diversas variables relacionadas con €l individuo, su puesto
de trabgjo o su disciplina cientifica afectan a laimportancia atribuida a las dimensiones
de la satisfaccion (Olsen, 1993; Oshagbemi, 2000). En este sentido, planteamos las

siguientes hipétesis:

H6a: La importancia relativa de los factores especificos de la satisfaccion del
profesorado universitario sobre su nivel de satisfaccion global varia en funcién de la
edad.

Heb: La importancia relativa de los factores especificos de la satisfaccion del
profesorado universitario sobre su nivel de satisfaccion global varia en funcién del

Sex0.

H6c: La importancia relativa de los factores especificos de la satisfaccion del
profesorado universitario sobre su nivel de satisfaccion global varia en funcién de la

categoria.

H6d: La importancia relativa de los factores especificos de la satisfaccion del
profesorado universitario sobre su nivel de satisfaccion global varia en funcién de la

unidad académica (facultad).

De forma similar, la evidencia empirica también indica que las valoraciones de la
satisfaccion del personal academico de las universidades, globalmente considerada o
bien teniendo en cuenta sus distintas facetas, varian en funcién de maltiples aspectos. Se
han observado diferencias significativas entre grupos de profesores segun la disciplina
cientifica, la unidad académica de pertenencia, la categoria, la antigliedad, la edad y €l
sexo (Séenz y Lorenzo, 1993; Lacy y Sheehan, 1997; Oshagbemi, 1997; Adams, 1998;
Busch et al., 1998; Oshagbemi, 2000). Por tanto, parece adecuado formular las

siguientes hipétesis de trabagjo:

H7a: Los niveles de satisfaccion laboral especifica de los profesores universitarios son

significativamente diferentes segun la edad.
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H7b: Los niveles de satisfaccion laboral especifica de los profesores universitarios son

significativamente diferentes segun el sexo.

H7c: Los niveles de satisfaccion laboral especifica de los profesores universitarios son

significativamente diferentes segun la categoria laboral.

H7d: Los niveles de satisfaccion laboral especifica de los profesores universitarios son

significativamente diferentes segun la unidad académica (facultad).

La autoeficacia del empleado es una variable que ha sido ampliamente estudiada y
relacionada de forma positiva y significativa con la motivacion y € rendimiento
(Barling y Beattie, 1983; Taylor et al., 1984; Shell et al., 1989; Brown et al., 1989;
Bouffard-Bouchard, 1990). Algunos estudios han examinado la autoeficacia académica
del personal docente, habiéndose considerado diferentes dimensiones, en especia la
autoeficacia en lainvestigacion y la autoeficacia en la docencia. Laevidenciaindica que
existe una correlacion positiva entre la autoeficacia y e rendimiento (Vasil, 1992).
Ademas, algunos estudios han mostrado la existencia de diferencias significativas en la
autoeficacia entre profesores de diferentes titulaciones (Busch et al., 1998). Por todo

ello, se formulan a continuacion las siguientes hipotesis:

H8a: La autoeficacia a nivel docente y a nivel investigador del profesorado

universitario es significativamente diferente segun la edad.

H8b: La autoeficacia a nivel docente y a nivel investigador del profesorado

universitario es significativamente diferente segun el sexo.

H8c: La autoeficacia a nivel docente y a nivel investigador del profesorado

universitario es significativamente diferente segun la categoria laboral.

H8d: La autoeficacia a nivel docente y a nivel investigador del profesorado

universitario es significativamente diferente segun la unidad académica (facultad).

De acuerdo con Mathieu y Zgjac (1990) € grado de compromiso del empleado con la

organizacion se ve determinado por una serie de variables relacionadas con las
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caracteristicas del propio individuo, del trabgo que desarrolla y del grupo u
organizacién. Varios trabajos se han centrado en estudiar las variables que determinan
gue los miembros de una organizacion estén mas 0 menos comprometidos con la misma
(Bouzas y Castro, 1986; Motaz, 1988; Zaccaro y dobbins, 1989; Cohen y Lowenberg,
1990; Mathieu y Zgjac, 1990; Meyer y Allen, 1991; Morrow, 1993; Meyer y Allen,
1997). Las investigaciones redlizadas indican que la edad y la antigliedad |las variables
mas influyentes. Las caracteristicas del trabajo desarrollado, especiamente la
autonomia, la variedad y la participacion parecen tener importancia para determinar €l
grado de compromiso de las personas. Otras variables como el clima de trabajo, la
cohesion dentro del grupo de trabajo y e tamafio de la organizacion han presentado
niveles de correlacién moderados con €l compromiso actitudinal. En el &mbito de las
universidades, la evidencia, aungue escasa, indica que existen diferencias en €l nivel de
compromiso actitudinal del personal académico dependiendo de la disciplina cientifica
(Busch et al., 1998). Otros trabajos destacan que variables tales como la autonomia, las
oportunidades de promocion, €l climay la satisfaccion son las que presentan valores
més altos con el compromiso actitudinal. También se obtienen diferencias significativas
de medias entre grupos segun la edad y las habilidades investigadoras del profesorado
(Bayona et a., 2000). Por todo €llo, las hip6tesis que se plantean con relacion al

COmpromiso organizativo son las siguientes:

H9a: ElI compromiso organizativo de los profesores universitarios es significativamente

diferente segun la edad.

HOb: El compromiso organizativo de los profesores universitarios es significativamente

diferente segun el sexo.

H9c: El compromiso organizativo de los profesores universitarios es significativamente

diferente segun la categoria laboral.

H9d: El compromiso organizativo de los profesores universitarios es significativamente

diferente segln la unidad académica (facultad).

Los trabajos que relacionan la satisfaccion laboral con el compromiso organizativo han

hallado una correlacion positiva entre ambas (Meyer et a., 1989), incluidas
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investigaciones realizadas entre el profesorado universitario (Busch et al., 1998). En
base a la evidencia, planteamos la siguiente hipétesis que relaciona dos de las variables
actitudinales del estudio:

H10: La correlacion entre la satisfaccion global y especifica y el nivel de compromiso

organizativo de los profesores universitarios es positiva y significativa.

La evidencia empirica indica que la satisfaccion laboral estd positivamente
correlacionada con las percepciones de los empleados sobre la calidad de servicio
(Schlesinger y Zornitsky, 1991) y con los ratings del servicio a cliente (Reynierse y
Harker, 1991). También se ha comprobado que las actitudes del personal, como la
motivacion, la satisfaccion y € compromiso organizativo, se relacionan
significativamente con las percepciones de calidad de servicio de los propios empleados
(Lloréns, 1998). Ademas se ha observado que la autoeficacia esta positivamente
correlacionada con el rendimiento de los empleados (Locke y Latham, 1990) y con la
calidad de servicio al cliente (Parasuraman et al., 1990). Asi pues, formulamos las

siguientes hipétesis:

H1lla: La correlacion entre la satisfaccion (global y especifica) del profesorado
universitario y su valoracion de la calidad de servicio en la ensefianza es positiva y

significativa.
H11b: La correlacion entre la autoeficacia (docente e investigadora) del profesorado
universitario y su valoracion de la calidad de servicio en la ensefianza es positiva y

significativa.

H11c: La correlacion entre el compromiso organizativo del profesorado universitario y

su valoracion de la calidad de servicio en la ensefianza es positiva y significativa.
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Metodologia

El proceso de investigacion en este nivel también se desarroll6 en dos fases. La primera
fase consistio en la elaboracion del cuestionario a partir de larevision de la literaturay
de las conclusiones de un estudio exploratorio previo (Vecianay Capelleras, 2000). Se
realiz6 un pretest de forma que el cuestionario elaborado se entregd a una serie de
profesores para comprobar que la redaccion y el significado de las preguntas eran
adecuadas. Esta prueba se realiz6 con personal académico de cada uno de los centros en
los que se llevd a cabo e trabajo de campo. Asimismo, se entregé una version del
cuestionario a cada uno de los decanos, miembros del equipo decanal y/o directores de

departamentos implicados.

La segunda etapa de la investigacion consistié en €l envio del cuestionario (ver Anexo
2) al conjunto de profesores de las cuatro facultades de la UAB seleccionadas en esta
investigacion: Ciencias, Ciencias Econémicas y Empresariales, Derecho, Filosofia y
Letras’. Tras un proceso de validacion, de los 395 cuestionarios recibidos los que
finamente se consideraron vélidos fueron 388. La obtencion de los datos se realizo

seguin se muestra en lafichatécnica de latabla4.3.

TABLA 4.3. Fichatécnicade laencuesta a profesorado

Universo N = 1.153 profesores de las Facultades de Ciencias,
Ciencias Econémicasy Empresariales, Derecho,
Filosofiay Letras
Ambito Universidad Autonoma de Barcelona
Método de recogida de datos Cuestionario postal
Tamano muestral n = 388 personas
Porcentgje de respuesta 33,65 por 100
Tratamiento de los datos SPSSv9, AMOS v4

De los 1.153 cuestionarios que se enviaron 388 fueron devueltos correctamente
contestados por 1o que e porcentge de respuesta utilizable es del 33,65 por 100,
superior a de otros estudios realizados en universidades espafiolas (Bayona et al., 2000;
Séenz y Lorenzo, 1993).
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El 62,8 por 100 de las personas que contestaron a la encuesta son varones y, por tanto,
hay un 37,2 por 100 de mujeres. La media de edad de la muestra es de 40,3 afios
(desviacion tipica de 9,89) y la antigledad media en la organizacion es de 12,57
(desviacion de 8,82). Respecto a puesto de trabajo que ocupan en la Universidad, un
24,2 por 100 son asociados (17,9 atiempo parcial y 6,3 atiempo completo), un 14,5 por
100 son ayudantes, un 39,3 son titulares de universidad (TU) y un 14,2 son catedréticos
de universidad (CU). Un 70,6 por 100 del total de encuestados son doctores. Por
centros, hay un 38,4 por 100 de profesores de la Facultad de Ciencias, un 31,2 de lade
Filosofiay Letras, un 16,5 de la de Ciencias Econdmicas y Empresariadles y un 14,0 de
la de Derecho. La composicién de la muestra es similar a la composicion de la
poblacion, tal como se muestra en la tabla 4.4., lo que nos da una idea de la
representatividad de la muestra analizada®.

TABLA 4.4. Composicion de la poblacion y de la muestra de profesores

VARIABLE POBLACION (%) | MUESTRA (%)

Sexo

Hombre 66,9 62,8

Mujer 33,1 37,2
Categoria laboral

Catedratico de Universidad 16,3 14,2

Titular de Universidad 31,8 39,3

Ayudante 12,1 14,5

Asociado 34,0 24,2

Otros 58 7,7
Facultad

Ciencias 35,2 38,4

Ciencias Econémicasy Empresariales 15,6 16,5

Derecho 16,6 13,9

Filosofiay Letras 325 31,2

L as variables empleadas para medir la satisfaccion laboral fueron las siguientes:

La satisfaccion con las diversas facetas de la satisfaccion laboral se realizo a partir
de la escala desarrollada por Olsen (1993), en base a instrumento propuesto por

Quinn y Staines (1979), que reflgja las particularidades de la profesion académicay

" Los cuestionarios iban acompafiados de una carta de presentacion que fue redactada especificamente
para cada facultad, en la que se explicaban los objetivos del estudio y se remarcaba el apoyo recibido por
el decano de lafacultad, ya que se conté con la gentil colaboracion de cada uno de ellos.

8 Como era de esperar, la principal diferencia entre poblacion y muestra se produce con el colectivo de
asociados ya que parte de ellos desarrollan su actividad profesional principal fuera de la universidad.
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gue también ha sido posteriormente utilizada por otros autores (Busch et al., 1998).
Se afiadi6 a la escala un item en que se preguntaba acerca del grado de satisfaccion

con las oportunidades de promaocion.

Un item especifico paravalorar cada uno de |os siguientes aspectos: satisfaccion con
la actividad docente, satisfaccion con la actividad investigadora, satisfaccion con las
actividades de gestion y satisfaccion global con el puesto de trabajo. La escala de

medida de todas estas variablesesde 1 a 5.

La autoeficacia del profesorado universitario se midié a través del instrumento
desarrollado por Busch et al. (1998) que fue ampliado con dos items adicionales que
hacian referencia a la autoeficacia del encuestado para transmitir sus conocimientos a
los estudiantes y para fomentar la comunicacion con éstos, respectivamente. Cada item

de esta escala se valora en una escala con cinco posiCiones.

Para la medicion del compromiso organizativo en su vertiente actitudinal se uso el
Organizational Commitment Questionnaire (OCQ) desarrollado por Porter et a. (1979)
y ampliamente utilizado en la literatura. Al igual que en otras investigaciones (p.g.,
Bayona et al., 2000), en este trabajo hemos utilizado la version reducida de nueve items
de dicha escala en la que se omiten |os seis items negativos. La escalade medidaes de 1
abs.

En el cuestionario se pedia, por una parte, ordenar de méas a menos importante y, por la
otra, valorar en una escala de 1 a 10 cada uno de los aspectos clave parala mejora de la
calidad de la ensefianza identificados en e estudio de Veciana y Capelleras (2000).
También se introdujeron items especificos sobre la valoracion de la calidad global de la
ensefianza y sobre el prestigio de la Universidad, asi como un serie de preguntas sobre

latitulacion en la que el encuestado impartia més créditos.

Finalmente, las variables utilizadas que tienen relacion con las caracteristicas del

individuo fueron las siguientes:
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Variables sociodemogréficas. edad; sexo; y € nivel de estudios, que se midio
distinguiendo entre los doctores, los que estan realizando la tesis doctoral y los que

no pertenecen a ninguna de las dos categorias anteriores.

Variables relacionadas con e puesto de trabajo: departamento al que pertenece;
facultad y titulacion en la gque imparte (mas) docencia; afio en gue ingreso en la
UAB (antigliedad en la organizacién); categoria laboral, distinguiendo entre
catedrético de universidad (CU), titular de universidad (TU), ayudante, asociado con
dedicacién a tiempo completo en la universidad y asociado con dedicacion atiempo

parcial.

Serecurri6 alas siguientes técnicas para €l andlisis de los datos:

Primeramente se realiz6 un analisis factorial de componentes principales. Se valido
a continuacion la solucién obtenida mediante una andlisis factoria confirmatorio. Se
calculé d coeficiente Alpha de Cronbach y la fiabilidad compuesta de las variables

|atentes.

Se estimé un modelo de regresion muiltiple sobre la variable dependiente
satisfaccion global para analizar el efecto y la importancia relativa de las
dimensiones especificas de la satisfaccion (hipotesis H5). Seguidamente se llevaron
a cabo una serie de andlisis de regresion para contrastar las hipotesis H6a, H6b, H6c
y H6d, segmentando la muestra segun las variables no métricas especificadas en las

hipétesis (edad, sexo, categoria, facultad).

Para contrastar las hipétesis planteadas acerca de las variables actitudinales (en
concreto H7a, H7b, H7c, H7d; H8a, H8b, H8c, H8d; H9a, H9b, H9c y H9d) se
realizaron varios andlisis de varianza (ANOVA) y diversas pruebas de la t de

Student de diferencia de medias, en funcion de las variables de clasificacion.
También se analizaron las valoraciones del profesorado sobre diferentes aspectos

vinculados a la calidad de la ensefianza segun e estudio de Veciana y Capelleras

(2000), asi como €& orden de importancia atribuido alos mismos.
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Se calcularon los coeficientes de correlacion de Pearson entre las variables que
miden la satisfaccion global, asi como las dimensiones de la satisfaccion, y la

variable relativaa compromiso organizativo, afin de contrastar la hipotesis H10.

El contraste de las hipétesis H11a, H11b y H11c se llevd a cabo mediante el calculo
de las correlaciones entre la valoracion de la calidad de la ensefianza y cada una de

las variables relacionadas con la satisfaccion, la autoeficaciay el compromiso.

Finamente, se realizd a cabo un andlisis cluster tomando las puntuaciones
factoriales de las variables que miden la satisfacciéon especifica a fin de establecer
una tipologia de profesores. La solucion obtenida se valido mediante un andlisis
discriminante. Una vez obtenidos los grupos y validada la solucion, se llevaron a
cabo andlisis de varianza (ANOVA) y test t para observar posibles diferencias

significativas entre grupos en funcién de las caracteristicas de los individuos.

Con objeto de comparar las valoraciones de estudiantes y profesores acerca de la

calidad de la ensefianza (objetivo 6), se tomd, por una parte, |la muestra de estudiantes y,

por otra, la submuestra de profesores que indicaron que impartian (mas) docencia en las

seis titulaciones seleccionadas. Se realizaron una serie de pruebas t de diferencia de

medias con diversas variables relacionadas con la calidad de la ensefianza.
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4.4, PROCESOS DE EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DE LA
ENSENANZA

Objetivo

7. Andizar las caracteristicas de los procesos de elaboracién e implantacion de
objetivos para la mejora de la calidad, asi como de los procesos de evaluacion de la

misma, que se llevan a cabo en varias titulaciones y centros universitarios.

Metodologia

El andlisis de los procesos de evaluacion y mejora de la calidad de la ensefianza se
reaizd en esta investigacion tomando como unidad de andisis la titulacion,
considerandose de especial interés su contexto especifico, esto es, la facultad donde se
imparten. De acuerdo con Yin (1984), e estudio de casos es la estrategia de
investigacion mas apropiada en aguellas situaciones en que se preguntan cuestiones del
tipo como o por qué acerca de un conjunto de acontecimientos sobre los que el
investigador no tiene un control directo. En este trabajo abordamos cémo se desarrollan
los procesos para evaluar y mejorar la calidad de la docencia en una titulacion. El

proceso metodol 6gico seguido en este nivel de estudio aparece reflejado en latabla 4.5.

Cabe puntualizar que, aungue la intencion inicial de la investigacion consistio en
comparar € proceso de elaboracion e implantacion de los acuerdos del contrato
programa en las titulaciones, consideramos oportuno realizar también un andlisis

comparativo del proceso de evaluacion en las mismas por varias razones:

a) La demora en € tiempo en la elaboracion de los acuerdos internos del contrato
programa, que hizo dificil comparar directamente la implantacion de las acciones

contempladas en el mismo®.

® Actual mente una de |as titul aciones seleccionadas alin tiene pendiente su contrato programa.
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b) La estrecha vinculacion entre la evaluacion de la titulacion y e contrato programa

que se estd dando actualmente en la UAB.

c) El hecho de participar directamente en una de las evaluaciones y tener posibilidad

de actuar como observador en otras.

TABLA 4.5. Metodologia del estudio sobre los procesos de evaluacion y mejorade la
calidad de la ensefianza

FASE DEL PROCESO DESCRIPCION

Procesos de evaluaciéon y mejorade la calidad
de la ensefianza desarrollados en seis
titulaciones (evaluacion de latitulacion y
contrato programa)

Definicion de launidad de andlisis

= Titulacionesimpartidas en cuatro facultades
distintas

= Titulaciones en proceso de elaboracion e
implantacion del contrato programa

» Relativafacilidad de acceso ainformacion
relevante y de asistencia a reuniones

Seleccion de los casos

= Entrevistas en profundidad

»  Observacion y participacion en comisiones,
reunionesy actos

=  Revisién documental

= Encuestas a estudiantes y profesores sobre las
titulaciones (niveles A y B)

Recopilacion de lainformacion

= |Informesindividualizados

Analisis delainformacion = Andlisis conjunto delainformaciony
extraccion de conclusiones

En cuanto a las fuentes de informacion, cabe destacar mas concretamente las siguientes:

» Redlizacién de entrevistas en profundidad semiestructuradas a los cuatro decanos y
un anterior decano, a cuatro vicedecanos, a los seis coordinadores de titulacion, a
cinco directores de departamento, a varios de los participantes en procesos de
evauacion (miembros de los comités), asi como a personas implicadas y
responsables de los acuerdos del contrato programa. La duracion de las mismas

oscilé entre 60 y 90 minutos.
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= Observacion directa, ya que se asistio a las reuniones de trabajo de los comités de
calidad o comisiones del contrato programa de cuatro titulaciones y a las reuniones
del comité interno de evaluacion de dos titulaciones; asi como participacion en el

comité de evaluacion de unade ellas.

» Revisiony examen de multiples fuentes secundarias. informes de evaluacion, planes
de estudio, reglamentos de las facultades y |0s departamentos, acuerdos internos del
contrato programa, indicadores del contrato programa de las titulaciones, actas de

reuniones, guias del estudiante y otros documentos e informes.

Por dltimo, sefialar que también se utilizaron los resultados de las encuestas realizadas a
los estudiantes y los profesores (niveles A y B), en especial las preguntas sobre cada
una de las titulaciones, para un mejor conocimiento de las caracteristicas especificas de

cadaunadedlas.
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4.5. CALIDAD TOTAL Y GRUPOS DE MEJORA EN LA UNIVERSIDAD

Obijetivos

8. Analizar las percepciones de |os participantes en grupos de mejora en la universidad
acerca de los principios basicos de la calidad total, asi como examinar la relacion

entre dichos principiosy sus actitudes.

9. Determinar los elementos clave que en mayor medida condicionan el éxito de un

proyecto de grupos de mejora o similar en la universidad.

Hipdtesis

La literatura incorpora varias proposiciones que sugieren un impacto positivo y
significativo de las dimensiones de la calidad total en ciertas actitudes laborales de los
empleados. En primer lugar, la orientacion al cliente esta presente en los principios del
redisefio del trabgjo (Hackman y Oldham, 1975). Dichos principios establecen, entre
otros, € desarrollo de relaciones estables y sistemas de retroinformacion con los
clientes. Ademés, estdn relacionados con atos niveles de satisfaccion laboral y
percepciones mas favorables del ambiente laboral (Griffin, 1982). De forma similar, la
mejora continua se relaciona con el establecimiento de objetivos y las consecuencias
positivas del mismo en la satisfaccion (Locke y Latham, 1984). En concreto, los
objetivos estimulan la accion y son un factor de motivacion, en especia para aquellas
personas con una elevada necesidad de logro. Por ultimo, € trabgo en equipo
proporciona una oportunidad para satisfacer la necesidad de afiliacion de sus miembros
(Veciana, 1999:186). Diversas investigaciones han relacionado directamente el trabajo

en equipo con la satisfaccion laboral y el compromiso organizativo (Wall et a., 1986).

La evidencia empirica iguamente indica la existencia de efectos positivos a nivel
actitudinal fruto de la implantacion de circulos de calidad (Marks et al., 1986; Adam,
1991), grupos de mejora de la calidad (Mani, 1995; Kivimaki et a., 1997) o, en general,
como consecuencia de la introduccién de programas de participacion de los empleados
(Graham y Verna, 1991; Latona y LaVan, 1993). Los resultados de otras

investigaciones también ponen de manifiesto la mejora de la satisfaccion laboral como
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consecuencia de la implantacion de un programa de calidad total (Harber et al., 1991),
asi como la existencia de efectos positivos de cada uno de los tres principios en las
percepciones que tienen los empleados del clima de trabajo y en diversos aspectos
relacionados con su satisfaccion laboral (Morrow, 1997). Por lo tanto, parece adecuado
plantear las siguientes hipétesis que relacionan las dimensiones de la calidad total con

ciertas variables actitudinales de | os integrantes de |os grupos de mejora:

H12: La orientacion al cliente, la adopcién de la mejora continua y el trabajo en
equipo de los participantes en los grupos de mejora tiene un efecto positivo y

significativo en su motivacion interna.

H13: La orientacion al cliente, la adopcion de la mejora continua y el trabajo en
equipo de los participantes en los grupos de mejora tiene un efecto positivo y

significativo en la percepcion que tienen de su rendimiento.

Dado que la satisfaccion laboral constituye la respuesta emociona a una determinada
situacion laboral, la misma puede ser estudiada a nivel global (unidimensional), o bien
como un concepto multidimensional que considere diferentes aspectos o facetas del
trabgjo. Asi, planteamos las dos Ultimas hipétesis de la investigacion, diferenciando
entre satisfaccion global y la satisfaccién con ciertos aspectos especificos relacionados

con la participacion en el grupo de mejora:

H14: La orientacion al cliente, la adopcion de la mejora continua y el trabajo en
equipo de los participantes en los grupos de mejora tiene un efecto positivo y

significativo en su satisfaccion global.

H15: La orientacién al cliente, la adopcion de la mejora continua y el trabajo en
equipo de los participantes en los grupos de mejora tiene un efecto positivo y
significativo en su satisfaccion a nivel profesional, personal, social y con el

reconocimiento recibido durante su participacion.
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Metodologia

Se recurrié a mdltiples fuentes de datos en dos fases diferentes'®. Una primera fase, de
caracter basicamente cualitativo y exploratorio, se baso en la revision y examen de
multiples fuentes secundarias (informes de los grupos y de los responsables del
proyecto, documentos, actas y material diverso), asi como en la realizacion de quince
entrevistas en profundidad de una duracién entre 60 y 90 minutos a personas vinculadas
directamente con el proyecto: miembros y tutores de los grupos, responsables del
proceso sujeto a mejora (directores de biblioteca, jefes de area o0 de servicio) y
miembros del comité de direccion del proyecto. Asimismo, se asistio a la presentacion

publica de varios de los grupos y a reuniones de trabajo relacionadas con el proyecto.

Una segunda fase consistio en la realizacion y € andlisis de una encuesta entre los
integrantes de los grupos. Las caracteristicas de esta parte del estudio se exponen en la

fichatécnicadelatabla4.6.

TABLA 4.6. Fichatécnica de la encuesta alos participantes en grupos de mejora

Universo N = 101 participantes en grupos de mejora
Ambito Universidad Auténoma de Barcelona
Método de recogida de datos Cuestionario postal
Tamafio de la muestra N = 74 cuestionarios validos
Porcentaje de respuesta 73,3 por 100
Tratamiento de los datos SPSSv9, AMOS v4

Para |la elaboracion del cuestionario (ver Anexo 3) se utilizaron instrumentos de medida
ya existentes y las conclusiones derivadas de la primera fase de la investigacion. Las
preguntas hacian referencia a caracteristicas de los encuestados, asi como a sus
percepciones sobre diversos aspectos relacionados con su participacion en e proyecto y
con su puesto de trabajo actual. Se llevd a cabo un pretest con nueve de los participantes
en grupos de mejora y, tras la realizacion de algunas modificaciones, se envio €

cuestionario definitivo a todos los empleados de la UAB que tomaron parte en el

19 Hay que destacar que el proceso se inici6 cuando el proyecto de los grupos de mejora en la UAB se
encontraba en su fase fina, por lo que e disefio de la investigacion debid de adaptarse a esta
circunstancia.
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proyecto™. Lamuestrafinal de encuestados quedd compuesta por 74 participantes de un
total de 101 personas integradas en grupos de mejora durante el periodo 1994-1998, lo
gue significa que latasa de respuesta es del 73,3 por 100.

La tabla 4.7. recoge las caracteristicas demogréficas y laborales del conjunto de
participantes en los grupos de mejora, asi como de la muestra de encuestados, segiin
datos correspondientes al momento de su incorporacion a proyecto. Atendiendo a los
datos secundarios que disponiamos sobre las caracteristicas de los empleados que
tomaron parte en los grupos de mejora, se observa que la composicion de la muestra es

similar ala composicion de la poblacion.

TABLA 4.7. Composicion de la poblacion y de la muestra
de participantes en grupos de mejora

VARIABLE POBLACION (%) MUESTRA (%)

Sexo

Hombre 35,8 36,5

Mujer 64,2 63,5
Edad

Menos de 25 afios 9,4 3,7

De 25 a 34 afios 49,1 53,4

De 35 a 44 afios 32,6 351

De 45 a 65 afos 8,9 7,8
Antigliedad

Menos de 5 afios 27,8 28,8

De5 a9 afos 445 37,7

De 10 a 14 afos 18,6 22,6

De 15 a 30 afos 9,1 10,9
Colectivo laboral

PAS funcionario 70,7 68,9

PAS labord 27,4 28,4

Personal docente 1,9 2,7
Area de trabajo

Administraciones de centro 71,7 66,2

Servicios de campus 13,2 17,6

Servicios centrales 15,1 16,2

La operacionalizacion de las tres dimensiones de la calidad total se realizd mediante
escalas multi-item basadas en la propuesta de Dean y Bowen (1994) y en la aplicacion

realizada por Morrow (1997) en el caso de una organizacion publica estadounidense. No

1 Se enviaron dos cartas junto con el cuestionario: unaen la que se presentaba el estudio y sus objetivosy
otra elaborada desde la Vicegerencia de Organizacion de la UAB en la cua se pedia la colaboracion de
todos | os participantes en |os grupos de mejora.
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obstante, la redaccion de los items se adapté a las caracteristicas especificas del
proyecto de los grupos de mejora para una mejor comprension por parte de los
encuestados, |os cuales debian responder a cada una de las afirmaciones segin su grado

de acuerdo en unaescalade 1 ab.

Las tres primeras variables dependientes que se utilizaron para € contraste de las
hipotesis H12, H13 y H14 fueron la motivacion interna, la percepcion del rendimiento
del trabgjo y la satisfaccion global de los miembros de los grupos con relaciéon a su
participacion en el proyecto. Cada una de estas tres variables se midié a través de un
item especifico de 7 posiciones inspirado en e conocido modelo de las caracteristicas
del trabajo de Hackman y Oldham (1975).

A fin de contrastar la hipotesis H15, partiendo de las conclusiones derivadas del estudio
exploratorio llevado a cabo inicialmente, se consideraron como variables dependientes
agquellos aspectos de la satisfaccion més directamente relacionados con la participacion
en € proyecto de los grupos de megjora. En conjunto, se utilizaron catorce items en una

escala de siete posiciones, agrupados en |as siguientes facetas':

a) lasatisfaccion profesional, en cuanto alaformacion y € aprendizaje obtenidos fruto

de la participacion,

b) la satisfaccion personal, por e hecho de participar en un proyecto de estas
caracteristicas y la posibilidad de aportar nuevas ideas y de trabajar en un grupo con

un cierto grado de autonomia,

c) la satisfaccion de tipo social, en referencia a la interaccién y apoyo con los

comparieros del grupo y otras personas que se relacionan con e equipo, y

d) la satisfaccion con el reconocimiento publico recibido por el hecho de participar e

implicarse en e proyecto®.

12 Para cada una de las subescalas se llevd a cabo un andlisis de fiabilidad mediante el célculo del
coeficientes Alpha de Cronbach. Los valores obtenidos fueron: satisfaccion profesional, 0,84; satisfaccion
personal, 0,87; satisfaccion de interaccion social, 0,82; satisfaccion con el reconocimiento, 0,81.

3 En concreto, cada grupo realiz6 una presentacién publica de su trabajo en la que recibia un
reconocimiento publico por parte de la Gerencia. También se llev6 a cabo un encuentro anua de los
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Por otra parte, como variable de control se recurrié a la valoraciéon que realizaron los
propios participantes de su grado de formacion y conocimientos sobre la calidad total y
los grupos de mejora. Su medicion se llevo a cabo mediante una escala de tres items con
cinco posiciones, adaptada de la propuesta por Morrow (1997), que recogia los
siguientes aspectos. a) el nivel de conocimiento de lafilosofia de los grupos de mejora;
b) el grado de adecuacion del seminario de formacién sobre la metodologia de los
grupos de mejora que recibieron los participantes; y c) €l nivel de aplicacién de dicha
formacion en el puesto de trabajo actua™®. Finalmente, se valoraron las actitudes de los
participantes respecto a una posible participacion en e futuro planteando dos cuestiones
gue hacian referencia a su deseo de volver atomar parte en un proyecto similar al de los
grupos de mejora y a su intencion de recomendar a los compafieros de trabgjo la

participacion en el mismo o en similar proyecto.

Para el andlisis de datos fueron utilizadas las siguientes técnicas:

» Unandlisis factorial de componentes principales para identificar las dimensiones de
la calidad total y un andlisis factorial confirmatorio para vaidar la solucién
obtenida; asi como el calculo del coeficiente Alpha de Cronbach y la medida de la
fiabilidad compuesta.

» Las valoraciones hechas por |os participantes en los grupos de mejora acerca de las
dimensiones de la calidad total y de las facetas de la satisfaccion se analizaron para
el total de la muestra y atendiendo a sus caracteristicas demogréficas y laborales a

través de laaplicacion del test t de Student.

= Por ultimo, para € contraste de las hip6tesis H12, H13, H14 y H15 se estimaron
varios modelos de regresion tomando como variables dependientes las variables
actitudinales de los miembros de los grupos y como variables independientes las

dimensiones, obtenidas previamente, que recogen los principios de la calidad total.

grupos con la Gerencia de la Universidad durante e cua se entregaba un diploma acreditativo y se
sorteaba un vigje.
14 afiabilidad de esta escala valorada con el coeficiente Alpha de Cronbach fue de 0,79.
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Capitulo 5. Resultados de lainvestigacién

5.1. CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENSENANZA UNIVERSITARIA

Este primer apartado de |os resultados esta dedicado a nivel A de lainvestigacion sobre
la calidad de servicio percibida por los estudiantes en la ensefianza universitaria, las
dimensiones de la calidad en este ambito y la influencia de las caracteristicas de los

estudiantes en laimportanciay valoracion de las mismas.

5.1.1. Fiabilidad y validez de contenido de la escala

La escala empleada en €l estudio fue validada con objeto de analizar sus propiedades y
comprobar su capacidad para medir la calidad de servicio percibida en el @ambito de la
ensefianza universitaria. La fiabilidad de una medida analiza s ésta se halla libre de
errores aleatorios y, en consecuencia, proporciona resultados estables y consistentes
(Sanchez y Sarabia, 1999:367). Esta es una condicion necesaria, aungue no suficiente,
para la validez de dicha medida. Para valorar |a fiabilidad (consistencia interna) de la
escala se calculd e coeficiente Alpha de Cronbach para el total de la muestra. El valor
minimo aconsegjable es 0,7 y €l coeficiente resultante fue 0,8716, con lo que se puede

afirmar que laescalaesfiable.

Lavalidez de unamedida analiza si e instrumento utilizado mide lo que el investigador
pretende medir, es decir, estudia el error sistematico: a menor error sistematico, mayor
validez de la medida. La validez tiene tres aspectos: validez de contenido, validez de
construccion y validez de criterio (Nunnally, 1987:100). La validez de contenido se
refiere al grado en e que la medida recoge el dominio del concepto estudiado (Sanchez
y Sarabia, 1999:382). Consideramos que la literatura existente sobre calidad de la
ensefianza y e detallado proceso de elaboraciéon del cuestionario dotan de validez de
contenido a la escala propuesta en esta investigacion. No obstante, € cuestionario
recogia una pregunta en la que se solicitaba al encuestado que dejara constancia de
aquellos aspectos relevantes en la calidad de la ensefianza que no habian sido incluidos
en alguna de las variables del cuestionario. Analizando los resultados, solo un 4% de los
encuestados resefid algun comentario a respecto y en la préctica totalidad de los casos
las variables guardaban relacion con aspectos ya contemplados en alguno de los items
de la escala, o bien con otros no directamente relacionados con la calidad de servicio en

|a ensefianza.
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5.1.2. Dimensiones de la calidad de servicio en la ensefianza universitaria

El estudio de las dimensiones que configuran la calidad de servicio en este ambito se
[lev6 a cabo mediante la aplicacion de un andlisis factorial exploratorio puesto que no
se conocian a priori €l nimero de componentes de la escala. Inicialmente se procedi6 a
verificar la adecuacion de los datos para la aplicacion de dicho andlisis. A continuacion,
se realizé la extraccién de los factores necesarios para representar las datos originales,
asi como la rotacion de estas variables. Posteriormente, se llevé a cabo la interpretacion

de los factores o dimensiones obtenidos.

El examen de la matriz de correlaciones entre todas las variables permitié comprobar
gue los atributos de partida estaban altamente correlacionados y que sus caracteristicas
eran adecuadas para realizar un andlisis factorial. Este y otros indicadores del grado de
asociacion de las variables se recogen en la tabla 5.1. A la vista de los resultados, |a

aplicacion de un andlisis factorial queda justificada.

TABLA 5.1. Indicadores del grado de asociacion entre las variables
(calidad de servicio)

I ndicador Medida directa
Matriz de correlaciones Variables correlacionadas
Determinante de la matriz de correlaciones 0,00007452
Test de esfericidad de Bartlett 7620,941, sig = 0,000
indice de K aisser-Meyer-Olkin 0,860

L os factores necesarios para representar |os datos originales se extrgjeron mediante la
técnica de analisis de componentes principales. Se eligieron agquellos cuyo valor propio
fuera superior a 1. Se realizaron distintas rotaciones para clarificar el significado de las
dimensiones. El proceso culmind mediante una rotacion ortogona Varimax y, como se
puede apreciar en latabla 5.2., supuso una reduccion considerable de variables con una
pérdida aceptable de informacidn, ya que se pasd de 22 atributos a 5 factores que
explican el 63,21 por 100 de la variabilidad de lainformacion'.

Y En un proceso de refinamiento del modelo, se decidi6 eliminar dos items con cargas factoriales
inferiores a 0,40 y que producian interferencias en la identificacion de las dimensiones. Dichos items se
referian alarelacion de los examenes con la materiaimpartida y a la adecuacién de las asignaturas de la
titulacion alas necesidades futuras de | os estudiantes.
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TABLA 5.2. Matriz factorial rotada (calidad de servicio)

Variable Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5

V6 0,792 0,147 0,091 0,140 0,043

V5 0,746 0,196 0,118 0,136 0,087
V10 0,730 0,018 0,070 0,213 0,022

V9 0,709 0,183 0,145 0,139 0,046

V8 0,692 0,173 0,218 0,061 0,084

V7 0,629 0,242 0,122 0,104 0,008
V16 0,134 0,861 0,072 0,068 0,041
V15 0,070 0,840 0,055 0,056 0,039
V13 0,164 0,770 0,095 0,060 0,020
V14 0,233 0,731 0,101 0,050 -0,006
V12 0,256 0,588 0,153 0,075 -0,028
V19 0,143 0,038 0,868 0,071 0,035
V20 0,108 0,018 0,779 0,003 0,021
V18 0,192 0,203 0,762 0,152 0,063
V17 0,134 0,299 0,653 0,173 -0,021
V1l 0,146 0,033 0,648 0,032 0,383

V2 0,165 0,135 0,137 0,792 -0,002

V4 0,166 0,030 0,021 0,759 0,121

V3 0,154 0,013 0,066 0,736 0,118

V1 0,123 0,096 0,095 0,702 0,023
V22 0,045 0,028 0,116 0,070 0,876
V21 0,114 0,013 0,084 0,162 0,851
Valor propio 6,402 2,381 2,098 1,626 1,400
% Var. Explicada 29,099 10,820 9,535 7,390 6,365
% Var. Acumulada | 29,099 39,919 49,454 56,845 63,210

Una vez determinado el nimero de factores a conservar, para interpretar su significado
se estudio la composicion de las saturaciones factoriales y, de acuerdo con dllas, se
asigné un nombre a las dimensiones de la calidad de servicio identificadas. La

denominaciony el contenido especifico de cada factor son los siguientes:

FACTOR 1 (29,1% de la varianza total): Actitudes y comportamientos del
profesorado. Recoge los aspectos del servicio relacionados con las actitudes y
comportamientos del profesorado hacia e aumno, como preocuparse por su
aprendizaje, fomentar su interés por la materia, estimular su participacion, estar
disponible para orientarle, evaluarle apropiadamente y fomentar la comunicacion

entre ambos.
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FACTOR 2 (10,8% de la varianza total): Competencia del profesorado. Este factor
engloba aspectos relativos a nivel de conocimientos teoricos, practicos y
actualizados que posee €l profesorado, a su capacidad para transmitirlos, asi como la

claridad con que lo hace.

FACTOR 3 (9,5% de la varianza total): Contenido del plan de estudios de la
titulacion. Reline elementos que hacen referencia al grado de orientacién tedrico-
préctica de los estudios, a grado en que se potencia el desarrollo de las capacidades
de los estudiantes, a la combinacion entre asignaturas obligatorias y optativas, a

interés que ofrecen éstas Ultimas y ala utilidad del material docente.

FACTOR 4 (7,4% de la varianza total): Instalaciones y equipamientos. Este
componente tiene relacion con los e ementos tangibles del servicio, ya que en él se
incluyen las instalaciones fisicas, las aulas, los equipamientos y los fondos

bibliograficos disponibles.

FACTOR 5 (6,4% de la varianza total): Organizacion de la ensefianza. Esta
dimension solo considera dos variables asociadas, que son los horarios de clase y €
tamafio de los grupos, que estan vinculadas con la organizacion de la ensefianza u
ordenacion académica del centro. Ambas variables ofrecen una ata correlacion con

este factor.

Con las dimensiones ya determinadas fue posible completar e anadlisis de fiabilidad de
la escala calculando € coeficiente Alpha de Cronbach para cada uno de los factores
identificados, tal como se muestra en la tabla 5.3. Los resultados obtenidos ponen de
manifiesto que todas |as dimensiones obtenidas no plantean ningln problema en cuanto

asu consistencia interna.

TABLA 5.3. NUumero de itemsy fiabilidad de las dimensiones (calidad de servicio)

Factores Numero deitems | Alphade Cronbach
F1 6 0,8515
F2 5 0,8506
F3 5 0,8347
F4 4 0,7775
F5 2 0,7433
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Dado que e andisis factorial de componentes principales constituye una técnica
basicamente exploratoria, la solucion obtenida de cinco factores se validé mediante la
técnica del andlisis factorial confirmatorio. A través de ella se tiene un control
completo sobre la especificacion de los indicadores de cada factor (variable latente).
Ademas, permite un test estadistico de calidad del gjuste para la solucion confirmatoria
del factor propuesta, que no es posible con e andlisis de componentes principales.
Como afirman Hair et al. (1999:643), e andlisis factorial confirmatorio es

particularmente Gtil en la validacion de escalas de medida.

En linea con otras investigaciones similares, se realizd el andlisis factoria confirmatorio
comparando diferentes modelos. En nuestro caso, se compararon dos modelos: el
primero con todas las variables asociadas a un unico factor global y € segundo con los
cinco factores identificados anteriormente. Este Ultimo modelo considera que la calidad
de servicio en la ensefianza universitaria se compone de cinco dimensiones (factores),
gue cada variable (item) tiene una Unica carga factorial en el factor que mide, que los

factores estan correlacionados y que los items de la escala no o estan.

Para la evaluacion de la calidad de gjuste las medidas que se utilizan son de tres tipos:
medidas de ajuste absoluto, de gjuste incrementa y de gjuste de parssmonia. Como se
muestra en la tabla 5.4., el modelo de un unico factor presenta indices de bondad de
gjuste claramente insatisfactorios en los diversos indicadores (Del Barrio y Luque,
2000; Hair et al., 1999). En cambio, €l modelo de 5 factores presenta en los indices
valores que reflgjan una aceptable calidad de guste: NFI, GFI, AGFl y CFl toman
valores muy proximos o superiores a 0,90 mientras que €l indice RMSEA es inferior a
0,08. Ademas, losindicadores AIC, CAIC y BIC de dicho model o acanzan valores muy
inferiores al del modelo de un Unico factor. Cabe sefidar que el estadistico chi-cuadrado
no alcanza € nivel de significacion deseable debido a que presenta inconvenientes de

excesiva sensibilidad con muestras grandes, como en nuestro caso®.

2 Lasensibilidad del indice chi-cuadrado se debe a que se define como N-1 veces e minimo de la funcién
especificada para el modelo. El tamafio recomendado para evitar este problema oscila en torno a 200,
considerablemente menos que la muestra utilizada (811).
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TABLA 5.4. Andlisis factorial confirmatorio. Medidas de bondad de gjuste
(calidad de servicio)

Indicadores Modelo con un Modelo con
de bondad del gjuste 1 factor genera 5 factores correlacionados
i ndices absol utos de ajuste
Chi-cuadrado (g.l.) 3974,231 (209) 963,107 (199)
GFlI 0,633 0,902
RMSEA 0,149 0,069
ECVI 5,015 1,322
i ndices incremental es de gjuste
AGFI 0,556 0,875
NFI 0,484 0,875
CFI 0,496 0,898
indices de gjuste de parsimonia
Chi-cuadrado normada 19,015 4,840
AIC 4062,231 1071,107
BIC 4404,961 1491,730
CAIC 4312,955 1378,814

GFl: Indice de bondad de gjuste, RMSEA: Error de aproximacion cuadrético medio, ECVI: Indice de
validacion cruzada esperada, AGFI: indice gjustado de bondad del ajuste, NFI: indice del ajuste normal,
CFl: indice de ajuste comparado, AIC: Criterio de informacion de Akaike, CAIC: Transformacion de
Bozdogan.

Estos resultados indican que |os datos de la muestra se gjustan bien a modelo propuesto
de cinco factores. A continuacién, se pueden evaluar por separado cada una de las
variables latentes. Para determinar la fiabilidad o ausencia de errores aleatorios en la
mediciéon de las variables latentes, se calculé para cada uno de dichos factores €l
coeficiente de fiabilidad compuesto. Como se observa en la tabla 9, la fiabilidad
compuesta para las cinco variables latentes es elevada, superando en todos los casos €l
l[imite de aceptacién de 0,70 (Hair et al., 1999). Esto viene a confirmar que los

respectivos items utilizados para medir |los factores son consistentes y adecuados.

La tabla 5.5. muestra también €l coeficiente estandarizado que relaciona cada variable
con su correspondiente factor, asi como los valores de la t para cada variable. Se
observa que todos los parametros son significativos y acanzan valores superiores a 0,5,
el cual constituye € valor minimo recomendado. Estos resultados obtenidos del andlisis
factorial confirmatorio son una forma de garantizar la validez convergente. Asimismo,
puesto gque los items solo determinan el concepto al que van asociados y ho a ningun
otro, es decir, sdlo forman parte de una de las variables latentes, se comprueba también
la validez discriminante. Ambos tipos de validez conforman la validez de construccion

de laescala, lacua se analiza con més detalle en el siguiente apartado.
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TABLA 5.5. Andlisisfactoria confirmatorio. Estimadores estandarizados, valores de la
t y fiabilidad compuesta (calidad de servicio)

Variable latente | Variable de Estimador Valort Fiabilidad
medida estandarizado compuesta
V5 0,774 18,603
F1 (Actitudesy V6 0,789 18,877
comportamientos V7 0,615 15,369 0,8544
del profesorado) V8 0,682 16,785
V9 0,686 16,879
V10 0,665 -
V12 0,554 16,282
F2 (Competencia V13 0,728 23,010
del profesorado) V14 0,723 22,782 0,8540
V15 0,775 25,003
V16 0,872 -
V1l 0,617 17,340
F3 (Contenido del V17 0,672 19,073
plan de estudios de V18 0,797 - 0,8423
latitulacion) V19 0,832 23,863
V20 0,663 18,794
V1 0,608 14,496
F4 (Instalacionesy V2 0,779 17,128 0,7808
equi pamientos) V3 0,664 15,571
V4 0,689 -
F5 (Organizacion V21 0,873 8,042 0,7601
de la ensefianza) V22 0,686 -

" Valor no calculado ya que el parametro se estableci6 en 1 parafijar la escalade lavariable latente.

5.1.3. Validez de construccién de la escala

La validez de construccion, medida de forma convergente, significa que un mismo
fendbmeno medido de diversas formas independientes da lugar a resultados similares. La
existencia de validez convergente significa que existe una corroboracion por
procedimientos independientes del concepto bajo estudio, los cuales pueden ser tanto un
tipo diferente de escala como valoraciones procedentes de diferentes tipos de sujetos
sobre € mismo concepto (Sanchez y Sarabia, 1999:385). Siguiendo a Bigné et al.
(1997), este tipo de validez se comprobd a través de un analisis de la varianza
(ANOVA) tomando como factores la calidad global percibiday € nivel de satisfaccién
con €l servicio, lo que ademés permite observar si la escala es capaz de distinguir entre

las respuestas a estas otras variables.
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Se agruparon los valores de la calidad global y la satisfaccién para formar tres grupos de
encuestados (G1, G2 y G3) sobre los cuaes se andiz6 la convergencia. Para la
formacion de estos grupos se realizd un analisis cluster utilizando una técnica de
reasignacion (k-medias). Cabe indicar que los niveles de calidad y satisfaccion
aumentan en funcion del grupo de pertenencia, es decir, e menor nivel de calidad y de
satisfaccion corresponde al grupo 1 (G1) y e mayor al grupo 3 (G3). Junto a esto en
ambos casos e grupo con mayor nimero de individuos es el segundo. En latabla 5.6. se

muestran | os resultados obtenidos en el andlisis de la varianza.

TABLA 5.6. Valores medios por grupos en base alas variables calidad global y

satisfaccion (ANOVA)
Calidad global Satisfaccion

Factores| G1 G2 G3 Prueba | Factores| G1 G2 G3 Prueba
n=118 | n=554 | n=131 | F (siQ) n=176 | n=355 | n=279 | F(sig)

F1 | 2422 | 2,94° | 3,36° | 79,618 F1 2,402 | 3,07° | 3,68° | 106,622
(0,000) (0,000)

F2 2,892 | 337" | 3,78° | 54,187 F2 2,96% | 3,47° | 4,17° | 47,250
(0,000) (0,000)

F3 | 2,392 | 2,86° | 3,14° | 37,041 F3 2,362 | 2,95° | 3,69° | 63,274
(0,000) (0,000)

F4 2,592 | 3,16° | 3,47° | 38,769 F4 2,632 | 3,26° | 3,33 | 44,875
(0,000) (0,000)

F5 | 2542 | 2,88 | 305° | 7,706 F5 2,392 | 2,99° | 3,22° | 23,753
(0,000) (0,000)

M. 2562 | 3,06° | 3,40¢ | 111,410| WM. 2,56 | 3,16° | 3,69°¢ | 152,922
(0,000) (0,000)

ab¢ | os valores medios con distinto superindice indican diferencias significativas (sig<0,05) entre pares
de grupos. Los valores con € mismo superindice no son significativamente diferentes.

F1: Actitudes y comportamientos del profesorado; F2: Competencia del profesorado; F3: Contenido del
plan de estudios de la titulacién; F4: Instalaciones y equipamientos; F5: Organizacion de la ensefianza;
M.: Mediadelos 22 items.

Los resultados indican que, tanto para la calidad global como para la satisfaccion, a
medida que aumenta su nivel (grupo) se incrementan las puntuaciones medias en cada
uno de los cinco factores obtenidos y para la media de la escala. Se puede observar que
para €l valor medio de los 22 items que miden la calidad de |a ensefianza universitaria
siempre se producen diferencias significativas entre los tres grupos y para los dos
factores considerados (calidad global y satisfaccion). Para las cinco dimensiones,
calculadas a partir de la media de los items que las conforman, también se cumple esta
regla, aunque existen algunas excepciones. al tomar como referencia el factor

satisfaccion, en el caso delosgrupos 2y 3 paraF4 y F5 ladiferenciano es significativa;
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tomando € factor calidad global, las diferencias tampoco son significativas para F5 en
las comparaciones de los grupos 2 y 3. Ello confirma parcialmente las hipGtesis Hlay

H1b sobre la validez de construccion de laescala

No obstante, de los resultados obtenidos se desprende que, en genera, altas
puntuaciones en la calidad global y en la satisfaccion se corresponden con elevados
valores en el conjunto de la escalay en cada una de las cinco dimensiones 'y, en sentido
inverso, para bajas puntuaciones de una y de otras. Cabe destacar asimismo que las
dimensiones Actitudes y comportamientos, Competencia y Contenido del plan de
estudios son las que mejor discriminan entre diferentes valores de las variables calidad

global y satisfaccion.

Por otra parte, se calcularon también |os coeficientes de correlacion de Pearson entre las
dimensiones y los dos factores del ANOVA (tabla 5.7.). Los resultados indican que la
correlacion entre las cinco dimensiones y la calidad global y |a satisfaccién es positivay

significativamente distinta de cero, tomando val ores comprendidos entre 0,139 y 0,580.

TABLA 5.7. Coeficientes de correlacion
entre las dimensionesy la calidad global y satisfaccion

Coeficiente de
correlacion de Calidad global Satisfaccion
Pearson
F1 0,580* 0,470*
F2 0,399* 0,400*
F3 0,419* 0,319*
F4 0,395* 0,348*
F5 0,301* 0,139*
*sig=0,000

5.1.4. VValidez de criterio de la escala

Lavalidez de criterio serefiere a grado de eficacia con € que se puede pronosticar una
variable a partir de la medicion efectuada (Sanchez y Sarabia, 1999:386). Podemos
distinguir entre: @) validez predictiva, s una medida permite anticipar valores de otra
variable en e futuro; y b) validez concurrente, cuando hay correlacion entre dos

variables distintas del mismo fenédmeno.
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La validez concurrente fue medida a través de la correlacion entre la media de los
valores de los items de la escala con la vaoracion de la calidad global. Los resultados
gue se muestran en la tabla 5.8. indican que efectivamente existe una correlacion
positiva y significativa entre ambas medidas. Por tanto, se confirma la hipétesis H2

sobre lavalidez de criterio, en este caso concurrente, del instrumento de medida.

TABLA 5.8. Correlacion entre laescalay la calidad global

Coeficiente de correlacion de Pearson Calidad global

Escala de medida 0,650*

* §g=0,000

Se calcul6 también la correlaciéon con el nivel de satisfaccion y con e prestigio de la
Universidad (tabla5.9.). Se observa que la correlacion en estos casos es inferior aungque

igualmente significativa

TABLA 5.9. Coeficientes de correlacion entre laescalay la satisfaccion y el prestigio
delaUniversidad

Cosficiente de correlacion de Pearson Satisfaccion Prestigio
Escala de medida 0,533* 0,320*
* §ig=0,000

5.1.5. Efectos e importancia relativa de las dimensiones de la calidad de servicio

Con objeto de analizar la capacidad de explicacién de la escala de medida se decidié
realizar un andlisis de regresion sobre la variable calidad global percibida, que nos
mostrara igualmente la importancia relativa que tiene cada una de las dimensiones
identificadas. La tabla 5.10. muestra los resultados de dicho andlisis tomando las cinco
dimensiones obtenidas en el andlisis factoriad como variables independientes y la
calidad globa como variable dependiente.
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TABLA 5.10. Andlisis de regresion (calidad de servicio)

Calidad global
Factores B B % t
F1 0,391 0,456 32,20 17,268*
F2 0,225 0,262 18,49 9,017*
F3 0,219 0,255 18,02 9,665*
F4 0,215 0,250 17,67 9,477*
F5 0,165 0,192 13,61 7,295*
F=126,599* , R°=0,440
* sig=0,000

Los valores de la t de Student de todas las variables independientes y los niveles de
significacion obtenidos, asi como los coeficientes de la regresion positivos, indican que
el modelo de regresion es estadisticamente significativo y que las cinco dimensiones
influyen de forma positiva y significativa en la valoracion de la calidad globa del

servicio, con lo cua se confirma la hipétesis H3 sobre el efecto de estos factores.

Los coeficientes § de las cinco variables independientes y su correspondiente peso
porcentual indican la importancia relativa de cada uno de los cinco aspectos para
predecir la variable calidad global. El factor que tiene una mayor importancia relativa es
el de las Actitudes y comportamientos del profesorado, en concreto un 32,2 por 100. A
continuacion, se sitlan el resto de factores con € siguiente orden de importancia: €l
nivel de Competencia del profesorado, € Contenido del plan de estudios, las
Instalaciones y equipamientos, y, por ultimo, la dimension Organizacion de la
ensefianza. En términos porcentuales, se observa que las dos dimensiones relacionadas

con el personal docente recogen el 50,7 por 100 de la explicacion de la calidad global.

5.1.6. Valoracion de la calidad de servicio segun las caracteristicas de los

estudiantes

Para cubrir €l segundo de los objetivos de la investigacion y contrastar las hipotesis
asociadas, se realizaron diversos andlisis a fin de estudiar s las caracteristicas de los
clientes o usuarios, en nuestro caso los estudiantes, influyen en la importancia atribuida
a cada una de las dimensiones de la calidad del servicio que se presta. En concreto, se

estimaron diversos model os de regresion segmentando la muestra total en funcién de las
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variables especificadas en las hipotesis y se compararon las variaciones en e peso

relativo de cada factor®.

Ciclo de estudios

Con objeto de analizar como la experiencia con € servicio influye en la percepcion de
la calidad de la ensefianza, se redizd un andlisis de regresion sobre la variable
dependiente calidad globa percibida, segmentando la muestra en alumnos de primer
ciclo y de segundo ciclo. En la tabla 5.11. se pueden apreciar las distintas
contribuciones de los factores a la calidad global segun pertenezcan a uno u otro ciclo

de estudios, asi como también las correspondientes contribuciones porcentual es.

TABLA 5.11. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcion del ciclo de

estudios
Primer ciclo Segundo ciclo
Factores B % t B % t
F1 0,508 38,23 15,149* 0,393 25,91 9,279*
F2 0,306 23,04 9,146* 0,205 13,54 4,865
F3 0,183 13,78 5,474* 0,355 23,43 8,447*
F4 0,194 14,59 5,783* 0,291 19,21 6,862*
F5 0,138 10,36 4,112* 0,271 17,91 6,443*
F=66,083*, R°=0,457 F=41,014*, R°=0,449
*5g=0,000

Los estudiantes de primer ciclo valoran en primer lugar las Actitudes y
comportamientos, seguido de la Competencia, las Instalaciones y equipamientos, €l
Contenido del plan de estudios y, por dltimo, la Organizacion de la ensefianza. En
cambio, los alumnos con més afos de permanencia valoran por orden de importancia:
Actitudes y comportamientos, Contenido, Instalaciones y equipamientos, Organizacion

de la ensefianzay Competencia.

Al igua que ocurre con € total de la muestra, las cinco dimensiones son significativas
en la explicacion de la calidad global del servicio en ambos casos. No obstante, se
observa que |os estudiantes de primer ciclo encuentran relativamente méas importante las

Actitudes y Comportamientos de los profesores ya que, aln siendo el factor mas

% Sellev6 a cabo un procedimiento adicional: Se calcul6 el valor delat de Student con los coeficientes no
estandarizados y los errores tipicos obtenidos en los modelos correspondientes a cada segmento de
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valorado en ambos casos, existe una diferencia de 12,32 puntos porcentuales con los de
segundo ciclo. Asimismo, la dimension del nivel de Competencia del profesorado
también se valora de forma superior en los de primer ciclo, 9,50 puntos mas que en los
de segundo, para los que éste constituye el aspecto con menor importancia relativa. En
el caso de estos alumnos que poseen un mayor nivel de experiencia con €l servicio las
dimensiones del Contenido del plan de estudios, la Organizacion de la ensefianza asi
como las Instalaciones y equipamientos, obtienen una mayor contribucion en la
explicacion de la calidad de la ensefianza, en especia la primera de ellas. Los

resultados, pues, confirman la hipétesis H4a'",

La tabla 5.12. muestra las puntuaciones medias de cada una de las dimensiones de la
calidad de la ensefianza y del conjunto de la escala diferenciando segin €l ciclo de
estudios a que pertenecen los encuestados, asi como los niveles de significacion
obtenidos a aplicar la pruebat de Student.

TABLA 5.12. Vaoraciones medias segun €l ciclo de estudios

Factores Primer ciclo Segundo ciclo Sig
F1 2,97 2,88 0,070
F2 3,46 3,24 0,000
F3 2,90 2,74 0,004
F4 3,25 2,93 0,000
F5 2,81 2,95 0,065
M. 3,10 2,95 0,000

Los resultados indican que las valoraciones de la calidad son superiores en los alumnos
de primer ciclo, excepto parala dimensiéon Organizacion de la ensefianza, quizas porque
la misma hace referencia al nUmero de alumnos por clase y alos horarios. Asimismo, se
producen diferencias significativas (sig<0,05) en las dimensiones F2, F3, F4 y en la

puntuacién media de la escala.

encuestados.
* Los resultados obtenidos indican diferencias significativas en todos los casos a calcular el valor de lat
(sig<0,05).
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Rendimiento académico

Para estudiar como afecta la variable rendimiento académico a la percepcion de la
calidad de la ensefianza se procedio a realizar € mismo andlisis de regresion pero esta
vez la muestra se dividié en base al rendimiento académico bajo (aquellos estudiantes
gue contestaron con un 1 6 2), medio (quiénes respondieron con un 3) y ato
(contestaciones sefidladas con 4 6 5) de los encuestados. Los resultados de la regresion
lineal quedan reflgjados en latabla 5.13.

TABLA 5.13. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcién del rendimiento

académico
Bao Medio Alto
Factores § % t B % t B % t
F1 0,429 | 2832 [ 6589* | 0,425 | 31,34 |11,903* | 0474 | 3342 | 8,626*
F2 0,225 | 14,87 | 3,498* | 0,272 | 20,08 | 7,615+ | 0,258 | 18,20 | 4,670*
F3 0,313 | 20,66 | 4,854* | 0,246 | 18,10 | 6,868 | 0,263 | 1851 | 4,747*
F4 0,328 | 21,64 |5084* | 0,256 | 18,84 | 7,161* | 0,177 | 12,48 | 3,232*
F5 0,220 | 14,51 |3,369* | 0,158 | 11,65 | 4,431* | 0,247 | 17,39 | 4,511*
F=24,403*, R°=0,496 F=61,249*, R°=0,390 F=30,498*, R°=0,449
*5g=0,000

En los tres diferentes segmentos de encuestados se observa que cada uno de los cinco
factores tiene, por separado, un efecto positivo y significativo, en la variable calidad
global. Los resultados indican que la importancia relativa de la dimensién referida a las
Actitudes y Comportamientos del personal docente experimenta un aumento moderado
a medida que crece €l rendimiento académico, siendo ademés en todos los casos la
dimension que obtiene el primer lugar en este ranking de contribucion alavaloracion de

la calidad de la ensefianza universitaria.

Por otra parte, €l nivel de conocimientos que poseen los profesores asi como su
capacidad para trasmitirlos, aspectos recogidos en e segundo de los factores
(Competencia del profesorado) son relativamente mas importantes para los estudiantes
de rendimiento medio y alto que para los de bgjo rendimiento. El Contenido de los
estudios no posee una mayor importancia relativa para los estudiantes de superior
rendimiento respecto a resto de encuestados, aunque para aquéllos ocupa € segundo

lugar entre las cinco dimensiones. En cuanto a las Instalaciones y equipamientos, se
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observa que su peso relativo decrece cuanto mayor es el nivel de rendimiento. A partir

de las diferencias observadas, la hipétesis H4b queda confirmada’.

En latabla 5.14. se pueden apreciar |as valoraciones medias de dichas dimensionesy de

lamedia global distinguiendo los tres grupos en funcién del rendimiento académico.

TABLA 5.14. Valoraciones medias seguiin el rendimiento académico (ANOVA)

Rendimiento académico
Factores Bajo Medio Alto F (sig)
F1 2,672 2,93° 3,12° 20,870 (0,000)
F2 3,222 3,39%° 343 3,989 (0,019)
F3 2,707 2,872 2,85 2,948 (0,053)
F4 2,882 317" 3,20° 7,258 (0,001)
F5 2,63 2,87°%" 3,00° 4,794 (0,009)
M. 2,832 3,06 313" 15,441 (0,000)
"¢ | os valores medios con distinto superindice indican diferencias significativas (sig<0,05) entre

pares de grupos. Los valores con el mismo superindice no son significativamente diferentes.

Los resultados del andlisis de la varianza indican que las puntuaciones en cuanto a las
Actitudes y comportamientos presentan diferencias significativas (sig<0,05) entre los
tres grupos. Tanto para la dimensién F4 como para la media de todos los items de la
escala se observan diferencias significativas entre los segmentos de bajo y medio
rendimiento asi como entre los de bajo y alto rendimiento. En las dimensiones F2 'y F5
solo existen diferencias significativas entre el primer y tercer grupos. En lo que se
refiere a Contenido del plan de estudios las vaoraciones medias no son

significativamente diferentes en ningin caso.

Horas dedicadas al estudio

El andlisis de laimportancia de las cinco dimensiones también se llevé a cabo mediante
una regresion segmentando la muestra en funcion de las horas dedicadas al estudio por
parte del estudiante (tabla 5.15.). Las dos submuestras utilizadas fueron: estudiantes que
dedican menos de 10 horas semanales al estudio y alumnos con una dedicacion igual o
superior a 10 horas por semana (el valor medio de las horas de estudio para €l total dela

muestra es de 9,25 horas).

® Losvalores de lat indican que todas | as diferencias son significativas (sig<0,05).
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TABLA 5.15. Andlisis de regresion segmentando |la muestra
en funcién de las horas de estudio

Horas de estudio < 10 Horas de estudio >= 10
Factores B % t B % t

F1 0,462 32,77 13,212* 0,450 31,45 11,049*
F2 0,284 20,13 8,118* 0,233 16,26 5,710*
F3 0,276 19,61 7,906% 0,225 15,70 5,5611*
F4 0,189 13,41 5,411* 0,335 23,40 8,229*
F5 0,198 14,08 5,675* 0,189 13,19 4,627*

F=73,490*, R°=0,448 F=54,380*, R°=0,450

* 5ig=0,000

L os estudiantes que dedican mas horas a estudio priorizan las cinco dimensiones segiin
el siguiente orden: Actitudes y comportamientos, Instalaciones y equipamientos,
Competencia, Contenido del plan de estudios y Organizacion de la enseflanza. En
cambio, los estudiantes con una dedicacion semanal inferior alas 10 horas valoran por
orden de importancia: Actitudes y comportamientos, Competencia, Contenido del plan
de estudios, Organizacion de la ensefianza e Instalaciones y equipamientos. Esta
dimension es la que presenta una mayor diferencia en términos porcentuales entre
ambos grupos de encuestados. Aungue las diferencias son inferiores en el resto de
factores, slempre son significativas (sig<0,05). Por todo €ello, se confirma la hipétesis
H4c.

El andlisis de las puntuaciones medias obtenidas al aplicar la pruebat de Student segiin
los dos grupos de encuestados muestra que se producen valoraciones superiores y
significativamente diferentes en las dos dimensiones asociadas a profesorado y en el

conjunto de la escala por parte de los que dedican més horas al estudio.
Trabajo
En la tabla 5.16. se presentan los resultados del andlisis de regresion segmentando la

muestra de estudiantes segin si € encuestado trabaja o no, los cuales reflgjan

diferencias en cuanto alas contribuciones porcentuales de cada uno de los factores.
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TABLA 5.16. Andlisis de regresion segmentando |la muestra en funcion del trabajo

Trabagja No trabagja
Factores § % t B % t
F1 0,510 36,32 13,082* 0,411 28,70 11,455*
F2 0,193 13,77 4,976* 0,318 22,17 8,864*
F3 0,245 17,46 6,279* 0,257 17,92 7,139*
F4 0,256 18,22 6,547* 0,256 17,89 7,125*
F5 0,200 14,22 5,130* 0,191 13,32 5,318*
F=62,291* , R°=0,469 F=66,932*, R“=0,429
* 5ig=0,000

L os estudiantes que trabajan priorizan especialmente, respecto a resto de alumnos, las
Actitudes y comportamientos del profesorado. También consideran relativamente mas
importante los horarios de clase y € nimero de estudiantes por grupo, aspectos
recogidos en la dimension de la Organizacion de la ensefianza, asi como las
Instalaciones y equipamientos. Sin embargo, las diferencias en e resto de dimensiones
son mucho menores y no significativas en los factores Contenido del plan de estudios 'y
Organizacion de la enseflanza. Ello solo confirma parcialmente la hipGtesis H4d.
Finalmente, atendiendo igualmente a si el encuestado trabga (o0 no), no se detectan
diferencias significativas para ninguna de las variables consideradas tras realizar una
pruebat de Student.

Sexo

En la tabla 5.17. se pueden observar los resultados del andlisis de regresion sobre la
calidad globa en funcion del sexo del encuestado. Se observa que las principales
diferencias en esta ocasion hacen referencia a la dimensiones Contenido del plan de
estudios e Instalaciones y equipamientos. La primera de ellas es valorada por encima
por parte de las mujeres, mientras que la segunda es considerada mas importante por
parte de los hombres. La primera de las dimensiones (Actitudes y comportamientos) es
la Unica en la que las diferencias no son significativas. Asi pues, la hipétesis H4e queda

parcialmente confirmada.
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TABLA 5.17. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcion del sexo

Hombre Muijer
Factores § % t B % t
F1 0,462 31,84 10,869* 0,450 32,19 13,287*
F2 0,281 19,33 6,597* 0,252 18,06 7,454*
F3 0,230 15,85 5,420* 0,270 19,29 7,969*
F4 0,278 19,15 6,539* 0,236 16,92 6,087*
F5 0,201 13,82 4,720* 0,189 13,53 5,587*
F=20,946* , R°=0,486 F=72,516%, R*=0,415

* §g=0,000

En cuanto a las diferencias en las valoraciones medias distinguiendo segun €l sexo del

encuestado, |as puntuaciones obtenidas en las dimensiones F2, F3'y en el conjunto de la

escala son superiores para las mujeres, siendo en estos casos significativamente

diferentes (sig<0,05) respecto alas de los hombres.

Titulacion

En las tablas 5.18., 5.19. y 5.20. se recogen los andlisis de regresién segmentando la

muestra en funcién de las sais titulaciones del estudio.

TABLA 5.18. Andlisis de regresion en funcion de latitulacion. ADE y Economia.

ADE ECO
Factores B % t B % t
F1 0,428 32,399 6,589* 0,399 24,130 6,089*
F2 0,245 18,549 3,780* 0,308 18,596 4,695*
F3 0,245 18,559 3,773* 0,320 19,346 4,902*
F4 0,205 15,551 3,156* 0,306 18,508 4,594*
F5 0,197 14,942 3,046* 0,321 19,420 4,831*

F=16,670*, R°=0,347

F=24,167*, R’=0,504

TABLA 5.19. Andlisis de regresion en funcion de latitulacion.
Derecho y Relaciones Laborales

*5g<0,01, **sig<0,05

Derecho RRLL
Factores B % t B % T
F1 0,507 39,375 8,878* 0,454 34,844 6,616*
F2 0,241 18,750 4.207* 0,257 19,693 3,781*
F3 0,198 15,365 3,476* 0,383 29,406 5,724*
F4 0,222 17,293 3,907* 0,113 8,668 1,648
F5 0,119 9,216 2,091** 0,096 7,388 1,425

F=26,557*, R°=0,426

F=17,873*, R°=0,398

*s510<0,01, **sig<0,05
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TABLA 5.20. Andlisis de regresion en funcion de latitulacion. Biologiay Geografia.

Biologia Geografia
Factores § % t B % T
F1 0,405 28,031 6,633* 0,394 26,925 3,746*
F2 0,222 15,409 3,499+ 0,400 27,305 3,994*
F3 0,156 10,803 | 2,544** 0,347 23,668 3,615
F4 0,365 25,275 5,896* 0,212 14,457 2,130**
F5 0,296 20,482 4,606+ 0,112 7,646 1,152
F=28,430*, R°=0,526 F=11,285*, R*=0,502

*s10<0,01, **sig<0,05

Los resultados indican que la dimension de las Actitudes y Comportamientos constituye
el factor con mayor importancia relativa en cinco de ellas. No obstante, se detecta la
existencia de variaciones considerables en la importancia relativa otorgada por los
estudiantes de cada una de las ensefianzas. Asi, los estudiantes de ADE valoran en
primer lugar las Actitudes y Comportamientos y, a continuacién, la Competencia 'y €l
Contenido del plan de estudios. Los de Economia sitan en un plano de igualdad cuatro
de las cinco dimensiones (Competencia, Contenido de los estudios, Instalaciones y
equipamientos y Organizacién). Por su parte, los estudiantes de Derecho priorizan
especialmente las Actitudes y Comportamientos del profesorado y otorgan la menor
importancia a la Organizacion de la ensefianza. En cuanto a los de Relaciones
Laborales, e factor relacionado con e Contenido de los estudios acanza una
importancia comparativamente superior a la del resto de titulaciones. Entre los
estudiantes de Biologia destaca €l importante peso relativo que se concede a la
dimensién de las Instalaciones y equipamientos, que se sitla en e segundo lugar del
ranking. Como rasgo diferenciador en el caso de Geografia se observa que € nivel de
conocimientos del profesorado, asi como su habilidad y claridad para transmitirlos
(dimension de la Competencia del profesorado) constituyen el aspecto que se considera

mas importante en términos relativos. Por todo ello, |a hipotesis H4f queda confirmada.
L as puntuaciones medias de cada una de estas dimensiones de la calidad de servicio en

la ensefianza segun la titulacion, asi como los valores de la F tras redlizar un andlisis de

lavarianza, se muestran en latabla5.21.
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TABLA 5.21. Vaoraciones medias segun latitulacion (ANOVA)

Factores| ADE ECO | Derecho | RRLL | Biologia | Geografia F
F1 2,92 2,65 2,96 3,14 2,85 3,20 10,904*
F2 3,25 2,93 3,40 3,44 3,70 3,60 19,994*
F3 2,84 2,59 2,80 2,93 2,90 3,09 5,189*
F4 2,86 2,82 3,39 3,45 2,96 3,30 17,837*
F5 3,04 2,83 2,85 2,85 2,62 3,07 2,823**
M. 2,98 2,75 3,09 3,19 3,06 3,27 16,121*

*5g<0,01, **sig<0,05

Los resultados ponen de relieve la existencia de diferencias significativas entre los

grupos, en especia en los factores relativos a nivel de Competencia del profesorado y a

las Instalaciones y equipamientos. En cambio, las diferencias son menos fuertes en la

dimensién de la Organizacién de la ensefianza. Se observa ademés que los estudiantes

de Geografia tienden a una superior valoracion de la mayor parte de las dimensiones,

mientras que los de Economia puntian de forma inferior las diversos factores

contemplados.
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5.2. ACTITUDES DEL PROFESORADO Y CALIDAD DE LA ENSENANZA
UNIVERSITARIA

En este apartado se presentan |os resultados obtenidos en el nivel B de la investigacion
sobre la satisfaccion laboral, la autoeficacia y e compromiso organizativo del
profesorado universitario, asi como sobre la relacion entre estas variables y las

valoraciones que realiza el profesorado acerca de la calidad de |a ensefianza.

5.2.1. Satisfaccion laboral

Valores medios

L os resultados obtenidos indican que la satisfaccion global con el puesto de trabajo de
los encuestados obtiene una puntuacion de 3,29 en la escala de cinco puntos, con una
desviacion tipica de 0,95. Como se aprecia en la tabla 5.22., la satisfaccién con la
actividad docente y con la actividad investigadora presentan valores medios casi
idénticos a de la satisfaccion global. En cambio, cabe destacar que la satisfaccion con

las actividades de gestion se sitGlaa un nivel bastante inferior.

TABLA 5.22. Mediay desviacion tipica de la satisfaccion global, la satisfaccion con la
docencia, con lainvestigacion y con la gestion

Variable Media Desviacién tipica
Satisfaccion global 3,29 0,95
Satisfaccién con la docencia 3,25 0,86
Satisfaccion con lainvestigacion 3,21 0,92
Satisfaccion con la gestion 2,47 0,91

En e andlisis de los ambitos especificos del puesto de trabajo aparecen valoraciones
claramente distintas. La tabla 5.23. muestra las medias y desviaciones tipicas de cada
una las variables utilizadas para medir los multiples aspectos de la satisfaccién laboral
del personal académico. Se observa que la autonomia, €l sentimiento de realizacion en
el trabgjo y las relaciones con los comparieros de trabajo constituyen |os aspectos més
satisfactorios del puesto, mientras que los beneficios extrasalariaes, las becas para la
investigacion, las oportunidades de promocion y el salario son las variables en las que
se manifiesta una insatisfaccion por parte de los encuestados. Estos resultados parecen

corroborar que los aspectos intrinsecos de su trabajo constituyen las principales fuentes
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de satisfaccion entre el profesorado universitario, tal como se ha puesto de manifiesto en
otras investigaciones (Olsen, 1993; Adams, 1998; Busch et al., 1998).

TABLA 5.23. Mediay desviacion tipicade las variables relativas a la satisfaccion

laboral
Variable Media | Desv. tip.
Vis Grado de autonomia 4,05 1,02
V2s Impacto significativo en otras personas 3,38 0,90
V3s Sentimiento de realizarse en €l trabgjo 3,73 0,94
V4s Oportunidades para el aprendizaje continuo 3,49 1,09
V5s Oportunidad para utilizar |as propias capacidades 3,57 1,10
V6s Salario actuad 2,13 1,08
V7s Beneficios extrasalariales 2,00 1,07
V8s Becas paralainvestigacion 2,04 0,99
Vs Seguridad del puesto de trabgjo 2,99 1,43
V10s | Tiempo suficiente parainvestigar 2,41 1,08
V1ls |Equilibrio entre actividades de docencia, de 2,32 1,04
investigacion y de gestion
V12s | Tiempo dedicado aladocencia 3,13 0,98
V13s | Relaciones con los comparieros de trabajo 3,67 1,00
V14s | Apoyo deladireccién del departamento 3,20 1,23
V15s | Reconocimiento de su trabgjo en su disciplinacientifica| 3,43 1,14
V16s | Oportunidades de promocién 2,09 1,06

Dimensiones de la satisfaccion laboral

El estudio de las dimensiones que configuran la satisfaccion laboral del personal
académico universitario se llevé a cabo mediante la aplicaciéon de un analisis factorial
exploratorio. El examen de la matriz de correlaciones entre todas |as variables permitié
comprobar que los atributos de partida estaban altamente correlacionados y que sus
caracteristicas eran adecuadas para realizar un andlisis factorial. Los factores necesarios
para representar los datos originales se extrgeron mediante la técnica de analisis de
componentes principales. Se eligieron aquellos cuyo valor propio fuera superior al. La
realizacion de una rotacion Varimax supuso una reduccion considerable de variables
con una pérdida aceptable de informacién, ya que se paso de 18 atributos a 4 factores
gue explican el 59,73 por 100 de la variabilidad de la informacién. Por lo que se refiere
alafiabilidad de la escala, e coeficiente Alpha de Cronbach obtenido es de 0,85. Con
las dimensiones ya determinadas fue posible calcularlo para cada uno de ellas,
obteniéndose valores igualmente satisfactorios y dentro de los limites generalmente

aceptados. Todos estos resultados se muestran en latabla 5.24.
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TABLA 5.24. Matriz factoria rotaday coeficientes Alpha de Cronbach (Satisfaccién

laboral)

Variable Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
V3s 0,775 0,151 0,126 0,165
Vs 0,744 0,265 0,051 0,034
V5s 0,731 0,319 0,048 0,082
Vis 0,721 0,034 0,179 0,163
V2s 0,643 0,055 0,024 0,240
V6s 0,092 0,751 0,147 0,062

V16s 0,125 0,707 0,106 0,198

V8s 0,134 0,629 0,115 0,112

V9s 0,099 0,613 0,096 0,057

V7s 0,232 0,591 0,131 0,024

V1ls 0,072 0,203 0,871 0,049

V10s 0,148 0,252 0,823 -0,054

V12s 0,111 0,092 0,652 0,307

V14s 0,129 0,237 0,117 0,791

V13s 0,172 -0,047 0,130 0,790

V15s 0,262 0,253 -0,019 0,643

Valor propio 5,023 1,776 1,386 1,276
% Var. Explicada 31,395 11,099 8,663 7,972
% Var. Acumulada 31,395 42,494 51,157 59,129
Alphade 0,8175 0,7221 0,7600 0,7092

Cronbach

Determinante de lamatriz de correlaciones = 0,004257
Test de esfericidad de Bartlett = 2079,041, sig = 0,000
indice de Kaisser-Meyer-Olkin = 0,822
Alpha de Cronbach (total) = 0,8489

Ladenominacion y el contenido especifico de cada factor son los siguientes:

FACTOR 1 (30,9% de la varianza total): Recompensas intrinsecas. Recoge la
autonomia, el impacto en otras personas, € sentimiento de autorrealizacion, la
oportunidad para € aprendizaje continuo, asi como la oportunidad de utilizar las

propias habilidades en €l puesto de trabajo.

FACTOR 2 (11,5% de la varianza total): Compensacion econémica y seguridad.
Dicho factor describe aspectos basicamente relacionados con la satisfaccion
extrinseca, incluyendo el salario actual, los beneficios extrasalariaes, las becas para
la investigacién, las oportunidades de promocién y la seguridad del puesto de
trabajo.
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FACTOR 3 (8,8% de la varianza total): Conflicto de rol y equilibrio. Bgo esta
dimension se incluyen los items sobre el equilibrio entre las actividades docente,
investigadora 'y de gestion, el tiempo dedicado ala docenciay e tiempo (suficiente)
parainvestigar.

FACTOR 4 (8,5% de la varianza total): Apoyo y reconocimiento. Este componente
reflgja la satisfaccion fruto de las relaciones con los comparieros de trabajo, del
apoyo recibido de la direccién de departamento y del reconocimiento del trabajo del

académico en su disciplina cientifica.

Con objeto de validar la solucién factorial obtenida, se recurrié alatécnica del anélisis
factorial confirmatorio. Como se muestra en la tabla 5.25, e modelo de cuatro factores
presenta indices de bondad de gjuste satisfactorios en los diversos indicadores. Estos

resultados indican que los datos de la muestra se ajustan bien al model o propuesto.

TABLA 5.25. Andlisisfactorial confirmatorio. Medidas de bondad de gjuste
(Satisfaccion laboral)

Indicadores de bondad del gjuste Modelo con cuatro factores
Chi-cuadrado (g.l.) 241,821 (97)
Chi-cuadrado normada 2,493
GFlI 0,929
AGFI 0,901
NFI 0,886
CFl 0,927
RMSEA 0,062

A continuacion, se evaluaron por separado cada una de las variables latentes. Se calculd
para cada uno de estos factores € coeficiente de fiabilidad compuesto. Teniendo en
cuenta que valores superiores a 0,7 se consideran apropiados, se verificalafiabilidad de
la escala. Por lo que se refiere ala validez de las escalas se examind para cada variable
de medida e parametro estandarizado que relaciona esa variable con el correspondiente
factor especificado. Todos los pardmetros obtenidos son sustanciales, es decir, son
significativos y alcanzan valores superiores a 0,5, con la Unica excepcion de la variable
V9s gue, no obstante, se sitlia justo en este limite. También se comprueba que todos los

items solo determinan el concepto a gue van asociados y no a ningun otro, es decir,
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sdlo forman parte de una de las variables latentes. En la tabla 5.26. se observan estos

resultados del andlisis factorial confirmatorio.

TABLA 5.26. Andlisis factorial confirmatorio. Estimadores estandarizados, valores de
laty fiabilidad compuesta (Satisfaccion laboral)

Variable latente Variable de Estimador Valort Fiabilidad
medida estandarizado compuesta
Vis 0,677 10,930
Satf1 (Recompensas V2s 0,586 9,717
intrinsecas) V3s 0,791 12,014 0,83
V4s 0,639 14,382
\V/5s 0,675 -
Satf2 V6s 0,679 0,127
(Compensacion V7s 0,587 7,588
econémicay V8s 0,562 7,407 0,73
seguridad) V9s 0,496 -
V16s 0,681 8,143
Satf3 (Conflicto de V10s 0,817 9,369
rol y equilibrio) V1ls 0,872 9,276 0,77
V12s 0,500 -
Satf4 (Apoyoy V13s 0,617 9,070
reconoci miento) V14s 0,787 9,712 0,72
V15s 0,628 -

" Valor no calculado yaque €l parametro se estableci6 en 1 parafijar la escalade lavariable latente.

Cabe sefidar que la primera dimensién recoge la vertiente intrinseca del puesto de
trabajo, mientras que la segunda recoge especialmente los aspectos extrinsecos. El
factor relacionado con € equilibrio entre las actividades docente e investigadoras y €l
conflicto de rol a que esta sujeto el profesorado universitario no encagja estrictamente
con esta dicotomia intrinseco/extrinseco. Por ultimo, la separaciéon de las variables
relacionadas con el apoyo y reconocimiento del resto de aspectos extrinsecos es ana oga
a los hallazgos en la literatura sobre motivacion gue distinguen entre recompensas de
carécter monetario y otras vinculadas a la interaccion socia y el reconocimiento. En
general, los cuatro factores son consistentes con los obtenidos en otras investigaciones
similares (Olsen, 1993; Busch et a., 1998).
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Importancia relativa de las dimensiones de la satisfaccion laboral

A fin de contrastar las hipGtesis acerca de la importancia relativa de las cuatro
dimensiones de la satisfaccién laboral se realizaron una serie de andlisis de regresion
multiple. En primer lugar, se realizd un analisis de regresion sobre la variable
dependiente satisfaccién global que nos mostrara la importancia relativa que tiene cada
una de las facetas especificas de la satisfaccion del profesorado universitario (variables

independientes). Los resultados de dicho andlisis se muestran en latabla 5.27.

TABLA 5.27. Satisfaccion laboral. Andlisis de regresion

B Error tip. B % t Sig.
Constante 3,291 0,033 100,381 0,00
Satfl 0,395 0,033 0,418 29,80 12,043 0,000
Satf2 0,461 0,033 0,488 34,74 14,040 0,000
Satf3 0,249 0,033 0,264 18,76 7,583 0,000
Satf 0,221 0,033 0,234 16,70 6,747 0,000

F=111,293*, R°=0,538
*5g=0,000

El coeficiente de determinacion alcanza un valor de 0,538 lo que significa que los
cuatro factores explican un 53,8 por 100 de la varianza en la satisfacciéon global. Este
resultado es superior a obtenido en investigaciones similares a ésta (Olsen, 1993). Los
valores de la t de Student de todas las variables independientes y los niveles de
significacion obtenidos, asi como los coeficientes de la regresion positivos, indican que
el modelo de regresion es estadisticamente significativo y que las cuatro facetas

influyen de forma positivay significativa en la satisfaccion global.

Los coeficientes § de las cinco variables independientes y su correspondiente peso
porcentual indican la importancia relativa de cada uno de los cinco aspectos para
predecir la variable satisfaccion global. El factor con una mayor importanciarelativa, en
concreto un 34,7 por 100, es el de la Compensacion econdmica y seguridad, mientras
que en segundo lugar se sitlan las Recompensas intrinsecas, que explican un 29,8 de la
varianza total. Estos resultados nos llevan a rechazar la hipotesis H5 que planteaba un
peso relativo superior de la dimensién que recoge |os aspectos de satisfaccion intrinseca
respecto al factor que describe basicamente la satisfaccion de caracter extrinseco. Por su

parte, las dos dimensiones restantes, la denominada Conflicto de rol y equilibrio y la
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gue hemos llamado Apoyo y reconocimiento, alcanzan porcentajes del 18,8 y del 16,7
por 100, respectivamente, de la explicacion de la satisfaccién global del personal

académico.

Para contrastar € resto de las hipotesis sobre la importancia relativa de las dimensiones
se realizaron diversos andlisis a fin de estudiar si las caracteristicas de los profesores
influyen en la importancia atribuida a cada una de las dimensiones de la de la
satisfaccion laboral. En concreto, se estimaron diversos modelos de regresion
segmentando la muestra total en funcién de |as variables especificadas en las hipbtesis y

se compararon las variaciones en €l peso relativo de cadafactor.

Edad

Los resultados de los modelos de regresion segmentando la muestra segin cuatro
tramos de edad se muestran en la tabla 5.28. Mientras que en los segmentos de
profesores de edades inferiores a 45 afos todos los factores son signficativos, la
dimensién del conflicto de rol y equilibrio no 1o es en el resto ni tampoco la satisfaccién
con €l apoyo y reconocimiento para los encuestados de més de 54 afios. Mientras que €l
profesorado mas joven otorga mayor importancia relativa a la compensacion econémica
y la seguridad del puesto, el persona de més edad prioriza las recompensas intrinsecas
del puesto. Estos hallazgos ponen de relieve las diferencias existentes entre segmentos

de edad por lo que se confirma la hipétesis Héa.

TABLA 5.28. Andlisis de regresién segmentando la muestra en funcion de la edad

Menosde 35 afios| Entre35y 44 Entre45y 54 Mas de 54 afios
anos anos

8 t 8 t B t B t

Satfl 0489 | 8468 | 0,384 | 6371* | 0,509 | 5636 | 0461 | 3,053*

Satf2 0561 | 9678 | 0472 | 7,834* | 0,303 | 3,329* | 0,364 | 2,722*

Satf3 0,235 | 4037 | 0,368 | 6,116* | 0,167 | 1,816 | 0,100 | 0,667

Satf4 0,231 | 3,991* | 0,255 | 4,232* | 0,244 | 2,673 | 0,181 | 1,255

F=48,912* F=36,544* F=14,519* F=6,085*
R?=0,627 R?=0,515 R?=0,464 R?=0,424
* 5ig<0,01
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Sexo

La tabla 5.29. recoge las dos regresiones redizadas sobre la satisfaccion global
considerando €l sexo de los encuestados. Se aprecian diferencias considerables
diferencias porcentuales en todas las facetas de la satisfaccion y un orden de
importancia relativa diferente que permiten aceptar la hipotesis H6b. Asi, en € grupo de
las mujeres consideran importantes las diversas dimensiones respecto a su contribucion
ala satisfaccion global seguin el siguiente orden: las recompensas intrinsecas en primer
lugar, a continuacion la Compensacion econdémica y seguridad, € Apoyo y
reconocimiento y, por ultimo, e Conflicto de rol y equilibrio. Los hombres, en cambio,
priorizan la Compensacion econdmica y seguridad, seguida de las Recompensas
intrinsecas, en tercer lugar se sitta e Apoyo y reconocimiento y, finamente, €l

Conflicto derol y equilibrio.

TABLA 5.29. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcion del sexo

Hombres Mujeres
B % t B % t
Satf1 0,418 28,01 9,794* 0,469 35,00 7,689*
Satf2 0,556 37,21 13,024* 0,382 28,54 6,269*
Satf3 0,319 21,33 7,466* 0,193 14,42 3,164*
Satf4 0,201 13,45 4,717* 0,295 22,05 4,842+
F=80,127*, R*=0,579 F=33,684*, R°=0,498
* §g<0,01

Categoria

Para estudiar como influye la variable categoria laboral en la satisfaccion del
profesorado se procedié a redizar el mismo andlisis de regresion pero esta vez la
muestra se dividid en catedraticos (CU), titulares (TU), ayudantes y asociados. Los
resultados de la regresiéon lineal quedan reflgjados en la tabla 5.30. El colectivo de
catedréticos prioriza especialmente la dimension de la Compensacion economica y
seguridad, asi como la referida a las Recompensas intrinsecas. Por su parte, los
profesorestitulares y |os asociados conceden la mayor importancia relativa a este tltimo
factor. Los titulares también consideran relativamente més importante que € resto €l

apoyo y reconocimiento, mientras que los ayudantes priorizan la compensacion
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econdémica y seguridad y consideran algo mas importante que € resto de grupos la

satisfaccion derivada del Conflicto derol y el equilibrio.

TABLA 5.30. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcién de la categoria

Catedratico Titular Ayudante Asociado

p t B t B t B t
Satfl 0428 | 4,193 | 0475 | 7,602* | 0,383 | 3,715* | 0511 | 7,953*
Satf2 0482 | 4874 | 0,359 | 5786 | 0,444 | 4,408* | 0,456 | 6,996*
Satf3 0,209 |2,025** | 0,222 | 3,594* | 0,289 | 2,825* | 0,317 | 4,956*
Satf4 0,225 |2,202** | 0,345 | 5563* | 0,213 | 2,131 | 0,247 | 3,788*

F=13,592* F=29,894* F=14,625* F=40,265*

R*=0,526 R*=0,454 R*=0,539 R*=0,649

* §g<0,01, ** sig<0,05

Sin embargo, decidimos realizar un andlisis complementario segmentando la muestra en

dos grupos, segun € régimen laboral del personal (tabla 5.31.). En este caso se aprecia

que el profesorado numerario otorga la mayor importancia relativa a las Recompensas

intrinsecas del puesto de trabagjo, mientras que e personal contratado prioriza la

Compensacion econémica y la seguridad. Las principales diferencias en términos

porcentuales se producen en la dimension del Apoyo y reconocimiento, la cua es

valorada de forma superior por el personal funcionario.

TABLA 5.31. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcion del régimen

laboral
Personal funcionario (CU y TU) Personal no funcionario
(ayudantes y asociados)
B % t % t

Satfl 0,452 32,740 8,859* 0,436 30,723 8,689*
Satf2 0,394 28,540 7,717* 0,495 34,901 9,819*
Satf3 0,221 16,014 4,333* 0,298 21,014 5,927*
Satf4 0,314 22,706 6,136* 0,190 13,361 3,801*

F=46,854* , R*=0,486

F=57,947*, R*=0,575

* §g<0,01

Por tanto, se acepta la hipétesis H6¢ en el sentido de que la importancia relativa de los

factores especificos de |a satisfaccion varia teniendo en cuenta la categoria laboral.
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Facultad

En la tabla 5.32. se pueden apreciar las distintas contribuciones de los factores a la
satisfaccion global segiin la facultad de pertenencia del personal docente. Cabe decir
que la capacidad explicativa de |os cuatro model os de regresion estimados también varia
segun el centro, situandose en € 75 por 100 en Derecho, €l 62,7 por 100 en Econdmicas
y en e 48 por 100 en Ciencias y Letras. Se observa que la dimension de las
recompensas intrinsecas es la que tiene una mayor importancia relativa en las facultades
de Econdémicas y Derecho, mientras que en Ciencias y Letras se prioriza el factor
denominado Compensacion econdmica y seguridad. El apoyo y reconocimiento es €l
aspecto con menor importancia relativa en tres facultades (Derecho, Cienciasy Letras).
La dimension del conflicto de rol y equilibrio no es significativa en la explicacion de la

satisfaccion global en el caso de Econdmicas.
En suma, se confirma que existen diferencias en la importancia atribuida a la
satisfaccion en ambitos especificos atendiendo a centro, aceptandose por tanto la

hipétesis H6d.

TABLA 5.32. Andlisis de regresion segmentando |a muestra en funcién de la facultad

Econdémicas Derecho Ciencias Letras

p t p T p t p t

Satfl 0423 | 6,847 | 0,618 | 8,610 | 0,301 | 4,985* | 0,387 | 5,795

Satf2 0,395 | 5644* | 0,292 | 3,851* | 0,561 | 9,264* | 0,488 | 7,315

Satf3 0,064 | 0965 | 0,294 | 3,901 | 0,310 | 5097 | 0,365 | 3,904*

Satf4 0,243 | 3,843 | 0,237 | 3,282* | 0,224 | 3,693* | 0,207 | 3,039*

F=24,822* F=36,779* F=33,483* F=27,351*
R?=0,627 R?=0,750 R?=0,482 R?=0,485
* §g<0,01

Diferencias de medias

El siguiente paso en lainvestigacién, al igua que en otros trabajos (Busch et al., 1998;
Trespalacios et al., 1999), consistié en promediar cada una de las dimensiones que
conforman la satisfaccion laboral del profesorado universitario y, posteriormente,

explorar diferencias entre distintos segmentos de encuestados.
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En latabla 5.33. se puede apreciar los valores medios que se obtienen en cada una estas
facetas especificas de la satisfaccion. Asi, las recompensas intrinsecas son el factor con
el que @ grado de satisfaccion es mayor, seguido del apoyo y reconocimiento recibido.
En cambio, la compensacion econdmica y la seguridad constituye e factor con un
mayor grado de insatisfaccion. También hay un cierto grado de insatisfaccion con los

aspectos relacionados con € conflicto derol y equilibrio.

TABLA 5.33. Mediay desviacion tipica de las dimensiones de la satisfaccién

Media Desviacion tipica
Recompensas intrinsecas 3,64 0,77
Compensacion econdmicay seguridad 2,25 0,78
Conflicto derol y equilibrio 2,62 0,85
Apoyo y reconocimiento 3,43 0,90

Edad

Atendiendo a la edad del profesorado, las diferencias significativas entre grupos se
producen Unicamente en la dimension que considera aspectos de la compensacion
econdémica y la seguridad del puesto de trabajo, mejor valorada cuanto mayor es €l
encuestado. Asi, se confirma de forma parcia la hipotesis H7a. De los resultados
obtenidos en €l resto de dimensiones cabe destacar que se observa que la satisfaccion de

carécter intrinseco aumenta de nivel con la edad.

TABLA 5.34. Dimensiones de la satisfaccion. Valores medios, desviaciones tipicas,
valoresdelaF y niveles de significacion segin laedad (ANOVA)

Edad Prueba F
Menosde | Entre35y | Entred5y | Masde54 (sig)
35 44 54

Recompensas 3,48 3,68 3,69 3,87 2,854
intrinsecas (0,037)
Compensacion 1,86 2,30 254 2,73 20,568
econémicay (0,000)
seguridad

Conflictoderol y 2,65 2,59 2,57 2,78 0,589
equilibrio (0,622
Apoyoy 341 3,44 3,37 3,68 1,067
reconoci miento (0,363)
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Sexo

La satisfaccion en cada una de las dimensiones de la satisfaccion es superior en los
hombres. Las diferencias son significativas a 95 por 100 de confianza en las
recompensas intrinsecas, la compensacion econdmica y seguridad asi como en €
conflicto de rol y equilibrio. Se puede por tanto aceptar la hipétesis H7b, aunque sélo
parcialmente porque, en lo que refiere a la satisfaccion con el apoyo y reconocimiento,

ésta es précticamente idéntica entre mujeres y hombres.

TABLA 5.35. Dimensiones de la satisfaccion. Valores medios, desviaciones tipicasy
niveles de significacion segin el sexo

Hombres Mujeres Sig

Recompensas intrinsecas 3,72 (0,72 3,52 (0,81) 0,018
Compensacion econdémica 2,32 (0,79) 2,14 (0,75) 0,026
y seguridad

Conflictoderol y 2,70 (0,86) 2,50 (0,83) 0,021
equilibrio

Apoyo y reconocimiento 3,44 (0,91) 3,43 (0,89) 0,934
Categoria

Los niveles de satisfaccion especifica en las cuatro facetas consideradas son siempre
superiores en el colectivo de catedraticos respecto al resto de categorias. Ademas, las
diferencias son significativas en tres de las cuatro facetas: las recompensas intrinsecas,
la compensacion econdmicay seguridad, asi como el apoyo y reconocimiento. Por otra
parte, cabe destacar que sdlo se producen diferencias significativas entre titulares y
ayudantes en la compensacion econdémica y seguridad. Esta dimension, junto con el
conflicto de rol y equilibrio, son en las que los ayudantes obtienen las menores
puntuaciones en comparacion con € resto de grupos. Estos resultados nos conducen de

nuevo ala confirmacién parcial de la hipotesisH7c.

194




Capitulo 5. Resultados de lainvestigacién

TABLA 5.36. Dimensiones de la satisfaccion. Valores medios, desviaciones tipicas,
valoresde laF y niveles de significacion segin la categoria (ANOVA)

Facultad Prueba F
Catedrético Titular Ayudante | Asociado (sig)

Recompensas 4,06 3,69 3,60 341 8,886
intrinsecas (0,66) (0,75) (0,77) (0,75) (0,000)
Compensacion 2,94 2,52 1,76 1,78 54,987
econémicay (0,82) (0,62) (0,61) (0,63) (0,000)
seguridad

Conflictoderol y 2,73 2,63 2,54 2,57 0,584
equilibrio (0,79 (0,81) (0,96) (0,84) (0,626)
Apoyoy 3,84 3,36 3,48 3,33 4,509
reconoci miento (0,79) (0,88) (0,99) (0,90) (0,004)

Facultad

Cabe destacar que el profesorado de Econdémicas tiene puntuaciones significativamente

superiores en cuanto a las recompensas intrinsecas, asi como € conflicto de rol y

equilibrio. El profesorado de Derecho es e que muestra unos niveles inferiores de

satisfaccion con las recompensas intrinsecas y con e apoyo y reconocimiento. La

compensacién econdémicay seguridad, asi como €l apoyo y reconocimiento, constituyen

los factores en que no se producen diferencias significativas entre los profesores de las

diferentes disciplinas cientificas. Por tanto, la hip6tesis H7d sdlo queda parcia mente

confirmada.

TABLA 5.37. Dimensiones de la satisfaccion. Valores medios, valoresde laF y niveles
de significacién segun lafacultad (ANOVA)

Facultad Prueba F
Ciencias Derecho | Econémicas Letras (sig)

Recompensas 3,61 3,45 3,96 3,60 5,082 (0,002)
intrinsecas (0,70) (0,91) (0,79) (0,74)

Compensacion 2,18 2,20 2,50 2,23 2,685 (0,046)
econémicay (0,77) (0,80) (0,73) (0,80)

seguridad

Conflictoderol y 2,53 2,69 2,92 2,53 3,816 (0,010)
equilibrio (0,88) (0,87) (0,83) (0,78)

Apoyoy 3,39 3,27 3,72 341 2,959 (0,032)
reconoci miento (0,81) (0,97) (0,92 (0,94
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5.2.2. Autoeficacia del empleado

Valores medios

Los resultados obtenidos en la puntuacion media de las variables que componen la
autoeficacia del profesorado universitario quedan recogidos en latabla 5.38. La variable
que obtiene una menor puntuacién hace referencia a la utilizacion de métodos de
investigacion estadisticos-cuantitativos. A nivel docente los encuestados se sienten
especialmente seguros para impartir clase, especialmente si e grupo de alumnos es

reducido, y paratransmitir sus conocimientos.

TABLA 5.38. Mediay desviacion tipicade las variables relativas a la autoeficacia

Variable Media | Desv. tip.
Vla | Escribir un articulo para unarevistainternacional 3,731 1,11
V2a | Utilizar métodos de investigacion estadisticos- 3,152 1,17
cuantitativos
V3a | Utilizar métodos de investigacion cualitativos 3,843 0,90
Vda | Presentar una ponenciaen un congreso de caracter 3,979 0,95
cientifico
V5a | Elaborar un articulo de investigacion 4,136 0,82
V6a Impartir clase a un grupo muy numeroso de alumnos 4,095 0,87
V7a | Impartir clase aun grupo reducido de alumnos 4,451 0,70
V8a | Transmitir sus conocimientos a los estudiantes 4,093 0,74
V9a | Fomentar la comunicacion con los estudiantes 3,769 0,82
V10a |Orientar alos estudiantes en larealizacion de 3,854 0,79
gercicios, trabgos, etc.
V1la |Resolver conflictos que surgen con los estudiantes 3,625 0,82

Dimensiones de la autoeficacia

El andlisis de las dimensiones que conforman |la autoeficacia del personal académico de
la universidad se reaizd mediante un andlisis factorial. Una vez comprobada la
idoneidad de los datos para su realizacién através de los indicadores de asociacion entre
variables, se llev6 cabo un andlisis de componentes principales con rotacion Varimax.
L os resultados del mismo indicaron la existencia de dos factores que explican e 58,95
por 100 de la varianza, tal como se muestra en la tabla 5.39. El coeficiente de fiabilidad

obtenido en ambos casos (superior a 0,80) indica una el evada consistencia interna.
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TABLA 5.39. Matriz factorial rotaday coeficientes Alpha de Cronbach
(Autoeficaciadel empleado)

Variable Factor 1 Factor 2
V10a 0,774 0,140
V8a 0,772 0,194
V9a 0,744 0,035
V7a 0,693 0,313
V6a 0,678 0,221
V1la 0,630 0,052
Vla 0,221 0,846
Via 0,202 0,822
V5a 0,273 0,818
V3a 0,037 0,718
V?2a 0,089 0,665
Valor propio 4,588 1,897
% Var. Explicada 41,708 17,246
% Var. Acumulada 41,708 58,954
Alphade Cronbach 0,825 0,844

Determinante de la matriz de correlaciones = 0,0065
Test de esfericidad de Bartlett = 1925,935
indice de Kaisser-Meyer-Olkin = 0,845, sig = 0,000
Alpha de Cronbach (total) = 0,850

L os dos factores identificados son |os siguientes:

1. FACTOR 1 (41,7% de la varianza total): Autoeficacia docente. La primera
dimensién hace referencia a la autoeficacia en la docencia ya que considera hasta
qué punto el profesorado se siente seguro de si mismo para readizar las siguientes
tareas. impartir clase a un grupo muy numeroso de alumnos, impartir clase a un
nimero reducido de alumnos, transmitir sus conocimientos a los estudiantes,
fomentar la comunicacion con éstos, orientarles en la realizacion de gercicios o

trabajos, asi como resolver posibles conflictos que puedan surgir.

2. FACTOR 2 (17,3% de la varianza total): Autoeficacia investigadora. El segundo
factor esta compuesto por las variables que guardan relacion con la capacidad que el
individuo considera que tiene para escribir un articulo para unarevista internacional,
utilizar métodos de investigacion cuantitativos, utilizar métodos cualitativos,
presentar una ponencia en un congreso de caracter cientifico y elaborar un articulo

de investigacion.
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La realizacion de un analisis factorial confirmatorio mostré que el modelo de los dos

factores para explicar la autoeficacia del personal académico posee una aceptable
calidad de gjuste, tal como se muestra en latabla 5.40.

TABLA 5.40. Andlisisfactorial confirmatorio. Medidas de bondad de gjuste
(Autoeficacia)

Indicadores de bondad del ajuste

M odelo con dos factores

Chi-cuadrado (g.l.) 166,752 (42)
Chi-cuadrado normada 3,970
GFI 0,926
AGFI 0,884
NFI 0,914
CFlI 0,934
RMSEA 0,088

Por otra parte, el célculo del coeficiente de fiabilidad compuesto de cada una de las

variables latentes nos proporciona valores aceptables. Ademas, todos |os parametros del

modelo son significativos y toman valores superiores a 0,5. Asimismo, se confirma que

cada uno de los items de la escala se asocian a la variable latente especificada. En la

tabla 5.41. se recogen estos resultados que confirman la fiabilidad y validez del

instrumento utilizado para medir la autoeficacia.

TABLA 5.41. Andlisisfactorial confirmatorio. Estimadores estandarizados, valores de
laty fiabilidad compuesta (Autoeficacia)

Variable latente Variable de Estimador Vaort Fiabilidad
medida estandarizado compuesta
Via 0,877 21,696
Autoeficacia V?2a 0,527 10,822
investigadora V3a 0,563 11,734 0,84
Via 0,815 19,587
\V/5a 0,870 -
V6a 0,568 6,651
V7a 0,657 11,011
Autoeficacia V8a 0,773 12,510 0,86
docente V9a 0,679 -
V10a 0,758 12,345
Vi1la 0,504 8,724

" Valor no calculado ya que el parametro se estableci6 en 1 parafijar la escalade lavariable latente.
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Diferencias de medias

Los valores medios de las dimensiones se muestran en la tabla 5.42. La puntuacion
promedio de la autoeficacia docente, obtenida a partir de los items que recoge, es
ligeramente superior a que se obtiene en la autoeficacia investigadora, aunque se

observa iguamente que es mayor la desviacion tipica de ésta Ultima variable.

TABLA 5.42. Mediay desviacion tipica de las dimensiones de la autoeficacia

Media Desviacion tipica
Autoeficacia docente 3,98 0,58
Autoeficacia investigadora 3,77 0,78

Edad

En la tabla 5.43. se observa que la autoeficacia docente aumenta con la edad de los
encuestados, pero las diferencias entre grupos no son significativas en ningun caso. En
lo que se refiere ala autoeficacia investigadora, existen diferencias significativas entre
el grupo de profesores més jovenes (menos de 35 afios) y cada uno de los otros

segmentos. Asi pues, |a hipétesis H8a queda confirmada de forma parcial.

TABLA 5.43. Dimensiones de |a autoeficacia. Vaores medios, desviaciones tipicas,
valores delaF y niveles de significacion segun laedad (ANOVA)

Edad Prueba F
Menosde | Entre35y | Entre4d5y | Masde54 (sig)
35 44 54
Autoeficacia 3,87 4,01 4,04 4,13 2,722
docente (0,58) (0,52 (0,63) (0,58) (0,044)
Autoeficacia 3,46 3,85 4,02 3,90 9,601
investigadora (0,86) (0,76) (0,61) (0,67) (0,000)

Sexo

La hipotesis H8b sobre las diferencias por sexos se confirma de nuevo parcialmente
puesto que la autoeficacia a nivel investigador de los hombres es superior y
significativamente diferente a la que obtienen las mujeres, mientras que a nivel docente

no se observan diferencias significativas. Estos resultados se muestran en latabla 5.44.
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TABLA 5.44. Dimensiones de la autoeficacia. Vaores medios, desviaciones tipicasy
niveles de significacion segin el sexo

Hombres Mujeres Sig

Autoeficacia docente 4,02 3,91 0,093
(0,57) (0,60)

Autoeficacia 3,85 3,61 0,004
investigadora (0,78) (0,77)

Categoria

Los resultados obtenidos atendiendo a la categoria del profesorado se aprecian en la
tabla 5.45. Los resultados varian en las dos dimensiones. Por una parte, la autoeficacia
investigadora es significativamente diferente entre los cuatro grupos con la excepcion
de los grupos de titulares y ayudantes donde no se observan diferencias significativas.
Como era de esperar, los catedréticos poseen un nivel de auteficacia en lainvestigacion
significativamente superior a del resto de colectivos, a continuacion se sitan los
titulares y los ayudantes y, por dltimo, los asociados. Por otra, las diferencias
significativas en el ambito docente se observan entre los catedraticos y cada uno de los

otros grupos de profesores. Asi pues, se confirmala hipétesis H8c.

TABLA 5.45. Dimensiones de la autoeficacia. Valores medios, desviaciones tipicas,
valores delaF y niveles de significacion segun la categoria (ANOV A)

Categoria Prueba F
Catedrético Titular Ayudante | Asociado (sig)
Autoeficacia 4,23 3,97 3,94 3,96 3,554
docente (0,50) (0,58) (0,59) (0,56) (0,015)
Autoeficacia 4,28 3,87 3,79 3,39 17,740
investigadora (0,53) (0,68) (0,81) (0,86) (0,000)

Facultad

Los andlisis realizados para contrastar diferencias de medias en las dos dimensiones de
la autoeficacia segin el centro de pertenencia se muestran en la tabla 5.46. Los
resultados permiten aceptar la hipbtesis H8d puesto que se obtienen diferencias
significativas entre las cuatro facultades consideradas. En concreto, la autoeficacia
docente del profesorado de Letras es significativamente superior a la del de Ciencias,
mientras que la autoeficacia investigadora de este colectivo (Ciencias) es

significativamente superior aladel de Derecho. En este sentido, destaca el hecho de que
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la autoeficacia a nivel investigador es mayor entre el personal académico de Cienciasy,
por el contrario, la autoeficacia docente del mismo se sitUa por debajo de la media del

resto de grupos.

TABLA 5.46. Dimensiones de |a autoeficacia. Vaores medios, desviaciones tipicas,
valores delaF y niveles de significacion segun la facultad (ANOVA)

Facultad Prueba F
Ciencias Derecho | Econémicas Letras (sig)
Autoeficacia 3,88 3,93 4,04 4,10 3,338
docente (0,59 (0,59 (0,57 (0,54) (0,019
Autoeficacia 3,92 3,42 3,66 3,78 5,978
investigadora (0,79) (0,81) (0,75) (0,73) (0,001)

5.2.3. Compromiso organizativo

La obtencién del indicador del compromiso organizativo se realizd através del célculo
de la media aritmética de los items que componen el instrumento utilizado. La
consistenciainterna de esta escala medida a través del coeficiente Alpha de Cronbach es
elevada puesto que & mismo alcanza un valor de 0,84 superando ampliamente € limite
habitualmente utilizado de 0,7.

Edad

En la tabla 5.47. se presentan las medias y desviaciones obtenidas en la escala del
COMpPromiso organizativo, asi como e resultado del andlisis de varianza para comprobar
la significatividad de diferencias entre los grupos de edad. L os resultados muestran que
el nivel de compromiso con la institucion es creciente con la edad, no siendo sin
embargo significativamente diferente entre los grupos de profesorado. Asi, se rechaza,

pues, la hipétesis H9a.
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TABLA 5.47. Compromiso organizativo. Valores medios, desviaciones tipicas, valor de
laFy nivel de significacion segin laedad (ANOVA)

Edad Prueba F
Menosde | Entre35y | Entred5y | Masde54 (sig)
35 44 54
Compromiso 2,79 2,90 2,92 3,14 2,297
organizativo (0,69) (0,76) (0,64) (0,75) (0,077)

Sexo

En cuanto a sexo del encuestado, € nivel de compromiso es superior y
significativamente diferente al 95 por 100 de confianza entre €l profesorado masculino
respecto a compromiso del colectivo femenino. Asi, queda confirmada la hip6tesis H9b
en el sentido que el compromiso organizativo del profesorado universitario difiere de

formasignificativa segin el sexo.

TABLA 5.48. Compromiso organizativo. Valores medios, desviacionestipicasy nivel
de significacion segun el sexo

Hombres Mujeres Sig
Compromiso organizativo 2,96 2,79 0,021
(0,71) (0,70

Categoria

En funcién de la categoria laboral del profesorado, las diferencias significativas se
producen entre € grupo de catedraticos y € resto de grupos de profesores,
confirméndose la hipotesis H9c. Cabe destacar ademas que el nivel de compromiso de

los titulares de universidad no es superior ni a de los ayudantes ni a de los asociados.

TABLA 5.49. Compromiso organizativo. Valores medios, desviaciones tipicas, valor de
laF y nivel de significacién segun la categoria (ANOVA)

Categoria Prueba F
Catedratico Titular Ayudante | Asociado (sig)
Compromiso 3,27 2,83 2,89 2,87 5,719
organizativo (0,66) (0,65) (0,75) (0,71) (0,001)
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Facultad

Como se aprecia en la tabla 5.50., los resultados del andlisis de varianza indican la
existencia de diferencias significativas en los niveles de compromiso entre el personal
académico de las cuatro facultades por 1o que se confirmala hipétesis H9d. En concreto,
el mayor compromiso se observa en los profesores de Econdmicas, € cua es
significativamente superior a nivel de compromiso del resto de facultades. La

puntuacién menor corresponde a profesorado de Ciencias.

TABLA 5.50. Valores medios, desviacionestipicas, valor delaFy nivel de
significacion segun lafacultad (ANOVA)

Facultad Prueba F
Ciencias Derecho | Econémicas Letras (sig)
Compromiso 2,73 2,85 3,30 2,92 10,538
organizativo (0,68) (0,70) (0,63) (0,70) (0,000

5.2.4. Correlacion entre satisfaccion y compromiso

Para contrastar la hipotesis H10 se calcularon los coeficientes de correlacion entre las
variables que miden las facetas de la satisfaccion, la satisfaccion global y €
compromiso organizativo. Tal como queda reflgjado en la tabla 5.51., existe una fuerte
y significativa correlacion a 99 por 100 de confianza entre las mencionadas variables,
especiadmente entre la satisfaccion global con el puesto de trabgjo y e nivel de

compromiso con la organizacion, confirmandose asi |a hipotesis planteada al respecto.

TABLA 5.51. Coeficientes de correlacion entre la satisfaccion global y especificay el
COMpromiso organizativo

Coeficiente de correlacion de Pearson Compromiso organizativo
Recompensas intrinsecas 0,439**
Compensacion econdmicay seguridad 0,441**
Conflicto derol y equilibrio 0,293**

Apoyo y reconocimiento 0,341**
Satisfaccion global 0,521**
**5g<0,01
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5.2.5. Valoracién de la calidad de la ensefanza

La tabla 5.52. muestra las puntuaciones medias de aspectos clave para la megjora de la
calidad de la ensefianza universitaria identificados en el estudio de Vecianay Capelleras
(2000), asi como la valoracion global de la calidad de la ensefianza y del prestigio de la
Universidad. Los resultados indican que se valora notablemente € nivel de
conocimientos del personal académico. La capacidad para transmitir dichos
conocimientos y las actitudes hacia los alumnos obtienen puntuaciones intermedias y
similares. Los sistemas de evaluacion y, en especial, las instalaciones y equipamientos

constituyen los puntos débiles.

TABLA 5.52. Valoracién de aspectos relacionados con la calidad de la ensefianza

Variable Media Desv. tip.
Nivel de conocimientos del profesorado 7,14 1,48
Prestigio delaUniversidad 6,51 1,78
Calidad de |a ensefianza 6,28 1,47
Actitudes del profesorado hacia los alumnos 6,15 1,69
Contenido de los estudios 6,15 1,65
Capacidad del profesorado paratransmitir sus conoci mientos 6,11 1,60
Sistemas de evaluacion 5,36 1,75
Instalaciones y equipamientos 4,97 1,99

Estas valoraciones se analizaron atendiendo a la facultad de pertenencia, la categoria
laboral, la edad y €l sexo de los encuestados, recurriendo a anadisis de varianza
(ANOVA) vy d test t de Student. Se pudo observar que no se producen diferencias
significativas en este sentido. Es decir, el conjunto del profesorado parece tener una
percepcion bastante homogénea con relacion a la calidad de la enseflanza y los

diferentes aspectos clave considerados.

A los profesores encuestados se les pidié también que ordenaran estos aspectos segun su
importancia sobre el nivel de calidad globa de la ensefianza®. Los resultados que se
muestran en la tabla 5.53. expresan |os porcentajes obtenidos por cada variable en €

ranking de importancia.

® Cabe decir que se pidié que se ordenaran estos seis aspectos més otro/s que se pudieran considerar
pertinentes.
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La capacidad de transmision de los conocimientos por parte del profesorado constituye
el aspecto mas ampliamente citado en el primer puesto del ranking de importancia, en
concreto en un 43 por 100 de los casos. Los otros dos aspectos que fueron sefialados en
mas ocasiones como mas importantes son €l nivel de conocimientos del profesorado y
las actitudes que éste adopta frente a sus alumnos, con unos porcentajes de 27,8 y 15,3

por 100, respectivamente (del total de veces que se citan estos aspectos).

Ladimension del contenido de los estudios solo aparece en el primer lugar en un 5,4 por
100 del total de casos. A continuacion se sitlian los sistemas de evaluacién (3,0 por 100)
y, por ultimo, las instalaciones y equipamientos (2,7 por 100). Analizando |os aspectos
considerados menos importantes, encontramos que se trata primeramente de los
sistemas de evauacion (42,6 por 100) y, en segundo lugar, de las instalaciones y
equipamientos (35,63 por 100), lo cual es coherente con e planteamiento anterior. En
sintesis, la principal conclusién que se puede extraer de estos resultados es que los
profesores consideran que la calidad global de la ensefianza depende en mayor medida

de sus propios conocimientos, capacidadesy actitudes, por encima del resto de factores.
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TABLA 5.53. Ranking de importancia de aspectos clave en la calidad de la ensefianza (%)

Capacidad para Nivel de Actitudes del Contenido de los Sistemas de Instalaciones y
Ranking transr.nit.ir los conocimientos del | profesorado hacia los estudios evaluacion equipamientos
conocimientos profesorado alumnos
1 42,99 27,76 15,32 5,41 3,00 2,69
2 32,84 32,24 15,92 8,41 3,00 5,39
3 11,92 22,39 29,43 22,82 3,90 8,68
4 6,87 11,34 23,72 29,73 11,13 16,47
5 4,78 4,48 11,41 16,81 32,43 28,74
6 0,60 1,49 3,60 15,62 42,64 35,63
7 0,00 0,30 0,60 1,20 3,90 2,40
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5.2.6. Correlaciones entre las actitudes del profesorado y su valoracion de la

calidad de la ensefianza

Una vez analizadas las actitudes del profesorado universitario por una parte y sus
valoraciones de la calidad de la ensefianza por otra, procedimos a examinar la relacion
entre ambas. En la tabla 5.54 se observan los coeficientes de correlacion entre las
variables actitudinales y la valoraciéon de la calidad de la ensefianza. Los resultados
obtenidos indican que ésta Ultima se correlaciona de forma positiva y significativa con
cada una de las siguientes variables por separado: la satisfaccion con las recompensas
intrinsecas del puesto de trabajo, la satisfaccion con el apoyo y reconocimiento recibido,
la autoeficacia a nivel docente y a nivel investigador y, finalmente, el compromiso

organizativo.

A lavista de estos resultados se puede aceptar tanto la hipétesis H11b como la hipotesis
H1lc que postulaban una correlacién de carédcter significativo entre calidad de la
ensefianza y autoeficacia, por una parte, y entre calidad y compromiso organizativo del
profesorado, por otra. La hipétesis H1la solo queda confirmada parcialmente puesto
que en dos de las cuatro dimensiones de la satisfaccion (compensacion econdémica y

seguridad, conflicto de rol y equilibrio) no se produce una correlacién significativa.

TABLA 5.54. Coeficientes de correlacion entre la calidad de la ensefianzay las
dimensiones de la satisfaccién, de la autoeficaciay el compromiso

Coeficiente de correlacion de Pearson Calidad dela
ensefanza

Recompensas intrinsecas 0,197**
Compensacion econdmicay seguridad 0,064

Conflicto derol y equilibrio 0,069

Apoyo y reconoci miento 0,255**
Autoeficaciainvestigadora 0,162**
Autoeficacia docente 0,204**
Compromiso organizativo 0,237**

**5g<0,01
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5.2.7. Clasificacion del profesorado universitario

La siguiente etapa en la investigacion consistié en obtener una clasificacion del
profesorado universitario, en este caso teniendo en cuenta sus actitudes hacia el trabajo,
las cuales se encuentran en su mayoria correlacionadas con las percepciones de la
calidad de la ensefianza. La obtencion de varios perfiles de individuos en funcion de
estos criterios supone un enfoque aternativo a la habitual clasificacion del profesorado
segln su categoria laboral, que tiene importantes implicaciones para la direccion de los

recursos humanos de la institucion.

Para la agrupacion de los individuos que conforman la muestra se empleo la técnica del
andlisis cluster. Esta eleccion se justifica porque su finalidad es clasificar en grupos que
sean homogéneos internamente y heterogéneos externamente, en funcion de su mayor o

menor grado de semejanza, para extraer su estructura latente.

La aplicacion del andlisis cluster implica, en primer lugar, seleccionar las variables en
funcion de las cuales se van a clasificar los individuos y, en segundo lugar, decidir €l

planteamiento estadistico del proceso de clasificacion.

Las variables utilizadas para generar la taxonomia de profesores fueron las puntuaciones
factoriales de cada encuestado respecto a las cuatro dimensiones de la satisfaccion
laboral. Para la realizacion del andlisis cluster se aplicé como medida de semejanza la
distancia cuadratica puesto que sus propiedades estadisticas proporcionan mejores
resultados, especialmente cuando se utilizan métodos diguntos de andlisis cluster,
siempre y cuando no haya correlaciones atas entre las variables empleadas para realizar
la clasificacién (Sneath y Sokal, 1973).

En cuanto a agoritmo cluster, de acuerdo con la propuesta de Punj y Stewart (1983) se
combiné un método ascendente jerérquico con un método partitivo. En una primera fase
se utiliz6 e método ascendente jerarquico del promedio entre grupos con € fin de
realizar un andlisis inicia de los datos. En una segunda etapa se aplicd una técnica de
reasignacion k-medias partiendo de la solucion preliminar. De esta forma, se combinan

los puntos fuertes de ambas técnicas y se evitan sus principales inconvenientes:
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asignacion una unica vez de los individuos a los clusters y generacion de soluciones que

son subdptimos locales, respectivamente para las técnicas jerarquicas y de reasignacion.

De este modo y como resultado del proceso la solucion final optima consta de 3 grupos,
con un numero de casos en cada conglomerado de 162, 109 y 117 individuos. Para
constatar la variabilidad entre e intra cluster realizamos un andisis de la varianza
(ANOVA), € cua se muestra en la tabla 5.55. y cuyo resultado permitié concluir que
efectivamente existian diferencias signficativas entre los grupos de profesores

respresentados por cada uno de |os conglomerados obtenidos.

TABLA 5.55. Andlisis de lavarianza (ANOVA) de los conglomerados obtenidos

Conglomerado Error
Media al Media gl F Sig.
cuadrética cuadrética
satfl 4,597 2 0,981 385 4,684 0,010
satf2 97,348 2 0,499 385 194,894 0,000
satf3 37,317 2 0,811 385 45,994 0,000
satf4 73,683 2 ,622 385 118,381 0,000

Para validar la solucion generada y asegurar que reflgjaba fielmente la estructura
subyacente se llevo a cabo un anélisis discriminante, €l cual constituye el planteamiento
mas fiable y robusto desde |a perspectiva estadistica. Esta técnica nos permite clasificar
y asignar cada individuo a un grupo a partir del conocimiento de sus caracteristicas
respecto de una serie de variables que se resumen en las funciones discriminantes y que

son las fronteras entre |os diversos grupos generados.
La tabla 5.56. muestra |os resultados obtenidos a aplicar esta técnica. Por una parte, se

observa que las funciones discriminantes son significativas a un nivel de confianza del

99 por 100y, por otra, que ambas poseen una el evada capacidad explicativa.
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TABLA 5.56. Resumen de |las funciones candnicas discriminantes

Funcion Autovalor % devarianza | % acumulado Correlacion
canonica
1 1,441 58,1 58,1 0,768
2 1,041 41,9 100,0 0,714
Contrastedelas| Lambdade Chi-cuadrado Grados de Significacion
funciones Wilks libertad
lala2 0,201 615,938 8 0,000
2 0,490 273,663 3 0,000

La matriz de clasificacion o de confusion, que se recoge en la tabla 5.57., resume los
resultados de la bondad de la clasificacién a cruzar la prediccion de pertenencia a cada
grupo en funcién de los valores de la funcidn discriminante, con la pertenencia real a
cada grupo, seguin los resultados generados por e andlisis cluster. Estos revelan que el
porcentaje de clasificacién coincidente es muy elevado, situandose en el 98,2 por 100 lo
cual, junto con los resultados anteriores, indica que existe una clara correspondencia

entre | os resultados de ambas técnicas.

TABLA 5.57. Matriz de clasificacion

Grupo de pertenencia pronosticado
Grupo actual 1 2 3 Total
1 158 4 0 162
Recuento 2 0 108 1 109
3 2 0 115 117
1 97,5 2,5 0,0 100,0
% 2 0,0 99,1 0,9 100,0
3 1,7 0,0 98,3 100,0

Proporcion de casos correctamente clasificados. 98,2%

En definitiva, los resultados en su conjunto nos permiten afirmar que la clasificacion
generada por e andlisis cluster es vélida 'y que los resultados de dicha validacién son

excelentes.

A continuacién, se describen los rasgos caracteristicos de cada uno de los tres grupos

gue configuran la clasificacion obtenida, sintetizados en las tablas 5.58., 5.59. y 5.60.
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TABLA 5.58. Descripcién de los grupos de profesores. Variables actitudinales

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 F (sig)

Tamafio 162 (41,7%) 109 (28,1%) 117 (30,2%)

Satfl -0,166 0,034 0,198 4,684 (0,010)
Satf2 -0,326 1,119 -0,591 194,894 (0,000)
Satf3 0,265 0,321 -0,667 45,994 (0,000)
Satf4 -0,716 0,364 0,653 118,381 (0,000)
Satisf. global 3,04 3,90 3,07 37,387 (0,000)
Satisf. docencia 3,14 3,54 3,15 8,596 (0,000)
Satisf. investig. 3,07 3,60 3,05 14,458 (0,000)
Satisf. gestion 2,35 2,91 2,23 20,429 (0,000)
Autoef. docente 3,90 4,08 4,00 3,230 (0,041)
Autoef. investig 3,58 3,94 3,87 8,393 (0,000)
Compromiso 2,57 3,10 2,56 17,984 (0,000)

TABLA 5.59. Descripcién de los grupos de profesores. Variables demogréficasy

laborales

Grupo 1l Grupo 2 Grupo 3
Edad (media) 38,73 aflos 44,17 aios 38,79 aos
Hasta 34 afos 38,2% 16,3% 38,4%
35 a44 anos 36,8% 41,3% 34,8%
45 a 54 aios 18,1% 24,0% 18,8%
55 afnos en adelante 6,9% 18,3% 8,0%
Sexo
Hombre 63,5% 70,4% 54,8%
Mujer 36,5% 29,6% 45,2%
Facultad
Econdmicas 15,4% 20,2% 14,5%
Derecho 20,4% 11,0% 7,7%
Ciencias 35,8% 37,6% 42, 7%
Letras 28,4% 31,2% 35,0%
Categoria
CuU 7,1% 30,1% 12,1%
TU 42,1% 54,4% 31,8%
Ayudante 19,3% 5,8% 20,6%
Asociado 31,4% 9,7% 35,5%

| Antigiiedad (media) | 11,42 afios | 1543 afios | 11,41 afios
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TABLA 5.60. Descripcion de los grupos de profesores. Variables relacionadas con la
calidad de la ensefnanza

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 F (sig)
Calidad dela 5,82 6,68 6,54 7,307 (0,001)
ensefianza
Nivel de 6,79 7,42 7,36 9,276 (0,001)
conocimientos
del profesorado
Actitudes del 5,59 6,58 6,53 13,372 (0,000)
profesorado hacia
|os alumnos
Capacidad del 5,70 6,34 6,45 15,001 (0,000)
profesorado para
transmitir sus
conocimientos
Contenido de los 5,87 6,51 6,19 8,428 (0,012)
estudios
Sistemas de 5,14 5,67 5,39 4,517 (0,062)
evaluacion
Instalacionesy 4,88 5,55 4,55 2,800 (0,001)
eguipamientos
Prestigio dela 6,11 7,09 6,53 7,189 (0,000)
Universidad

Grupo 1: Profesores insatisfechos con el puesto de trabajo. Se trata de un grupo que se
distingue, respecto a los otros dos segmentos, por la insatisfaccion mostrada
especialmente con €l apoyo y reconocimiento y con las recompensas intrinsecas.
También estan poco satisfechos de los aspectos econdémicos del puesto de trabajo. El
nico factor que toma valor positivo es e relacionado con el conflicto derol y equilibrio

entre actividades. Es €l grupo més numeroso (162 profesores).

Atendiendo a las caracteristicas del grupo en cuanto a su autoeficaciay compromiso y
de acuerdo con la categorizacion de Blau'y Boal (1987)7, el mismo se puede denominar
como € de los empleados apaticos. Asi, esta integrado por individuos que se
caracterizan por tener los niveles inferiores de autoeficacia, tanto docente como

investigadora, asi como un bajo grado de compromiso con lainstitucion.

Su perfil demogréafico se caracteriza, en términos relativos, por e menor peso del

segmento de mayor edad y, junto con € grupo 3, por €l mayor peso del profesorado més

" La denominacion de cada grupo que aqui presentamos est& basada en la categorizacion de los empleados
de la organizacion que realizan Blau y Boal (1987), la cual ha sido aplicada en otros estudios en el ambito
de la educacion superior (Busch et al., 1998). Cabe decir que en esta investigacion la autoeficacia ha sido
interpretada como un aspecto clave en laimplicacién en el trabajo.
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joven. Respecto a los otros dos grupos, no predominan relativamente mas ni los
hombres ni las mujeres. En cuanto a su perfil laboral, se observa que e profesorado de
Derecho estéa més representado en este segmento gque en |os otros dos. Por categorias, se

trata del grupo con menor presencia relativa de catedréticos.

Por 1o que se refiere a los aspectos relacionados con la calidad de la ensefianza, se trata
del segmento que peor valora cada uno de las variables consideradas, con excepcion de

las instalaciones y equipamientos.

Grupo 2: Profesores satisfechos en las diversas facetas del puesto. Este grupo es €l
anico en e que los cuatro factores alcanzan puntuaciones positivas (de ahi e nombre
con gue les designamos). Cabe remarcar ademas que estan especialmente satisfechos
con la compensacion econémicay la seguridad del puesto de trabajo, a diferencia de los

profesores de | os otros dos grupos.

Este segmento presenta también elevadas puntuaciones en las dos dimensiones de la
autoeficaciay en el factor que recoge el compromiso organizativo. Es decir, se trata de
profesorado con grandes habilidades para e desempefio de sus tareas docentes e
investigadoras y que, ademas, muestra un ato nivel de identificacién con lainstitucion.
De ahi que, siguiendo laterminologia de Blau y Boal (1987), se puedan catalogar como
las estrellas institucionalizadas, puesto que constituyen el personal mas valioso parala

organizacion.

En su perfil demogréfico predominan los hombres y los niveles de edad superiores.
Asimsimo, esta integrado mayoritariamente por profesores catedraticos y titulares. Por
Facultades, es € segmento donde hay mayor presencia relativa del profesorado de

Econdmicas.

Este grupo es el que meor valora la calidad de la ensefianza, el prestigio de la
Universidad y otros aspectos relacionados con la docencia, incluyendo los
conocimientos y actitudes del profesorado, el contenido de los estudios, los sistemas de

evaluacion y las infraestructuras docentes.
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Grupo 3: Profesores satisfechos con los aspectos intrinsecos del puesto y con el apoyo
externo recibido. Este segmento esta compuesto por profesores satisfechos con los
aspectos de carécter intrinseco del puesto de trabajo, asi como con el apoyo que reciben
de sus comparieros, de la direccién de su departamento y del reconocimiento de su
trabajo en su disciplina cientifica. Sin embargo, €l aspecto que més les distingue del
resto es su insatisfaccion con € conflicto de rol y € equilibrio entre las actividades
docentes e investigadoras; también estan insatisfechos con la compensacién econémica
y laseguridad del puesto de trabgjo.

Este grupo se corresponde con las caracteristicas de los Ilamados lobos solitarios (Blau
y Boal, 1987) ya que esta conformado por profesorado que destaca por una elevada
autoeficacia (en especial en el apartado investigador) y a la vez por un bagjo nivel de
compromiso con la organizacion. Asi, aungue la investigacion y la docencia son
importantes para este tipo de empleados ya que poseen habilidades especializadas en

estos ambitos, no se identifican con lainstitucion en la que desarrollan su trabajo.

En lo relativo a su perfil demogréafico, podemos destacar €l hecho de que se trata del
grupo con mayor proporcion de mujeresy con un porcentaje superior de individuos con
edad inferior a 35 afios. Ademas, se caracteriza, en términos relativos, por el mayor peso
de los profesores ayudantes y asociados, asi como por € predominio del personal de

Cienciasy de Letras.

En este grupo se observa la valoracion media inferior por lo que respecta a las
instalaciones y equipamientos disponibles mientras que se valora de forma superior que
en e resto de segmentos la capacidad del profesorado para transmitir sus

conocimientos.
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5.3. COMPARACION DE LAS VALORACIONES DE ESTUDIANTES Y
PROFESORES

En este apartado se presenta la comparacion de las valoraciones de los profesores, por
una parte, y de los estudiantes, por la otra, acerca de la calidad de la ensefianza a nivel

de titulacion.

Para ello, se tomaron los datos obtenidos de la muestra de estudiantes de las seis
titulaciones del estudio y los datos de los profesores encuestados que imparten (més)
docencia en estas titulaciones seleccionadas. Asi, se realizaron una serie de pruebast de
Student de diferencia de medias con las variables relacionadas con la calidad de la

ensefianza.

L os resultados obtenidos se recogen en las tablas 5.61., 5.62., 5.63., 5.64., 5.65. y 5.66.,

gue se presentan a continuacion.

TABLA 5.61. ADE. Vaoracion comparada de estudiantes y profesores sobre aspectos
relacionados con la calidad de |a ensefianza

Variable Estudiantes Profesores Sig.
Media Desv. tipica Media Desv. tipica

Instalacionesy 5,47 2,06 5,33 2,02 0,757
equipamientos
Actitudes del 5,50 1,61 6,48 1,81 0,005
profesorado
Conocimientos 6,76 1,43 7,26 1,35 0,091
del profesorado
Capaci dad para 5,62 1,73 6,56 155 0.009
transmitir
conocimientos
Sistemas de 4,80 191 5,75 1,60 0,014
evauacion
Contenido de 5,62 1,73 6,59 1,22 0,005
los estudios
Calidad global 6,12 1,69 6,63 1,42 0,138
de la ensefianza
Prestigio de la 7,11 1,75 7,78 0,97 0,006
universidad
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TABLA 5.62. Economia. Va oracion comparada de estudiantes y profesores sobre
aspectos relacionados con la calidad de la ensefianza

Variable Estudiantes Profesores Sig.
Media Desv. tipica Media Desv. tipica

Instalacionesy 5,57 2,05 6,08 1,16 0,208
equipamientos
Actitudes del 5,16 1,78 4,92 1,51 0,654
profesorado
Conocimientos 6,13 1,54 7,08 1,08 0,039
del profesorado
Capaci dad para 513 1,65 5,50 151 0,458
transmitir
conocimientos
Sistemas de 417 1,98 5,00 1,48 0,163
evaluacion
Contenido de 5,03 1,75 6,00 1,13 0,066
los estudios
Calidad global 5,29 1,72 6,08 1,00 0,118
de la ensefianza
Prestigio de la 6,58 1,74 7,20 1,03 0,271
universidad

TABLA 5.63. Derecho. Valoracion comparada de estudiantes y profesores sobre
aspectos relacionados con la calidad de |a ensefianza

Variable Estudiantes Profesores Sig.
Media Desv. tipica Media Desv. tipica

Instalacionesy 5,55 1,89 4,56 2,09 0,004
equi pamientos
Actitudes del 5,17 1,94 6,00 1,59 0,015
profesorado
Conocimientos 6,81 1,78 6,82 1,63 0,992
del profesorado
Capacidad para 5,52 1,90 5,97 153 0,121
transmitir
conocimientos
Sistemas de 4,53 2,07 4,92 1,88 0,253
evaluacion
Contenido de 557 1,98 5,63 1,85 0,862
los estudios
Calidad global 5,90 1,74 6,24 1,60 0,246
de la ensefianza
Prestigio de la 6,91 2,09 6,39 181 0,157
universidad
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TABLA 5.64. Relaciones Laborales. Valoracién comparada de estudiantes y profesores
sobre aspectos rel acionados con la calidad de la ensefianza

Variable Estudiantes Profesores Sig.
Media Desv. tipica Media Desv. tipica

Instalacionesy 5,87 2,24 6,00 1,00 0,921
equipamientos
Actitudes del 5,49 1,82 5,00 2,65 0,645
profesorado
Conocimientos 6,83 1,82 7,00 0,00 0,871
del profesorado
Capaci dad para 5,68 2,04 5,00 1,73 0,569
transmitir
conocimientos
Sistemas de 4,90 2,23 6,00 2,00 0,398
evaluacion
Contenido de 6,13 1,77 6,33 1,53 0,843
los estudios
Calidad global 6,61 1,45 5,67 1,53 0,268
de la ensefianza
Prestigio dela 7,63 1,82 5,33 3,79 0,037
universidad

TABLA 5.65. Biologia. Valoracién comparada de estudiantes y profesores sobre
aspectos relacionados con la calidad de |a ensefianza

Variable Estudiantes Profesores Sig.
Media Desv. tipica Media Desv. tipica

Instalacionesy 4,77 2,20 4,29 1,78 0,171
equi pamientos
Actitudes del 5,48 1,66 6,42 1,13 0,000
profesorado
Conocimientos 7,35 1,49 7,42 1,00 0,798
del profesorado
Capaci dad para 553 1,65 6,18 1,25 0,027
transmitir
conocimientos
Sistemas de 4,59 1,87 4,85 1,71 0,455
evauacion
Contenido de 6,34 1,58 6,38 1,37 0,865
los estudios
Calidad global 591 1,75 6,24 1,02 0,149
de la ensefianza
Prestigio de la 6,51 1,77 6,14 1,42 0,258
universidad
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TABLA 5.66. Geografia. Valoracién comparada de estudiantes y profesores sobre
aspectos relacionados con la calidad de la ensefianza

Variable Estudiantes Profesores Sig.
Media Desv. tipica Media Desv. tipica

Instalacionesy 5,62 1,92 5,47 1,46 0,769
equipamientos
Actitudes del 6,15 1,31 6,64 1,78 0,239
profesorado
Conocimientos 7,18 1,08 7,07 1,00 0,725
del profesorado
Capaci dad para 6,20 1,54 6,43 1,45 0,609
transmitir
conocimientos
Sistemas de 5,44 1,57 571 1,20 0,545
evaluacion
Contenido de 6,00 1,88 6,29 0,99 0,584
los estudios
Calidad global 6,31 1,31 6,50 1,74 0,641
de la ensefianza
Prgstigi_o dela 6,65 1,98 6,53 1,46 0,831
universidad

En general, se observa que los estudiantes tienden a puntuar de forma mas critica los
diversos aspectos contemplados. No obstante, hay pocas diferencias significativas entre
ambos grupos. En este sentido, cabe destacar que la valoracion de la calidad global dela

ensefianza no es significativamente diferente entre los dos grupos.

Por otra parte, € nivel de conocimientos del profesorado es el aspecto mejor valorado
tanto por los docentes como por los alumnos encuestados. En términos generales, uno
de los puntos fuertes destacados en |la mayor parte de las titulaciones y por ambos

colectivos es el prestigio de la Universidad.

La variable que obtiene las puntuaciones més bajas en e caso del profesorado es la
relativa a las instalaciones y equipamientos docentes, mientras que los estudiantes
tienden a otorgar las peores valoraciones a los sistemas de evaluacion de los
aprendizajes.
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5.4. PROCESOS DE EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DE LA
ENSENANZA

En este apartado se detallan los aspectos méas destacados que fueron detectados en €l
estudio centrado en las recientes experiencias sobre meora de la caidad de la
ensefianza que han sido llevadas a cabo en las titulaciones y facultades seleccionadas en

este trabgjo (nivel C de lainvestigacion).

5.4.1. Analisis de los procesos de evaluacion

Los procesos de evaluacion de las titulaciones en la UAB, a igual que en € resto de
universidades espafiolas, se basan en la combinacion de la autoevaluacion y la
evaluacion externa. Los principal es aspectos positivos detectados en estos procesos son

los siguientes:

= El comité interno de evauacion constituye la clave para un buen proceso de
autoevaluacion. En este sentido, se observa que su composicion, tanto por el tipo
pero sobre todo por las personas que lo forman, es de la maxima importancia en todo
el proceso de evaluacion de la calidad. Los expertos externos también suelen
ratificar este punto de vista y la importancia de la tarea realizada por 1os comités
internos. Los comités de evaluaciéon acostumbran a estar integrados, como esta
establecido, por responsables del gobierno de la unidad evaluada, profesorado,
personal de administracion y servicios y estudiantes. Esta composicion,
especialmente el hecho de incorporar responsables de los equipos de direccion, es
claramente positiva, ya que facilita el proceso y asegura la viabilidad de les

propuestas de mejora.

» En general, las opiniones recabadas coinciden en que e trabajo de cada comité en
las titulaciones se ha desarrollado con mucha autonomia, la cual cosa se ha valorado
positivamente. La actitud criticay el afan de superacién se han puesto de relieve en
una gran parte de los comités internos de evaluacion, sobre todo por 1o que hace

referencia al ambito de la ensefianza.
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La valoracion de la autoevaluacion por parte de las personas que participaron en €l
proceso como miembros del comité interno (o bien que estuvieron vinculados de
alguna forma al mismo) es positiva en su mayoria ya que las propuestas realizadas y
su traduccion en los planes de mejora tienen en comin su concreciéon en acciones
especificas de mejora de la calidad. El andlisis evaluativo es de utilidad para
suministrar informacién relacionada con la adopcién de medidas especiamente
relevantes. mejora de la formacién de los estudiantes, reforma de plan de estudios,
cambios organizativos en la facultad donde se imparte la titulacion, acciones de

politica de recursos humanos.

En e caso en que el proceso de evaluacion ha coincidido en € tiempo con la
revision del plan de estudios se ha generado una mayor resonancia 'y expectativas
sobre la evaluacion. Ademas, algunas de las conclusiones de la evaluacion han sido
incorporadas a la propuesta del nuevo plan de estudios, generandose por tanto

sinergias entre |os dos procesos.

La evaluacion externa se ha considerado, en general, un punto fundamental de todo
el proceso porgue le proporciona credibilidad. Como caracteristicas de la evaluacion
externa se ha destacado que induce a la participacion de los colectivos implicados,
aporta equilibrio a diagnostico interno y pone de relieve algunos temas nuevos.
Cabe destacar la implicacion y el espiritu de colaboracion de los evaluadores
externosy el apoyo que lastitulaciones han dado a éstos. En general, la composicion
y €l perfil delos miembros del comité externo de evaluacion, formado como minimo
por un académico, un experto en evaluacion y un profesional de fuera del dmbito
universitario, se han considerado equilibrados. La conexion y e clima existente
entre los comités interno y externo ha sido importante en la mayoria de casos v,
excepto en algin caso de discrepancia puntual, ambos se complementan

adecuadamente.

Por otra parte, 10s aspectos negativos mas destacados que se han observado en estos

procesos son |os siguientes:

La separacion entre el proceso de evaluacion y la posterior toma de decisiones por
parte de los responsables tiende a debilitar la legitimidad del mismo ya que las
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evaluaciones son percibidas, de modo generalizado, como un proceso Sin
consecuencias. En este sentido, e proceso es visto como un ritual 0 como un
expediente a cubrir mas que como un momento del proceso de toma de decisiones
de la facultad o departamento. Ademés, estos procesos de evaluacion que
actualmente se estan llevando a cabo tienen el problema que promueven una
revision que lo abarca todo a mismo tiempo, |o que parece generar una situacion en
la que (casi) nadie se siente interpelado por los resultados. Existe asimismo un ato

grado de escepticismo sobre laimplantacion de algunas de las medidas propuestas.

Aungue todos los grupos implicados (estudiantes, profesorado, PAS) tienen
posibilidad de aportar sus opiniones alo largo del proceso de evaluacion, no siempre
se produce de hecho dicha participacion. Existe coincidencia en las titulaciones en
considerar que la comunidad universitaria vinculada a la titulacion participd menos
de lo que a priori se esperaba y que uno de los puntos débiles del proceso de
evaluacion interna ha sido la falta de participacion de aguellos que no estaban
directamente implicados en € proceso de evaluacion, formando parte de los
diferentes comités. En algunas titulaciones no ha funcionado de forma
suficientemente correcta la linea de transmision entre e comité interno y la
comunidad universitaria involucrada en la titulacion para informar de lo que se

realizabay para buscar una mayor implicacion.

La falta de participacion se hace més acusada en o que se refiere alos alumnos ya
gue la misma queda habitualmente limitada a sus representantes (Consgjo de
Estudiantes), que ya de por si suelen ser los estudiantes més participativos, y a los
gue toman parte en las entrevistas programadas con el comité externo. Existe el
problema afiadido de disponer de una participacion constante de los estudiantes alo
largo del proceso, en ocasiones por € hecho de trabgjar o estar proximos a la

finalizacién de sus estudios.

El proceso tiene una duracién un tanto excesiva, habiendo ademas dificultades para
cumplir el calendario, con lo que se produce un cansancio de los participantes. Las
experiencias y opiniones coinciden que, en la practica, €l proceso se dilatay se

acelera poco antes de la presentacion del informe interno.
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En cuanto a la evauacion externa, e informe que se deriva de la misma se
considera, en la mayoria de los casos, un complemento del interno y, por tanto,
presenta problemas similares a éste Ultimo, como por gemplo una desatenciéon a
alguna de las tres dimensiones evaluadas (ensefianza, investigacion y gestion) o una
formulacion de propuestas de mejora que, a veces, pueden ser dificiles de poner en
practica. Hay gue apuntar ademas que en algun caso €l programa de la visita externa
ha sido considerado demasiado intenso y que la aportacion del comité ha sido

limitada, dependiendo en buena parte de su composicion.

5.4.2. Analisis de los procesos de mejora

El andlisis y seguimiento de los procesos de elaboracion e implantacion de contratos

programa ponen de relieve varias cuestiones. Como aspectos positivos cabe destacar |os

siguientes:

Las propuestas de mejora de las evaluaciones se suelen estructurar en diferentes
niveles de decision: departamentos, facultades e institucion. A continuacion se
establecen acuerdos o compromisos reciprocos entre los distintos responsables para
la creacion y puesta en marcha de los planes de meora. Aungque estos acuerdos
parecen constituir una dificultad, la solucion adoptada ante tal situacion en algunas
de las titulaciones del estudio ha sido el establecimiento de contratos programa entre
la titulacion y/o facultad en el &mbito de la ensefianza (departamentos en el caso de
lainvestigacion) y el equipo de gobierno de la Universidad. Este sistema que se ha
adoptado en laUAB esta dando buenos resultados por |as sinergias entre el resultado
de la evaluacion de latitulacion (plan de mejoras) y € contrato-programa, asi como
porque genera un compromiso de las partes y unas determinadas contraprestaciones

econémicas.

La evidencia acerca de la implantacion de los acuerdos internos del contrato
programa en la UAB es escasa pero hasta a momento arroja resultados positivos. El
balance de los acuerdos firmados hasta mayo de 2001 indicaba que se habian

alcanzado unos porcentajes sobre €l total de acuerdos previstos del 65 por 100 en el
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caso de las titulaciones y de un 58 por 100 en el caso de los departamentos®. Los
objetivos que con mayor frecuencia suelen formularse en los contratos ligados a las

titulaciones son los siguientes:

a) Mejorar laformaciony el aprovechamiento académico de |os estudiantes.

b) Mejorar laeficacia de lastitulaciones.

c) Conseguir una mejor formacion de los alumnos para su acceso a mercado
laboral.

d) Potenciar € uso de las nuevas tecnologias de lainformacion y comunicacion

en laensefianza.

Las lineas de actuacién para conseguir estos objetivos son diversasy se adeclian alas

caracteristicas de cada titulacion.

Las principal es probleméticas detectadas en estos procesos de implantacion de objetivos

de mejorade la calidad se analizan a continuacion:

» La articulacion del contrato programa de la UAB en acuerdos internos en las
titulaciones, facultades y departamentos a través de la participacion de los diversos
responsables académicos y de |os representantes de todos |os estamentos ha sufrido
un importante retraso. Un aspecto ampliamente comentado es la demora en la
elaboracion de los mismos teniendo en cuenta las previsiones hechas inicialmente.
La aprobacion del desarrollo interno del contrato programa en marzo de 1999
implicaba que € plazo aproximado entre la informacion a las facultades y
departamentos y la firma del acuerdo no deberia superar los seis meses. Si bien a
findles del mismo afio se aprobd una moratoria de seis meses més, e proceso

continué demorandose en el tiempo. Este comportamiento dilatorio refuerza el estilo

8 En los proximos meses es de esperar que, una vez elaborados |0s planes de mejora de |as titulaciones ya
evaluadas, los acuerdos firmados se elevaran hasta el 80 por 100 del total de las titulacionesy el 67 por
100 del total de contratos previstos para los departamentos.
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de direccion laissez-faire y desmotiva a aguéllos que se han tomado en serio €l

contrato programa.

Aunque los procesos no estadn generando protestas o resistencias visibles, existe un
limitado interés por la adopcién de la formula del contrato programa. Por una parte,
no parece existir una tradicion de trabajar con objetivos en el seno de la universidad
como instrumento de direccion. Los objetivos no suelen constituir una guia para la
accion cotidiana ni la toma de decisiones. Por otra, estas iniciativas son percibidas
por algunos profesores como procedimientos burocraticos, altamente costosos en
tiempo y esfuerzo de elaboracion, que hay que cumplir “porque toca’ o por
presiones externas. En cuanto a la contraprestacion econémica incluida en los
contratos programa, la mayor parte de puntos de vista son coincidentes en que las
cantidades econdmicas que se incluyen en los acuerdos internos son modestas.
Incluso hay quien arguye que ésta es la razdn por la que se considera poco

incentivador.

En cuanto a las dificultades observadas en la utilizacion de los indicadores del
contrato programa, se trata basicamente de las siguientes: a) indicadores numéricos
con gran variabilidad anual de los vaores; b) indicadores que sélo valoran
colateramente las finalidades de los objetivos, ¢) indicadores numéricos muy
aleatorios e influidos por numerosas variables, algunas de ellas genas a las
finalidades de los objetivos; y d) indicadores en los cuales solo sera posible una
mejora a medio y/o largo plazo como resultado de cambios estructurales previos
necesarios’. También se ha observado que, tanto € nimero de objetivos como

especiamente el de indicadores establecidos en el acuerdo marco, son excesivos.

5.4.3. Andlisis de factores contextuales

A lo largo del estudio se detectaron varios factores que afectan directamente a los

procesos de evaluacion y mejora de la calidad de la ensefianza, 10s cuales son expuestos

a continuacion.

® Por gjemplo, los indicadores que hacen referenciaal fracaso escolar pueden generar efectos perversos en
el momento que su mejora pueda ser debida a unos menores niveles de exigencia académica.
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Preocupacion e interés por la docencia

En la mayor parte de titulaciones y facultades analizadas se reconoce la importancia no
sblo de la formacion tedrica sino también de la formacién préctica de los estudiantes y,
en este sentido, se han introducido experiencias de practicas laborales. Asimismo, se ha
comenzado a aprovechar la posibilidad de utilizar los titulos propios para proporcionar

respuesta a nuevas demandas de formacion.

Sin embargo, la mayoria de estudiantes y algunos profesores indican que se hace
necesaria una mejora en la preparacion docente del profesorado y que ademas existe un

escaso reconocimiento de la calidad en este ambito.

En este sentido, un aspecto coincidente en las titulaciones de estudio hace referencia a
orden de importancia de las distintas funciones de la universidad. Esta bastante
generalizada la prioridad asignada a la investigacion, quedando relegada la docencia a
un segundo nivel. Un elemento que abunda en esta direccion es la constatacion que en
los sistemas de evaluacion del profesorado en sus actividades de investigacion
(sexenios) y docencia (quinguenios), los primeros resultan més dificiles y restrictivos,
mientras que los segundos se conceden practicamente a todo el profesorado, con un

carécter que buena parte de la comunidad universitaria considera automatico.

El interés por la calidad de la docencia no es elevado entre los profesores, muchos de
ellos jovenes, en aquellos departamentos o areas de conocimiento en las que los valores
de una cultura de dedicacion a la investigacion predominan de forma excluyente. Para
este profesorado la dedicacion ala docenciay la innovacion educativa no parecen tener
mucho atractivo y son poco valoradas como fuente de prestigio y reconocimiento
profesional. Al parecer, lainnovacion docente depende excesivamente de las iniciativas
puntuales y (casi) individuales del profesorado preocupado por la calidad de las clases

que imparte 'y por su relacién con el alumnado.

Asi, algunos factores que han generado esta situacion son los criterios de promocion
dentro de las éreas 0 departamentos, la concesion generalizada de los complementos
docentesy €l escaso desarrollo de programas de calidad de |a ensefianza hasta hace poco

tiempo. No obstante, aunque la atencion a las actividades de investigacion es

225



Capitulo 5. Resultados de lainvestigacién

proclamada como un objetivo general, tampoco se desarrolla por igual por parte de todo
el profesorado ni todos los departamentos, ya que coexisten &reas 0 departamentos

implicados en una misma titulacion con niveles de investigacion claramente distintos.

Por ultimo, un tema a destacar es el del fracaso escolar, que es en genera significativo y
en algunos casos elevado. Por ello constituye una factor de preocupaciéon de los
responsables académicos de las diferentes titulaciones y facultades. Los profesores, por
su parte, manifiestan quejas sobre el nivel de formacion de los estudiantes que acceden

alauniversidad.

Liderazgo y estructura organizativa

La estructura universitaria estd basada en los departamentos como las principales
unidades de funcionamiento de la docencia e investigacion y en las facultades como las
instancias de la gestion académica de los estudios universitarios. A medida que se han
ido introduciendo nuevas titulaciones, se ha roto la estructura tradiciona de las

facultades ligadas a una sola disciplina académica.

Asi, en e ambito especifico de la ensefianza cabe destacar la ambigledad a la hora de
concretar el responsable del servicio. Mientras que a nivel de aula la responsabilidad
esta claramente definida, dentro de la titulacion ésta se diluye entre una serie de 6rganos
y comisiones que se superponen en los procesos de toma de decisiones. En general, se
observa gque €llo da lugar a que la ensefianza se considere una responsabilidad de todos
gue para muchos es cas como decir de nadie. Al respecto cabe afadir la estructura
matricial de la universidad (facultades y departamentos) con lo que uno de los

problemas principales en este ambito estd en la falta de un liderazgo.

Se producen solapamientos e interferencias de los departamentos universitarios y los
Organos de gestion académica de las facultades. Los mecanismos de coordinacion y de
procesamiento de informacién compartida entre las unidades que se solapan, por
egjemplo sobre contenidos de ensefianza y sobre conocimientos especializados en un

determinado campo, no funcionan del todo adecuadamente.
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Si bien existe en la UAB la figura del coordinador de titulacion, éste se encuentra con
grandes dificultades para meorar la calidad de la ensefianza a tener que
responsabilizarse de unos estudios que se llevan a cabo con los recursos que otros (los
directores de departamentos) tienen, seleccionan, promocionan y forman. En el caso de
la evaluaciones, € peso de las tareas relacionadas con la misma, e incluso la direccion
del proceso, suele recaer en dicho coordinador de titulacién, e cual responde

habitualmente al perfil de un profesor titular relativamente joven.

Sin embargo, la eficacia del proceso de mejora se ve claramente reforzada cuando el
liderazgo es asumido por un responsable académico de nivel superior (como el decano).
Observamos que la direccion mas efectiva se produce cuando éste dltimo impulsa la
adopcion de importantes medidas para la mejora de la ensefianza, como por gjemplo las
relacionadas con la formacion pedagégicay la evaluacion del rendimiento docente del
profesorado, ain cuando ello requiera e compromiso y la implicacion de varios

responsabl es departamental es.

Por ello, los decanos y directores de departamento desempefian un papel clave para €l
adecuado funcionamiento de la estructura matricial. Se observa que es decisiva su
capacidad y voluntad de gestion del conflicto de forma constructiva y como parte del
propio trabagjo para que los objetivos de la facultad y departamento se logren de forma

Optima.

No obstante, los decanos, directores de departamento y coordinadores de titulacion no
son siempre “verdaderos lideres’ ya que, en algunos casos, consumen e tiempo en
cuestiones administrativas. Un problema aiadido es que los cargos académicos tienen
un limite temporal, por o gue no siempre hay tiempo suficiente para abordar cambios

en profundidad.

En este sentido, los profesores universitarios tienen la posibilidad de dedicar una parte
de su tiempo a cuestiones organizativas y de funcionamiento internos. Esta dedicacion
de los especialistas, docentes e investigadores, a tareas de direccion y gestion de la
organizacion, tipica de las burocracias profesionales, va acompariada por incentivos de
diverso tipo (econdmicos, reduccion de obligaciones docentes, capacidad de influencia

en las decisiones, reconocimiento social, etc.) que son mucho menores cuando se trata
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de dichos cargos intermedios. La contrapartida es que buena parte de los profesores
implicados en esas actividades no tienen verdadera formacion como directivos o
gestores y ademas no suelen poseer una vision de los objetivos conjuntos de la

institucion.

Diferencias entre unidades académicas

Cabe destacar que en una titulacion se ha remarcado como un punto fuerte el hecho de
contar con un departamento cohesionado en € que existe un agradable clima de trabajo
y de convivencia entre areas de conocimiento. En otro departamento se mantiene un
espiritu asambleario que prioriza 'y antepone los intereses globales del departamento y
de la titulacion a los de las &reas. No existe en estos casos una identificacion del

profesorado con € area de conocimiento.

Ello contrasta con e peso de la misma como elemento de identidad grupal
predominante para los profesores de otros departamentos. El hecho de que se haya
organizado la competencia y la responsabilidad de determinar la promocién del
profesorado por éreas de conocimiento ha creado un sentimiento de grupo en funcién de
este criterio, que incluso ha sido corrobado por las opiniones recabadas entre jovenes
profesores. Dicha identidad parece tener aspectos negativos porque crea
compartimentos estancos y hace dificil la coordinacion entre diferentes departamentos o
&reas de conocimiento para conseguir un plan de estudios y unas ensefianzas de

titulacion integradas.

En estos casos, |os profesores estan estrechamente vinculados a los departamentos y, en
particular, atentos a los criterios y la cultura del area de conocimiento correspondiente,
de la que depende su promocion 'y su reconocimiento profesional. La debilidad relativa
de las facultades se deriva del insuficiente desarrollo de muchos de los requisitos de la
estructura organizativa matricia y redunda sobre todo en la insuficiente relevancia que
una parte importante del profesorado da a la docencia y su organizacion. También
implica que las facultades tengan un papel limitado en el desarrollo de mecanismos de
garantia de calidad de la formacion ofrecida en las titulaciones que imparten. En
definitiva, muchos profesores se identifican mas con su departamento o0 area que con su
facultad.
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5.5. CALIDAD TOTAL Y GRUPOS DE MEJORA EN LA UNIVERSIDAD

Este udltimo apartado del capitulo se centra en el andlisis de los efectos de la
implantacion de los grupos de mejora (nivel D de la investigacion). Por una parte, se
estudian las percepciones de los participantes de los grupos acerca de los principios
basicos de la calidad total, asi como la relacion entre éstos y las actitudes de los
integrantes de los equipos. Por otra parte, se presentan aquellos elementos que fueron

clave para el éxito del proyecto de los grupos de mejora.

5.5.1. Medicion y evaluacidn de las dimensiones de la calidad total

Para valorar la consistencia interna de la escala de medida de |os principios de la calidad
total se calcul6 €l coeficiente Alpha de Cronbach para el total de la muestra, resultando
un valor de 0,84, por lo que se puede afirmar que es fiable. Con posterioridad a la
generacion de los items y para asegurar la validez de contenido de la escala, se llevo a
cabo un proceso de depuracién en el que se comprob6 que la correlacion entre la
puntuacion de cada item y la suma de puntuaciones del resto de items era altay que las
variaciones en la fiabilidad a eliminar atributos eran negativas, es decir, que el

coeficiente Alpha disminuia.

El estudio de las dimensiones que configuran la calidad total se llevo a cabo mediante la
aplicacion de un andlisis factorial de componentes principales de manera que, una vez
justificada su realizacion en base alos indicadores habituales, se realizo la extraccion de
los factores necesarios para representar las datos originales, asi como la rotacién de
estas variables, para proceder finalmente a la interpretacion de las dimensiones

obtenidas.

El examen de la matriz de correlaciones entre todas las variables permitié comprobar
gue los atributos de partida estaban altamente correlacionados y, por tanto, que sus
caracteristicas eran adecuadas pararealizar un andlisis factorial. Este y otros indicadores
del grado de asociacién de las variables se recogen en la tabla 5.67. A lavista de los

resultados obtenidos, la aplicacion de un andlisis factorial queda justificada.
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TABLA 5.67. Indicadores del grado de asociacion entre variables (calidad total)

Matriz de correlaciones Variables correlacionadas
Determinante de la matriz de correlaciones 0,0045
Prueba de esfericidad de Bartlett 369,503, significacién 0,000
indice de Kaisser-Meyer-Olkin 0,78

Los factores necesarios para representar |os datos originales se extrgjeron mediante la
técnica de andlisis de componentes principales. Se eligieron aquellos cuyo valor propio
fuera superior a1y se aplico, para facilitar la interpretacion de los mismos, e método
de rotacion Varimax. Como se aprecia en la tabla 5.68, se pasd de once items a tres
factores con una pérdida aceptabl e de informacién, ya que explican € 67,6 por 100 dela
variabilidad de la informacién'®. Asimismo, una vez determinados los tres factores fue
posible completar el andlisis de fiabilidad de la escala calculando € coeficiente Alpha
de Cronbach para cada una de las dimensiones, obteniéndose valores aceptables para

cada una de las subescal as utilizadas.

TABLA 5.68. Matriz factorial rotaday coeficientes Alpha de Cronbach (calidad total)

Variable Factor 1 Factor 2 Factor 3

Comprension del concepto delamejora

continua 0,785 0,112 0,157
Compromiso persona con lamejora

continua 0,772 0,067 0,184
Creencia en lamejora continua 0,738 0,167 0,198
Andlisis en profundidad de |os procesos

objeto de mejora 0,735 0,214 0,179
I dentificacion de los clientes potenciales 0,098 0,860 0,106
Elaboracion de las propuestas de mejora

segun las necesidades de | os clientes 0,367 0,761 0,275
Trabajo personal orientado alos clientes 0,319 0,691 0,316
Recogida de informacion sobre los clientes 0,006 0,677 -0,200
Trabajo centrado en las propuestas de

mejora 0,108 -0,129 0,82
Utilizacion del trabajo en equipo en €l

andlisisy resolucion de problemas 0,275 0,210 0,79
Vaoracion y participacion de todos los

miembros del grupo 0,371 0,234 0,74
Valor propio 4,67 1,68 1,08
% Varianza explicada 42,40 15,27 9,88
% Varianza acumulada 42,40 57,67 67,55
Coeficiente Alpha de Cronbach 0,78 0,77 0,80
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El contenido especifico de cadafactor y su interpretacion son los siguientes:

1. FACTOR 1 (42,4% de |la varianza total): Mejora continua. Esta dimension redne €l
andlisis detallado de los problemas o procesos que e grupo pretende contribuir a
mejorar; la comprension de la idea de la megora continua por parte de los
componentes del grupo; asi como el convencimiento de los mismos que es posible
mejorar de forma continuada los procesos. También se tiene en cuenta hasta qué
punto el empleado se considera comprometido personalmente con dicha filosofia en

Su puesto de trabgjo actual.

2. FACTOR 2 (15,3% de la varianza total): Orientacion al cliente. Incluye las
siguientes fases en e marco de una estrategia enfocada al cliente: a) laidentificacion
de los usuarios o clientes potenciales a quienes van destinadas las mejoras del
grupo; b) larecopilacion de informacion mediante encuestas, entrevistas o reuniones
de grupo para determinar sus necesidades, inquietudes, sugerencias y/o queas; y C)
la formulacion de las propuestas de mejora en funciéon de esta informacién con
objeto de cumplir sus expectativas. Un cuarto y ultimo aspecto considera hasta qué
punto el miembro del grupo trabaja con una orientacion de servicio a cliente en su

lugar de trabajo actual.

3. FACTOR 3 (9,88 de lavarianzatotal): Trabajo en equipo. El tercer factor considera
en qué medida se recurre al trabajo en equipo (frente a trabgjo individual) para
abordar y solucionar los problemas; evalla el grado de orientacion a latarea durante
el funcionamiento del grupo; y mide hasta qué punto los participantes han tenido la
oportunidad de participar y contribuir al trabajo colectivo.

Con objeto de validar la solucién factorial obtenida, se recurrié alatécnica del andlisis
factorial confirmatorio. El modelo de tres factores proporciona valores aceptables para
los indicadores de bondad del guste (Chi-cuadrado=58,045, Chi-cuadrado
normada=1,451; GFI=0,888; NFI=0,853; CFI=0,947; RMSEA=0,079).

10 Se decidi6 eliminar un item con una carga factorial inferior a 0,40 que haciareferenciaal grado de
utilizacién del trabajo en equipo en € ambito de trabajo actual .
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Asimismo, la evaluacion de cada una de las variables latentes proporciona resultados
que verifican la fiabilidad y la validez de la escala, atendiendo a los valores del
coeficiente de fiabilidad compuesta (Megjora continua: 0,81; Orientacion al cliente: 0,80
y Trabgjo en equipo: 0,82) y teniendo en cuenta que los parametros obtenidos son
sustanciales (son significativos a un nivel de confianza del 99 por 100 y acanzan
valores superiores a 0,5) y que todos los items solo determinan € concepto a que van

asociados.

Tras laidentificacion de las dimensiones de la calidad total, la etapa siguiente consistié
en estudiar las percepciones de los miembros de los grupos de mejora a través de la
valoracion que realizaron tanto de los diversos items de la escala como de los factores.
En la tabla 5.69 aparece e valor medio de las puntuaciones asignadas por los

encuestados a cada uno de €llos.

TABLA 5.69. Valoracion de los atributos de la calidad total

Atributos Puntuacion
Mejora continua 4,21
Comprension del concepto de la mejora continua 411
Compromiso personal con lamejora continua 4,27
Creencia en lamejora continua 4,20
Andlisis en profundidad de |los procesos objeto de mejora 4,26
Orientacion al cliente 4,36
Identificacion de los clientes potenciales 4,42
Elaboracion de | as propuestas de mejora en funcion de las
necesidades de |os clientes 4,38
Trabajo personal orientado alos clientes 4,43
Recogida de informacion sobre |os clientes 4,22
Trabajo en equipo 4,23
Trabajo centrado en |las propuestas de mejora 3,99
Utilizacion del trabajo en equipo en el anadlisisy resolucion de 4,24
problemas
Valoraciony participacion de todos los miembros del grupo 4,45

A partir de esta informacién se puede observar que todas las percepciones son

superiores a punto medio de laescalay, alavez, estdn muy proximas entre si.
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Sin embargo, hay que destacar que la orientacion a cliente obtiene la valoracién
superior ya que tres de los cuatro atributos que componen este principio estan entre los
items con una mayor puntuacion del conjunto de once. Ello reflgja el interés de los
participantes por la mejora del servicio a los usuarios o destinatarios de las propuestas

de megjora.

L as cuestiones relacionadas con la creenciay € nivel de comprension del concepto de la
mejora continua presentan una valoracion inferior y, por ello, esta dimension presenta la
media inferior entre las tres. En lo que se refiere a las valoraciones relativas al trabajo
en equipo, se detecta como punto débil un bajo grado de orientacion a la tarea en €l
funcionamiento del grupo, ya que dicho item obtiene la menor puntuacién entre todos
de la escala. El aspecto que se valora mas positivamente es € relativo al grado de

integracion y participacion de los miembros del grupo.

Estas valoraciones de la calidad total también se analizaron atendiendo a las
caracteristicas de los individuos de la muestra. No se observaron diferencias
significativas al aplicar la pruebat de Student segun el sexo, edad, antigliedad, colectivo
laboral o &rea de trabgjo. En cambio, las puntuaciones de aquellos encuestados con un
nivel mayor de formacién y conocimientos resultaron superiores y significativamente
diferentes que las del resto de encuestados, en €l caso de la mejora continua (valores de
4,44 frente a 3,88, con sig=0,016) y de la orientacion a cliente (puntuaciones medias de
4,52y 4,13, con sig=0,0001).

5.5.2. Influencia de la calidad total en las actitudes de los participantes

Para el contraste de las hipotesis formuladas se utilizo la técnica de analisis de regresion
multiple y se redlizaron un tota de siete estimaciones. La tabla 5.70 muestra los
resultados obtenidos tomando como variables dependientes la motivacion, €
rendimiento y la satisfaccion general, y como variables explicativas los tres factores

obtenidos en € analisis factorial previo.
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TABLA 5.70. Andlisis de regresion sobre la motivacion, rendimiento y satisfaccion

Motivacion interna Percepcion del Satisfaccién global
rendimiento

p t B t p t
Mejora continua 0,47 5,11* 0,43 4,66* 0,34 347*
Orientacién al 0,19 2,09** 0,17 1,81 0,26 2,74*

cliente

Trabajo en equipo 0,38 4,19* 0,41 4,38* 0,39 4,04*

R°=0,41 R°=0,38 R°=0,33

*§g<0,01, ** sig< 0,05

En primer lugar, se observa que cada una de las tres dimensiones esta relacionada
positivamente con cada una de las variables dependientes. En segundo lugar, los
resultados indican que, por separado, la orientacion a cliente, la mejora continua 'y €l
trabajo en equipo son significativas en la explicacion de la motivacion interna y la
satisfaccion general. Dichos resultados confirman las hipotesis H12 y H14 sobre la
influencia positiva y significativa de los tres principios de la calidad total en la

motivacion y satisfaccion global de los participantes en los grupos de mejora.

No obstante, la hipétesis H13 sdlo queda confirmada parcialmente ya que, a pesar de
gue la megora continua y e trabgo en equipo explican de forma significativa la
percepcion del rendimiento, la orientacion a cliente no tiene un efecto significativo

sobre lamisma.

Por otra parte, los tres modelos estimados muestran un considerable poder explicativo,
en especia teniendo en cuenta la novedad de las escalas de medicion de los principios
de la calidad total y en comparacion con los resultados obtenidos en estudios
precedentes™. Asi, las tres variables independientes explican e 33 por 100 de la
variabilidad de la satisfaccion global, el 38 por 100 de la percepcion del rendimiento y

el 41 por 100 de la motivacién interna.

" En su investigacion, Morrow (1997) consigue explicar entre un 26 y un 30 por 100 de la variabilidad de
las variables de satisfaccion, y entre un 21 y un 39 por 100 de las variables que miden aspectos del clima
de trabajo, tomando como variables explicativas los principios de la calidad total, a igual que en nuestro
caso.
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En cuanto a los efectos sobre |las cuatro dimensiones de |la satisfaccion, los resultados

obtenidos en los andlisis de regresion quedan recogidos en latabla5.71.

TABLA 5.71. Andlisis de regresion sobre las dimensiones de la satisfaccion

Satisfaccién Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
profesional personal socid reconoci miento

p t B t B t B t

Mejora continua 0,39 | 400 | 041 | 441* | 0,30 | 323* | 0,31 | 2,87*

Orientacion al 023 [230**| 032 | 339 | 027 | 2,88 | 0,17 | 1,63

cliente

Trabajoenequipo | 0,33 | 331* | 0,35 | 382 | 049 | 533 | 0,27 |253**
R?=0,32 R?=0,39 R?=0,40 R?=0,19

* §g9< 0,01, ** sig< 0,05

A excepcion de la relacion entre la orientacion al cliente y la satisfaccion con las
recompensas, existe unainfluencia positivay significativa de las tres dimensiones de la
calidad total sobre las dimensiones de la satisfaccion. Se confirma, pues, la hipétesis
H15 para tres de los cuatro aspectos considerados, la satisfaccion profesional, la de
caracter intrinseco o persona y la de tipo social. En estos casos, la proporcion de la
varianza explicada por € correspondiente modelo de regresion se puede considerar
satisfactoria ya que alcanza un 32 por 100 en el primer caso, hasta un 39 y un 40 por
100 en la satisfaccion personal y social, respectivamente. En cambio, € coeficiente de
determinacién obtenido para € caso de la satisfaccion relacionada con el

reconocimiento es tan solo del 0,19.

Los resultados obtenidos en los diversos andlisis de regresion realizados parecen
apuntar que la adopcion de los principios de la calidad total tiene efectos positivos en
las actitudes y comportamientos de |os participantes, referidos a la participacion en €l
proyecto. Este resultado confirma hallazgos anteriores relacionados con la implantacién
de programas de circulos de calidad, de grupos de mejora o de participacion de los
empleados (Stedl et al., 1990; Kivimaki et al., 1997; Morrow, 1997).

Para las variables relacionadas con los niveles de la satisfaccion también estudiamos las
valoraciones realizadas por |os integrantes de la muestra de participantes en los grupos.
Las puntuaciones medias que obtienen tanto las cuatro dimensiones de la satisfaccion,
asi como los atributos que las integran, se presentan en la tabla 5.72, valoradas en una

escala de siete posiciones.
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TABLA 5.72. Vaoracion de las dimensiones de la satisfaccion por parte de los
participantes en grupos de mejora

Variables Puntuacién
Satisfaccion profesional 5,19
Formacién técnica 4,81
Adquisicion de nuevos conoci mientos 5,24
Aprendizae del trabajo en equipo 543
Aprendizaje de la presentacion publica 5,31
Satisfaccion personal 531
Desarrollo personal 5,22
Autonomiadel grupo de mejora 5,35
Reto de participar en € grupo de mejora 5,30
Posibilidad de aportar nuevas ideas 5,66
Satisfaccion social 5,46
Oportunidad de conocer a otras personas 5,28
Ocasion paratrabajar con nuevos comparieros 5,64
Oportunidad de ayudar a otras personas 5,47
Satisfaccion con el reconocimiento 4,50
Reconocimiento de latarea del grupo 4,69
Agradecimiento publico al trabajo realizado 4,31

Los resultados indican que los encuestados valoran, en primer término, las
oportunidades de interaccién socia que les ofrece laintegracion en un grupo de mejora,
es decir, la posibilidad de conocer, trabgjar y ayudar a empleados de otras areas o0 a
usuarios. En segundo término, estdn satifechos con el desarrollo personal que les
proporciona su participacion, especialmente con la ocasién que supone para aportar
nuevas ideas 0 sugerencias gque contribuyan a la mejora del servicio alos usuarios. De
hecho, este atributo es el que obtiene una valoracion mas alta entre los diversos items de
las escalas de la satisfaccion. En el aspecto profesional, se puede observar que los
encuestados estan especialmente satisfechos con el aprendizaje de trabajar en equipo, y
en menor medida con e aprendizaje de la presentacion publica de sus propuestas, con
los nuevos conocimientos adquiridos y, en dltimo lugar, con la formacion técnica
recibida. Finalmente, hay que destacar que la dimensién de la satisfaccion que presenta
una puntuacion inferior es la que esté relacionada con las recompensas que reciben los

miembros del grupo de mejora en forma de reconocimiento publico.
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El andlisis de los niveles de la satisfaccion muestra que no existen diferencias
significativas s se consideran variables demogréficas y laboraes (sexo, edad,
antigliedad, colectivo laboral y area de trabgjo). En cambio, la valoracion de los
encuestados es significativamente distinta atendiendo a nivel de formacidon vy
conocimientos que poseen sobre la calidad total. Los participantes con un mayor grado
de formacién y conocimientos se sienten mas satisfechos, a nivel personal (puntuacion

media de 5,68 frente a 4,80) y profesional (puntuacion de 5,56 frente a 4,70)*.
La tabla 5.73 presenta € porcentgje de encuestados que estarian dispuestos a tomar
parte de nuevo en un proyecto de grupos de mejora o similar, asi como la proporcion de

encuestados que recomendarian la participacién en e mismo a comparieros de trabajo.

TABLA 5.73.- Actitudes respecto a una futura participacion

Variable N° de respuestas | % sobre total de
afirmativas encuestados
Deseo de participar en un proyecto similar 45 63,4
Recomendacion de participar alos compafieros 57 82,6

Un 63 por 100 de encuestados desearian integrarse de nuevo en un proyecto similar y
cerca del 83 por 100 sugeririan la participacion a otros empleados. Estos resultados
reflegjan una actitud favorable de la mayor parte de los miembros de los grupos hacia
este tipo deiniciativasy parecen confirmar los resultados obtenidos sobre la satisfaccién
de los participantes. La evaluacion de los principios de la calidad total fue mas
favorable para los encuestados que manifestaron su deseo de participar en futuros
proyectos similares que para aquellos cuya posibilidad de tomar parte de nuevo era bgja.
Los niveles de significacion obtenidos a aplicar la pruebat de Student para comparar
las valoraciones de ambos grupos de encuestados permitieron rechazar la hipétesis de
igualdad de medias en cada una de las tres dimensiones™. De forma andloga, la
evaluacion de los tres factores de la calidad total varia significativamente segiin sea alta

o bajalaposibilidad de recomendar |a participacion en un proyecto similar’™.

12 satisfaccion profesional, sig = 0,001; satisfaccion personal, sig = 0,0001; satisfaccién social, sig =
0,018; satisfaccién con el reconocimiento, sig = 0,016.

13 |_as val oraciones otorgadas fueron de 4,37 frente 3,93 para la dimensién mejora continua (sig = 0,012),
de 4,56 frente a 4,09 parala orientacion al cliente (sig = 0,005), y de 4,43 frente a 3,83 para el trabgjo en
equipo (sig = 0,001), en una escala con cinco posiciones.

4 Orientacion al cliente: 4,51 frente a 3,85 (sig=0,001); mejora continua: 4,32 frente a 3,65 (sig=0,001);
trabajo en equipo: 4,30 frente a 3,69 (sig=0,011).
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5.5.3. Elementos clave en la implantacion de los grupos de mejora

Desde finales de 1994 hasta finales de 1998 se crearon en la UAB un total de 26 grupos
de mejora en la mayor parte de las areas de trabagjo: administraciones de centro,
bibliotecas, consergerias, departamentos, gestiones académicas, servicios centrales y
servicios de campus. Se sugirieron y posteriormente implantaron mas de un centenar de
acciones que trataron multiples temas, tales como clarificacion u optimizacion de
procesos, mejora de condiciones ambientales o de trabgjo, mejora de la atencion a los
usuarios, mejora de los tipos y canales de informacion, reduccién de plazos y
simplificacion de tramites. Los grupos implicaron directamente a 121 personas,
contabilizando a los 101 miembros de grupos y a los tutores de cada uno de éstos, una

cifra que representa un 10,4 por 100 del total del personal de administraciony servicios.

El estudio de los resultados de la implantacion de las acciones propuestas por los
grupos, mediante un examen detallado de los datos incluidos en sus informes finales,
muestra: d@) un elevado grado de implantacion de las acciones de mejora, con una
proporcion de medidas efectivamente puestas en préctica cercana a 85 por 100; y b)
una mejora generalizada en los indicadores de resultados que utilizaban |os equipos para
medir y evaluar € impacto de las acciones implantadas. Ello parece confirmar que los
grupos de mejora constituyen un instrumento Util para la mejora de la calidad de los

Servicios.

A partir del andlisis y seguimiento del proceso de puesta en préactica de las mejoras se
identificaron los siguientes elementos que contribuyeron positivamente en la
consecucion de estos resultados y en laimplantacion y sostenimiento del proyecto:

a) La existencia de una cultura directiva basada en la participacion y e trabajo en
equipo, desarrollada en la Universidad a partir del proceso de cambio iniciado en los
afios ochenta con la introduccién de nuevos sistemas y técnicas de gestion,

enmarcados basicamente en e Plan de mejorade la calidad de la Administracion.

b) El liderazgo gercido en la puesta en marcha del proyecto y € firme compromiso
con los objetivos por parte de la Gerencia, un aspecto ampliamente destacado por la

mayor parte de personas relacionadas con € mismo. Los miembros de los érganos
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d)

f)

de direccidon del proyecto también jugaron un papel importante en su progreso y
consolidacion. Asimismo, la implicacion de la mayoria de los responsables Ultimos
de los procesos sujetos a mejora (jefes de area o de servicio) fue clave para la

implantacion de un nimero considerabl e de acciones de mejora.

El establecimiento de una estructura organizativa de apoyo, constituida basicamente
por el Comité de Seguimiento, responsable méximo del proyecto e integrado por €l
gerente, jefes de diferentes niveles de la administracion, un miembro del
profesorado, un alumno y un consultor externo, € cua aport6 una vision aeada de
los condicionantes de la estructura interna de la organizacion, la experiencia de otros
casos y la utilizacion de metodologia probada; la Comision Permanente, 6rgano
encargado de las tareas gjecutivas y las cuestiones de atencion inmediata; asi como

los tutores de los grupos.

La participacion e implicacion de los mandos intermedios de la linea administrativa
de la ingtitucion (gestores departamentales, jefes de biblioteca, jefes adjuntos de
area, etc.), principalmente a raiz de la incorporacion de algunos de ellos como
tutores o facilitadores de los equipos. Su mision era velar por € correcto
funcionamiento interno del grupo, buscar recursos y mantener un contacto periodico

con el Comité de Seguimiento.

Laformacion y entrenamiento de los participantes, tanto en los conceptos asociados
a los grupos de mejora y la calidad total como en su metodologia. Todos €ellos
asistieron a un seminario de formacion durante el cua definieron € tema a tratar y
aprendieron varias técnicas de creatividad y métodos de resolucion de problemas
(lluvia de ideas, diagrama de Pareto, diagrama causa-efecto, diagrama de flujo,

hojas de verificacion, etc.)

El reconocimiento publico a los participantes en e proyecto, que se producia
generalmente durante la presentacion que cada grupo realizaba a finalizar su
trabgjo, y a la que asistian sus responsables funcionales y organicos, jefes
implicados en las propuestas, los propios clientes 0 usuarios del servicio, y algun

miembro del equipo de gobierno de la Universidad.
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g) Laaplicacion de una fase experimenta llevada a cabo en dos ambitos concretos, las
bibliotecas y las gestiones académicas (secretarias), bgjo la tutela del Comité de
Seguimiento. El éxito de esta prueba piloto contribuyé a la generalizacion del

proyecto a resto de areas de trabgjo.

Por otra parte, esimportante apuntar que el proyecto no estuvo exento de dificultades en
su desarrollo. En primer lugar, varios entrevistados coincidieron en que €l interés de los
miembros por continuar las tareas del grupo disminuia una vez realizada la presentacion
publica de las propuestas, 10 que dificultaba el seguimiento y evaluacion de las acciones
implantadas. Asimismo, la fata de tiempo para organizar reuniones y/o para
desempefiar las actividades cotidianas provocd la pérdida de entusiasmo de agunos
participantes. En segundo lugar, en un pequefio nimero de grupos no se llevo a cabo la
implantacion de |las acciones propuestas a causa de la eleccidn de temas que implicaban
incrementos presupuestarios, o bien como consecuencia de la falta de dedicacion y/o
interés de los responsables que debian aprobar y poner en marcha las megjoras. En
algunos grupos existio un largo retraso en la respuesta de los directores de los procesos
sujetos a mejora a las sugerencias de los equipos. En tercer lugar, la participacion del
personal académico de la Universidad fue minima, siendo los voluntarios

mayoritariamente personal de administraciony servicios.
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Para finalizar este capitulo y a modo de sintesis, se presentan en la tabla 5.74. los

resultados obtenidos en conjunto en el contraste de las hipétesis de lainvestigacion.

TABLA 5.74. Resultados del contraste de |as hipétesis

HIPOTESISRELACIONADAS CON LA CALIDAD DE SERVICIO

PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES

RESULTADOS

Hila

L as valoraciones de la escala son significativamente
diferentes entre | os estudiantes con val oraciones superiores,
intermedias e inferiores de la calidad global del servicio
(validez de construccién).

Confirmada parcialmente

Hib

Las valoraciones de la escala son significativamente
diferentes entre los estudiantes con un nivel de satisfaccion
superior, intermedio einferior (validez de construccién)

Confirmada parcialmente

H2

Lacorrelacion entre lacalidad global y laescala es positivay
significativa (validez concurrente).

Confirmada

H3

Cada una de las dimensiones de |a escala tiene un efecto
positivo y significativo en lavaloracion de la calidad global
del servicio por parte de los estudiantes

Confirmada

H4a

Laimportanciarelativa de las dimensiones de la escala sobre
el nivel de calidad global del servicio variaen funcion del
ciclo de estudios del estudiante

Confirmada

H4b

Laimportanciarelativa de las dimensiones de la escala sobre
el nivel de calidad global del servicio variaen funcion del
rendimiento académico del estudiante

Confirmada

H4c

Laimportanciarelativa de las dimensiones de la escala sobre
€l nivel de calidad global del servicio variaen funcién de las
horas dedicadas al estudio por parte del estudiante

Confirmada

H4d

Laimportanciarelativa de las dimensiones de la escala sobre
€l nivel de calidad global del servicio variaen funcién desi €l
estudiante trabaja o no

Confirmada parcialmente

H4e

Laimportanciarelativa de las dimensiones de la escala sobre
el nivel de calidad global del servicio variaen funcién del
sexo del estudiante.

Confirmada parcialmente
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TABLA 5.74. Resultados del contraste de las hipétesis (continuacion)

HIPOTESIS RELACIONADAS CON LAS ACTITUDES DEL

PROFESORADO Y LA CALIDAD DE LA ENSENANZA

RESULTADOS

H5

Laimportanciarelativa de los factores de caréacter intrinseco
sobre el nivel de satisfaccién global del profesorado
universitario es superior alade los factores extrinsecos.

Rechazada

H6a

Laimportanciarelativa de los factores especificos de la
satisfaccion del profesorado universitario sobre su nivel de
satisfaccion global varia en funcién de la edad.

Confirmada

H6b

Laimportancia relativa de los factores especificos de la
satisfaccion del profesorado universitario sobre su nivel de
satisfaccion global varia en funcion del sexo.

Confirmada

H6c

Laimportanciarelativa de los factores especificos de la
satisfaccion del profesorado universitario sobre su nivel de
satisfaccion global varia en funcion de la categoria.

Confirmada

H6d

Laimportanciarelativa de los factores especificos de la
satisfaccion del profesorado universitario sobre su nivel de
satisfaccion global variaen funcion de la unidad académica
(facultad).

Confirmada

H7a

Los niveles de satisfaccion laboral especificade los
profesores universitarios son significativamente diferentes
seguin la edad.

Confirmada parcialmente

H7b

Los niveles de satisfaccién laboral especificade los
profesores universitarios son significativamente diferentes
seguin el sexo

Confirmada parcialmente

H7c

Los niveles de satisfaccion laboral especificade los
profesores universitarios son significativamente diferentes
segun la categorialaboral

Confirmada parcialmente

H7d

Los niveles de satisfaccion laboral especificade los
profesores universitarios son significativamente diferentes
seglin la unidad académica (facultad).

Confirmada parcialmente

H8a

Laautoeficaciaanivel docentey anivel investigador del
profesorado universitario es significativamente diferente
segun laedad.

Confirmada parcialmente

H8b

Laautoeficaciaanivel docentey anivel investigador del
profesorado universitario es significativamente diferente
segun el sexo

Confirmada parcialmente

H8c

Laautoeficaciaanivel docentey anivel investigador del
profesorado universitario es significativamente diferente
segun la categoria laboral

Confirmada

H8d

Laautoeficaciaanivel docentey anivel investigador del
profesorado universitario es significativamente diferente
seguin la unidad académica (facultad)

Confirmada
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H9a

El compromiso organizativo de los profesores universitarios
es significativamente diferente seguin la edad

Rechazada

H9b

El compromiso organizativo de los profesores universitarios
es significativamente diferente seglin el sexo

Confirmada

H9c

El compromiso organizativo de |os profesores universitarios
es significativamente diferente seglin la categoria laboral

Confirmada

H9d

El compromiso organizativo de |os profesores universitarios
es significativamente diferente seguin la unidad académica
(facultad)

Confirmada

H10

Lacorrelacion entre la satisfaccion global y especificay el
nivel de compromiso organizativo de |os profesores
universitarios es positivay significativa

Confirmada

Hlla

La correlacion entre la satisfaccion (global y especifica) del
profesorado universitario y su valoracion de la calidad de
servicio en la ensefianza es positivay significativa

Confirmada parcialmente

H11b

La correlacion entre la autoeficacia (docente e investigadora)
del profesorado universitario y su valoracion de la calidad de
servicio en la ensefianza es positivay significativa

Confirmada

Hllc

Lacorrelacion entre el compromiso organi zativo del
profesorado universitario y su valoracion de la calidad de
servicio en laensefianza es positivay significativa

Confirmada
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TABLA 5.74. Resultados del contraste de las hipétesis (continuacion)

HIPOTESIS RELACIONADAS CON LOS GRUPOS DE MEJORA

DE LA CALIDAD

RESULTADOS

H12

Laorientacion al cliente, la adopcion de la mejora continuay
€l trabajo en equipo de los participantes en |os grupos de
mejoratiene un efecto positivo y significativo en su
motivacion interna

Confirmada

H13

Laorientacion al cliente, la adopcion de la mejora continuay
el trabajo en equipo de los participantes en |os grupos de
mejoratiene un efecto positivo y significativo en la
percepcion gque tienen de su rendimiento

Confirmada parcialmente

H14

Laorientacion al cliente, la adopcion de la mejora continuay
el trabajo en equipo de los participantes en |os grupos de
mejoratiene un efecto positivo y significativo en su
satisfaccion global

Confirmada

H15

Laorientacion a cliente, la adopcién de la mejora continuay
el trabajo en equipo de los participantes en |os grupos de
mejoratiene un efecto positivo y significativo en su
satisfaccion a nivel profesional, personal, social y con el
reconocimiento recibido durante su participacion

Confirmada parcialmente
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6.1. CONCLUSIONES

Debido al gran interés que actualmente despierta la tematica de la calidad tanto a nivel
académico como a nivel de la gestion universitaria, en este trabajo hemos estudiado y
examinado factores que condicionan la calidad de la ensefianza y de los servicios
universitarios, a partir de los puntos de vista de estudiantes, profesores y personal de
administracion y servicios, asi como de los procesos que se llevan a cabo en e seno de
las ingtituciones para su andlisis y mejora. Las principales conclusiones del trabajo se

presentan a continuacion.

Conclusiones asociadas a la calidad de servicio percibida por los estudiantes en la

ensefianza universitaria

1. En esta investigacion se desarrolla, evalla y aplica una escala de medida de la
calidad de servicio en la ensefianza universitaria, la cual consiste en una bateria de
22 atributos basada en las percepciones de los estudiantes, principales clientes
directos del servicio. Se han analizado las propiedades psicométricas de la escala,
obteniéndose resultados satisfactorios tanto en lo que se refiere a la fiabilidad como

alavalidez de contenido, de construccion y de criterio de lamisma.

2. El andlisis de la multidimensionalidad de dicha escala muestra que la variable
caidad en este &mbito esta formada por cinco factores, cuya denominacién y

contenido son |os siguientes:

= Actitudes y comportamientos del profesorado, que hace referencia a la
preocupacion del mismo por el aprendizaje del estudiante, € estimulo de la
participacion del alumno y de su interés por la materia, la disponibilidad para
orientarle, la evaluacion apropiada de su aprendizgje y la fluidez en la

comunicacién entre profesores y estudiantes.
= Competencia del profesorado, que engloba aspectos relativos a nivel de

conocimientos tedricos, practicos y actualizados del persona docente, asi

como asu capacidad y claridad paratransmitirlos.
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= Contenido del plan de estudios de la titulacién, que relne elementos tales
como el grado en que los estudios potencian las capacidades de los
estudiantes, la combinacion de contenidos tedricos y practicos, la
combinacién entre asignaturas obligatorias y optativas, la oferta e interés de

las asignaturas optativas y la utilidad de los material es docentes.

» Instalaciones y equipamientos, que guarda relacion con los elementos
tangibles del servicio, en concreto las condiciones de las aulas, la actualidad
de los equipamientos, la disponibilidad de fondos bibliograficos y la

comodidad de las instalaciones.

= QOrganizacion de la ensefianza, que considera la adecuacion de los horarios y

del tamafio de los grupos de clase.

Cada uno de €llos tiene un efecto positivo y significativo sobre la calidad global,
siendo la dimensién de las Actitudes y comportamientos del profesorado la que

tiene una mayor importancia relativa sobre el nivel de calidad global del servicio.

La importancia atribuida a las dimensiones de la calidad de la ensefianza por parte

de los estudiantes varia especia mente en funcion de las siguientes variables:

= El ciclo de estudios que realiza el estudiante, considerado como €l nivel de

experienciacon e servicio.

= El rendimiento académico del alumno, interpretado como €l grado de

implicacion en €l servicio que recibe.

» Lashorasdedicadas al estudio por parte del estudiante.

= El tipo de estudios (titulacién) que redliza.

En este sentido, los estudiantes de segundo ciclo conceden mayor importancia

relativa a Contenido de los estudios, las Instalaciones y equipamientos y la

Organizacion de la ensefianza, respecto a los primer ciclo. Por otra parte, los
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estudiantes de alto rendimiento académico priorizan, con relacion a resto de

alumnos, las Actitudes y comportamientos del profesorado. Ademés, la dimension

de las Instalaciones y equipamientos es relativamente méas importante para aquellos

alumnos que dedican mas tiempo al estudio.

4. Los estudiantes de segundo ciclo, los que tienen un rendimiento académico inferior,

asi como los que dedican menos horas a estudio, tienden en genera a realizar

valoraciones inferiores de |os factores asociados a la calidad de |a ensefianza, si 1os

comparamos con €l resto de alumnos.

Conclusiones asociadas a las actitudes del profesorado universitario y su relacion

con la calidad de la enseflanza universitaria

5. Los resultados obtenidos indican que la satisfaccion laboral del profesorado

universitario estd integrada por cuatro facetas diferentes, cuya composicion es la

siguiente:

La satisfaccion con las recompensas intrinsecas que ofrece € puesto de
trabajo, es decir, con € nivel de autonomia, el impacto en otras personas, €l
sentimiento de autorrealizacion, la oportunidad para € aprendizaje continuo
y laoportunidad de utilizar las propias habilidades.

La satisfaccion con la compensacion econémica y la seguridad, basicamente
e saario y beneficios extrasalariales, las becas para la investigacion, las
oportunidades de promocion y la seguridad del puesto de trabajo.

La satisfaccion derivada del conflicto de rol y equilibrio, incluyendo el
tiempo dedicado a la docenciay a la investigacion y e equilibrio entre las

actividades docentes e investigadoras.
La satisfaccion con el apoyo y reconocimiento, esto es, la satisfaccion fruto

de las relaciones con los comparieros, del apoyo recibido de la direccion de

departamento y del reconocimiento del trabajo en la disciplina académica.
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Las dos dimensiones relativamente mas importantes sobre el nivel de satisfaccion
global son, por este orden, larelativa ala compensacion econdmicay seguridad y la

de las recompensas intrinsecas.

6. Laimportancia relativa que tienen estas cuatro facetas especificas de la satisfaccion
variaatendiendo alaedad, €l sexo, lafacultad y la categorialaboral del profesorado.
En concreto, la satisfaccion de los profesores mas jovenes y la de los hombres
depende en mayor medida de la compensacion econdmicay seguridad. Por su parte,
el personal docente funcionario otorga mayor importancia relativa a la satisfaccion

con las recompensas intrinsecas.

La satisfaccion con la compensacion econdmica 'y seguridad del puesto es superior
entre los profesores de més edad, los profesores funcionarios y los hombres. La
satisfaccion con las recompensas intrinsecas es diferente en funcion de la edad, €l

sexo, lacategoriay lafacultad.

7. Laautoeficaciadel profesorado universitario comprende dos facetas distintas:

» Laautoeficacia docente, que considera hasta qué punto el individuo se siente
Seguro para impartir clase en grupos muy nUMerosos y en grupos reducidos,
para transmitir sus conocimientos, comunicarse con los estudiantes, orientar

alos alumnosy resolver posibles conflictos con éstos.

= Laautoeficacia investigadora, que tiene en cuenta el grado de confianza del
individuo para escribir un articulo para una revista internacional, elaborar un
trabajo de investigacion, utilizar métodos de investigacion cuantitativos y

cualitativosy presentar una ponencia en un congreso cientifico.

Se ha corroborado que existen diferencias significativas en e nivel de autoeficacia
en las actividades investigadoras dependiendo de la edad, € sexo, la categoriay la
facultad. El nivel de autoeficacia docente es significativamente distinto en funcién

delacategoriay lafacultad del profesor.
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8.

El compromiso organizativo, en su vertiente actitudinal, difiere de forma
significativa segin e sexo, la categoria y la facultad del personal docente. En
concreto, es menor entre los profesores més jOvenes y alcanza niveles
significativamente superiores entre |os catedréticos, respecto al resto de categorias, y

entre los hombres.

Ademés, € compromiso organizativo del profesorado est4 significativa y
positivamente correlacionado con la satisfaccion global y con la satisfaccion con las

facetas especificas del puesto.

No se producen diferencias significativas en las valoraciones del profesorado
respecto a la calidad global de la ensefianza en la titulacion, los conocimientos,
actitudes y capacidades del mismo, el contenido de los estudios, las instalaciones y
equipamientos, asi como los sistemas de evaluacion del aprendizaje, en funcidn de
su edad, sexo, categoria o facultad. Por otra parte, los aspectos relativos al
profesorado son los que se consideran mas importantes para la calidad de la

enseflanza.

10. Se ha comprobado que existe una correlacion positiva y significativa entre la

valoracion de la calidad de la ensefianza por parte del profesorado y las siguientes
variables. @) la satisfaccion con las recompensas intrinsecas; b) la satisfaccion con el
apoyo y reconocimiento; c) la autoeficacia docente; d) la autoeficacia investigadora;

y €) el compromiso organizativo.

11. Se ha clasificado €l profesorado universitario sobre la base de sus niveles de

satisfaccion especificay se han obtenido tres perfiles diferenciados:

a) Los mas satisfechos constituyen un grupo de profesores valiosos para la
organizacién por su ato grado de autoeficaciay su elevado compromiso con

la organizacion, llamados estrellas institucionalizadas.

b) Aquellos que estéan satisfechos solo con determinados aspectos del puesto de
trabajo, con un ato grado de autoeficacia (investigadora) pero un bajo nivel

de identificacion con lainstitucion, denominados lobos solitarios.
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c) Los mas insatisfechos que ademas poseen un bajo nivel de autoeficaciay de

compromiso organizativo, catalogados como empleados apaticos.

Se han encontrado diferencias significativas entre estos grupos en las citadas
variables actitudinales y en sus valoraciones de la calidad global de la ensefianza, de
los conocimientos, actitudes y capacidades del profesorado, del contenido de los

estudios, de lasinstalaciones y equipamientosy del prestigio de la universidad.

Conclusiones asociadas a la comparacion de las valoraciones de estudiantes y

profesores

12. Las valoraciones por parte de estudiantes y profesores de la calidad de la ensefianza
anivel de titulacion, asi como de los conocimientos, las actitudes y las capacidades
del profesorado, del contenido de los estudios, de las instalaciones y equipamientos
y de los sistemas de evaluacion, no difieren excesivamente en las titulaciones
estudiadas, aungue |os estudiantes tienden en general a valoraciones inferiores de la

mayor parte de estos aspectos.

Por una parte, € nivel de conocimientos del profesorado es € aspecto mejor
valorado por ambos colectivos. Por otra parte, los estudiantes punttan peor los
sistemas de evaluacion del aprendizaje, mientras que los profesores valoran més

negativamente | as instalaciones y equipamientos.

Conclusiones asociadas a los procesos de evaluacion y mejora de la calidad de la

enseflanza

13. Fruto del andlisis y seguimiento de varios procesos de evaluacion de titulaciones,

podemos destacar como fortal ezas de |os mismos | os siguientes aspectos:

= El interés y la implicacion de los miembros que integran los comités

internos.

» La utilidad para proporcionar un diagnéstico de la situacion asi como

informacion relevante paralatoma de decisiones.
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» Lacredibilidad que el comité externo concede al proceso de evaluacion.

L as principal es debilidades observadas son | as siguientes:

= El proceso de evaluacion es percibido de forma generalizada como un

expediente a cubrir que tiene pocas repercusiones practicas.

= Laparticipacion de la comunidad universitaria en el proceso es menor de lo
gue a priori esperan los comités de evaluacion. En especid, los estudiantes
suelen tomar parte de forma limitada.

= El proceso eslargo y se produce cierto cansancio de |os participantes.

14. Los procesos de mejora de la calidad a través de la adopcion e implantacion del

contrato programa en el seno de la universidad tienen como puntos fuertes:
» El establecimiento de contratos programa internos es una forma adecuada de
concretar |os acuerdos y compromisos mutuos entre el equipo de gobierno de

launidad evaluaday el equipo de gobierno de la universidad.

= Los contratos programa internos implican unos objetivos, lineas de actuacion

eindicadores parala mejora de la calidad de la ensefianza.

L os puntos débiles detectados al respecto son |os siguientes:

= La eaboracién e implantacién de contratos programa internos ha ido

retrasandose a lo largo del tiempo.
= Existe un escaso interés en adoptar la direccion por objetivos, estas

iniciativas se perciben como procedimientos burocraticos y costosos en

tiempo y esfuerzo de elaboracion.
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Algunos de los indicadores utilizados en e contrato programa solo valoran
parcialmente los objetivos, estén influidos por numerosas variables y su

mejora depende de actuaciones amedio o largo plazo.

15. Se ha observado que existen dificultades para la mejora de la calidad de la

ensefianza en las titulaciones, entre las que cabe destacar |as siguientes:

No existe un interés generalizado por la calidad de la docencia entre €l
profesorado debido a que los criterios utilizados en su promocion priman la
investigacion, a la concesion casi automatica de los complementos docentes

y a escaso desarrollo de programas de calidad de la ensefianza.

Se producen interferencias entre los departamentos y las facultades y los
mecanismos de coordinacion no funcionan de forma suficientemente
adecuada.

Se echa en falta un liderazgo efectivo y transformador en e ambito de la
ensefianza debido al limite temporal de los cargos académicos, a la
dedicacién a tareas administrativas por parte de quienes los ocupan y a su

insuficiente formacion como directivosy gestores.

Los coordinadores de titulacion tienen dificultades para la mejora de la
calidad de la ensefianza ya que se responsabilizan de unos estudios que se
llevan a cabo con los recursos humanos que se seleccionan, promocionan y
forman desde |os departamentos.

La coordinacién entre departamentos se hace més dificil cuando predomina
la identificacion con el area de conocimiento y se limita la capacidad de las
facultades para desarrollar iniciativas de mejora de la calidad de la

ensefianza.
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Conclusiones asociadas a la implantacion de grupos de mejora de la calidad en la

universidad

16.

17.

18.

19.

En este trabgo se ha desarrollado y utilizado una escala de medida de los tres
principios basicos de la calidad total, es decir, la orientacion a cliente, la mejora
continua y € trabgo en equipo, a partir de las percepciones de participantes en
grupos de mejora en la universidad. Se ha comprobado la fiabilidad y la validez de

laescalay se ha confirmando que la calidad total esta formada por los tres factores.

Laorientacion a cliente es la dimension que obtiene una mayor valoracion por parte
de los participantes en los grupos de mejora, 1o que reflegja un interés por la mejora
del servicio a los destinatarios de las propuestas. También se observa que se
muestran especialmente satisfechos con las oportunidades de interaccion social que
les ofrece la integracion en un grupo de mejora y con la posibilidad de aportar

nuevas ideas o sugerencias gque contribuyan ala mejora de la calidad de servicio.

L os resultados muestran que, por separado, |os tres componentes de la calidad total
tienen un efecto positivo y significativo en la motivacion y en la satisfaccion de los
participantes en grupos de meora tanto a nivel global como a nivel personal,

profesional y social.

Finamente, los resultados indican que para € éxito en la implantacién y
sostenimiento de los equipos de mejora de la calidad son necesarios una serie de
elementos clave, como € liderazgo y compromiso de la alta direccién (Gerencia), €
establ ecimiento de una estructura de apoyo y la formacién de los participantes.
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6.2. IMPLICACIONES Y RECOMENDACIONES PARA LA GESTION

A partir de la investigacion realizada podemos destacar las siguientes implicaciones y

recomendaciones:

1. En la evauacién de la calidad de servicio en cuaquier centro o institucién
universitaria cabe tener en cuenta especialmente e papel clave de los aspectos
relacionados con la calidad funcional, es decir, de la forma en que se presta €l
servicio y, por tanto, de la actuacion del profesorado. Un andlisis de este tipo debe
hacerse no solo a nivel individual, sino que es necesario que se realice desde los

niveles de competencia de latitulacion y lafacultad.

2. Para que exista una preocupacion e interés del conjunto del profesorado por la
calidad de la ensefianza, deberan introducirse progresivamente incentivos en este

ambito gque tengan en cuenta el rendimiento alcanzado en las actividades docentes.

3. Lamejorade lacalidad requiere, ademas, de un mejor conocimiento de las actitudes
del profesorado respecto a su trabgjo y a la institucion y de la vinculacién de las
mismas con el proceso de mejora de la calidad. Con ello serd posible saber si se
considera necesario modificar las politicas de recursos humanos para conseguir un

personal més capacitado, satisfecho y comprometido con la organizacion.

4. Lasuniversidades deben adoptar estrategias en las que se tenga en cuenta 'y potencie
no solamente el nimero de las personas que desarrollan las distintas tareas, sino
también el adecuar sus perfiles en funcién de los puestos y tareas que deben cubrir.
Para €llo, habra que adaptar las estrategias de recursos humanos a las diferencias
entre areas, departamentos y disciplinas cientificas, asi como a la existencia de
distintos niveles de satisfaccion laboral, autoeficacia y compromiso organizativo

entre el profesorado.

5. La mejora de la cadidad de la ensefianza requiere de una mayor y més activa

participacion de los estudiantes, no solo en e contexto estricto del aula, sino que
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10.

puede canalizarse mediante comisiones de trabagjo que analicen conjuntamente con

los profesores los problemas y apunten las soluciones oportunas.

Para que los estudiantes trabajen con los profesores en meorar la docencia que les
concierne, es preciso que las diversas autoridades académicas asuman seriamente

este objetivo y estén dispuestas a vencer |as resistencias que puedan generarse.

A fin de optimizar los procesos formales que actuamente estan en marcha para
evaluar y mejorar de la calidad de la enseflanza es preciso que todas las partes
implicadas en € seno de la institucion comprendan y utilicen los conocimientos y
técnicas disponibles. En este sentido, es importante que los diversos cargos
académicos posean una formacion especifica en el campo de lagestion y desarrollen

competencias directivas.

En e ambito de la ensefianza se hace especiadmente necesaria una direccion y
coordinacion eficaz de los distintos grupos de especiaistas implicados en las
titulaciones. Ademés, debe ponerse el mayor énfasis en la transformacion de las
propuestas de mejora en planes de actuacion, asi como en € establecimiento de

acuerdos entre | os diferentes niveles de responsabilidad.

En cuanto a los servicios administrativos y de apoyo, debe potenciarse el trabajo en
equipo y la creacion de equipos integrados por personas de diferentes niveles y
ambitos de trabgjo (grupos de mejora de la calidad) a fin de superar las barreras
jerarquicas y departamentales, asi como para conseguir un cambio hacia un estilo de
direccion maés participativo en todos los niveles.

La introduccién de los instrumentos de mejora y participacion debe hacerse en el
marco de una estrategia orientada a la calidad y con una perspectiva a largo plazo.
En este sentido, laincorporacion del enfoque y de la metodologia de la calidad total
debe llevarse a cabo en todos los ambitos y para € conjunto de empleados.
Asimismo, la redlizacion de proyectos de mejora de la calidad deberan entenderse
como un paso més en el desarrollo de una cultura compartida que esté basada en la

mejora continua de | as actividades de la institucion.
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6.3. LIMITACIONES Y  ORIENTACIONES  SOBRE FUTURAS
INVESTIGACIONES

La presente investigacion esté limitada en cuanto a carécter transversal de los datos
obtenidos a partir de las encuestas redlizadas a los estudiantes, los profesores y los
participantes en grupos de mejora. Por ello seria de gran interés que en futuras
investigaciones se llevase a cabo un estudio longitudinal que contemplara las posibles
variaciones a lo largo del tiempo en las percepciones de distintos grupos de clientes o
usuarios de la universidad, incluyendo ademés a los graduados y a los (potenciales o

actuales) empleadores.

Por otra parte, es de esperar que proximas investigaciones evalUen la generalidad de las
escalas de medida propuestas sobre |la calidad de servicio percibida en la ensefianza
universitariay sobre los principios de la calidad total. También consideramos necesario
realizar un estudio que relacione directamente las actitudes del profesorado con la

calidad percibida por los estudiantes.

Futuras investigaciones deberian continuar € trabajo aqui iniciado sobre |os procesos de
evaluacion y meora de la calidad de la ensefianza a través de la comparacion de un
mayor numero de titulaciones impartidas en facultades o centros de diferentes
instituciones universitarias. Por 10 que se refiere a andlisis de la implantacion de los
objetivos de los contratos programa, deberia llevarse a cabo considerando un periodo de
tiempo mas amplio y utilizando los resultados obtenidos a partir de los indicadores
establecidos.

En cuanto alaintroduccion de grupos de mejora en la universidad, en esta investigacion
no se comparan las percepciones de |os participantes con las de otros empleados que no
han tomado parte en los mismos. Por ello, futuras investigaciones deberian contrastar
hasta qué punto |os participantes muestran unos niveles de motivacion, satisfaccion y/o
compromiso significativamente diferentes de los de otros empleados integrados en

grupos de control.
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ANEXO 1: Cuestionario a los estudiantes

A) Aspectes de la qualitat de I’ensenyament

1.- Indica el teu grau d’acord amb les segiients afirmacions sobre la teva titulacié actual, encerclant
un nimero de I’1 al 5:

1 2 3 4 5
Totalment en En desacord Ni d'acord ni en D’acord Totament
desacord desacord d’acord

Les condicions de | es aul es son adequades per aladocéncia

L’ equipament (laboratoris, ordinadors, etc.) és modern

Els fons bibliografics disponibles son suficients

Lesinstal-lacions fisiques son comodes i acollidores

El professorat es preocupa per |’ aprenentatge de I’alumne

El professorat motiva els alumnes per lamatéria

El professorat fomenta la participaci6 dels estudiants

El professorat esta disponible per orientar I’ alumne quan és necessari

VW O|IN O ~w|N P

Existeix una comunicaci6 fluida entre professorsi estudiants

RPlRr|Rr(PR|IR|[RP|IRPR|[R[R|R
NN NN NN D
Wlwwlwlwj wlw| w|w|w
B N e N N RN )
alajlala|lajla|laja|lo|oa

=
©

Els sistemes d’ avaluacio son adequats per a conéixer el que han aprés
€ls estudiants

11. El material docent utilitzat és (til per a's estudiants

12. El professorat té un nivell suficient de coneixements teorics

13. El professorat té un nivell suficient de coneixements practics

14. El professorat estaal diaen els seus coneixements

RPlRr|Rr|Rkr|R
NN N
Wl w|lw|w|w
N N
ala|la|a|o

15. El professorat és capag de transmetre adequadament els seus
coneixements

H
w
N
(63}

16. El professorat explica els conceptes amb claredat suficient

N

17. En aguestatitulacié existeix una combinacié adequada entre 1 2 3
assignatures obligatoriesi optatives

18. En agquestatitulacié existeix una ofertaampliai interessant 1 2 3 4 5
d’ assignatures optatives

19. En aguestatitulacié existeix ha una combinacié adequada de 1 2 3 4 5
continguts tedricsi practics

20. Enaguestatitulacio s estimula el desenvolupament de capacitats dels 1 2 3 4 5
estudiants

21. Elshoraris de classe son adequats a les necessitats del estudiants

22. El nombre d’ estudiants per classe és adequat per aladocencia

23. Els examens estan relacionats amb la matériaimpartida

SN I
NN NN
Wl lw|w|lw
EE N I S
ala|lo|o

24. Lesassignatures del plad’ estudis son les adequades per als interessos
futurs dels estudiants

25. Engenerd, estic satisfet/aamb la qualitat de |’ ensenyament de la 1 2 3 4 5
mevatitulacié
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A) Aspectes de la qualitat de I’ensenyament (continuacio)

2.- ORDENA segons la seva importancia els seglients aspectes sobre la qualitat de I’ensenyament
(1 més important - 6 menys important):

Lesinstal-lacionsi equipaments

Les actituds del professorat cap els estudiants

El nivell de coneixements del professorat

La capacitat de transmetre els coneixements per part del professorat

Els sistemes d’ avaluacio de I aprenentatge dels estudiants

El contingut dels estudis

3.- VALORA cadascun dels segiients aspectes de la teva titulacié en I’actualitat, posaant un nimero
de I’'1 (negativament) al 10 (positivament):

Lesinstal-lacionsi equipaments

Les actituds del professorat cap els estudiants

El nivell de coneixements del professorat

La capacitat de transmetre els coneixements per part del professorat

Els sistemes d' avaluacio de I’ aprenentatge del estudiants

El contingut dels estudis

Laqualitat global de I’ ensenyament de latitulacié

El prestigi de laUAB com ainstitucié universitaria

4.- Espai per a comentaris, observacions i/o suggeriments:
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B) Dades de classificacio

6.- Any de naixement:

7.- Estudis que realitzes (escriu la titulacio):

8.- Any en gqué vas comengar aguesta carrera:

9.- Curs en qué actualment realitzes més assignatures:

Primer curs .......cccceevevvee. O1
Segon CUrS .....cveeveveeveeen, 02
TErcer CUrS ...oovvveervrerennes O3
Quart curs........ccevevvenneeee. O4
10.- Torn en que actualment realitzes més assignatures:
LY - oo
Tarda ....ccooeveencericiienene 01
11.- A quantes hores de classe assisteixes per setmana? hores per setmana

12.- Quantes hores dediques a I’estudi per setmana (treballs, resolucié d’exercicis, etc.), sense
comptar I’assisténcia a classe? hores per setmana

13.- Valora el teu rendiment academic des que vas comencar aquesta carrera:

Rendiment Rendiment
baix alt

1 2 3 4 5

14.- Treballes actualment?
Sl e O1

En cas d’haver contestat que si:
Des de quin any treballes?
Quantes hores treballes setmana ment? hores per setmana

Moltes gracies per la teva col-laboracio.
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ANEXO 2: Cuestionario a los profesores

Aspectes del lloc de treball del professorat

1.- Indiqui fins a quin punt esta SATISFET/A amb els segiients aspectes del seu lloc de treball en
I’actualitat:

Molt in;tifet/a Inwtizsfet/a Ni wtigfet/a ni Satiifet/a Molt sjtisfet/a
insatisfet/a

1. Graud autonomia 1. 2 T 4........ 5
2. Impacte significatiu en altres persones 1. 2. 3o 4....... 5
3. Sentiment derealitzar-se en el treball 1. 2 T 4........ 5
4. Oportunitats per al’ aprenentatge continuat 1. 2. T 4. 5
5. Oportunitat per utilitzar les propies capacitats 1. 2 T 4....... 5
6. Sdari actud 1. 2o TN 4........ 5
7. Beneficisextrasaarias 1. 2. T 4. 5
8. Bequesper alainvestigacio 1. 2 TN 4....... 5
9. Seguretat del lloc de treball 1. 2. T 4....... 5
10. Temps suficient per investigar 1. 2. T 4....... 5
11. Equilibri entre activitats de docencia, derecercai de gestio 1. 2. T 4....... 5
12. Temps dedicat ala docéncia 1. 2o T 4. 5
13. Relacions amb els companys de treball 1. 2 T 4........ 5
14. Suport de ladireccio del departament 1. 2. 3o 4....... 5
15. Reconeixement del seu treball en la seva disciplina cientifica 1. 2o T 4. 5
16. Oportunitats de promocio 1. 2. I 4. 5
17. Activitat docent en genera 1. 2 S 4....... 5
18. Activitat investigadora en general 1. 2 T 4........ 5
19. Activitats de gestié en genera 1. 2. T 4. 5
20. Engeneral, estic satisfet/aamb el meu lloc de treball actual 1. 2 T 4........ 5
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Aspectes del lloc de treball del professorat (continuacio)

2.- Indiqui fins a quin punt se sent SEGUR/A DE SI MATEIX per tal de realitzar cadascuna de les

seguients tasques en I’actualitat:

1 2 3 4 5
Molt insegur/a Insegur/a Ni segur/ani Segur/a Molt segur/a
insegur/a
1. Escriure un article per a unarevistainternacional 1. 2 T 4........ 5
2. Utilitzar métodes d'investigaci 6 estadistics-quantitatius 1. 2. 3o 4....... 5
3. Utilitzar metodes d' investigaci6 qualitatius 1. 2 T 4........ 5
4. Presentar unaponénciaen un congrés de caracter cientific 1. 2. T 4. 5
5. Elaborar un article d’investigacio 1. 2 T 4....... 5
6. Impartir classe a un grup molt nombros d’ aumnes 1. 2 T 4........ 5
7. Impartir classe a un grup reduit d’alumnes 1. 2. T 4. 5
8. Transmetre els seus coneixements als estudiants 1. 2 T 4........ 5
9. Fomentar la comunicacié amb el's seus estudiants 1. 2o T 4. 5
10. Orientar els estudiants en larealitzaci6é d'exercicis, treballs, etc. 1. 2o T 4. 5
11. Resoldre conflictes que sorgeixen amb els estudiants 1. 2. T 4....... 5

3.- Indiqui el seu grau d’acord amb les seglients afirmacions sobre la Universitat Autdnoma de

Barcelona (UAB):
1 2 3 4 5
Totalment en En desacord Ni d’acord ni en D’ acord Totalment
desacord desacord d acord

1. Jo m'esforgo per sobre del qué normament s espera de mi per ta

que laUAB vagi bé 1. 2. T 4....... 5
2. Explico as meus amics que la UAB és una gran institucié on

treballar-hi 1. 2 T 4........ 5
3. Jo acceptaria qualsevol lloc de treball per tal de continuar

treballant alaUAB 1. 2 T 4....... 5
4. Considero queelsmeusvalorsi elsvaorsdelaUAB son similars 1. 2. I 4. 5
5. Estic orgullés/ade dir ala gent que formo part delaUAB 1. 2o T 4. 5
6. LaUAB m’inspiraen e meu rendiment laboral 1. 2. 3o 4....... 5
7. Estic molt content/a d’haver escollit per treballar la UAB quan

m’hi vaig incorporar 1. 2 T 4........ 5
8. Estic realment preocupat/da pel futur delaUAB 1. 2 T 4....... 5
9. LaUAB éslamillor delesinstitucions per atreballar-hi 1. 2. I 4. 5
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Qualitat de I’ensenyament

4.- ORDENI els segiients aspectes segons la seva importancia sobre la qualitat de I’ensenyament
(1 més important - 6 menys important):

Lesinstal-lacionsi equipaments

Les actituds del professorat cap els estudiants

El nivell de coneixements del professorat

La capacitat de transmetre els coneixements per part del professorat

Els sistemes d' avaluacio de I’ aprenentatge del estudiants

El contingut dels estudis

Altres (especificar):

5.- En quina titulacié ha impartit més credits en els darrers cursos académics?

6.- En el cas de la titulaci6 de la pregunta anterior, VALORI de I’1 (negativament) al 10
(positivament) els seglients aspectes en I’actualitat:

Lesinstal-lacionsi equipaments

Les actituds del professorat cap els estudiants

El nivell de coneixements del professorat

La capacitat de transmetre els coneixements per part del professorat

Els sistemes d' avaluacio de I’ aprenentatge dels estudiants

El contingut dels estudis

Laqualitat global de I’ ensenyament de latitulacié

El prestigi de laUAB com ainstitucié universitaria
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Avaluacio de la titulacio

7.- Per a la titulacié on imparteix més docéncia (pregunta 5), indiqui el seu grau d’acord:

1 2 3 4 5
Totalment en En desacord Ni d’acord ni en D’ acord Totalment
desacord desacord d’acord

1. Existeix unabonadefinicio del perfil de formacio 1. 2o T 4. 5
2. El perfil deformaci6 és adequat en relaci6 ales necessitats del

mercat de treball 1. 2 T 4. 5
3. Hihaunadt grau d' actualitzaci6 cientifica dels continguts 1. 2o TN 4........ 5
4. Elshoraris sdn correctes 1. 2o T 4. 5
5. El plad estudis és massa exigent per als aumnes 1. 2o T 4. 5
6. El nombre d’alumnes per classe és excessiu 1. 2. T 4. 5
7. El perfil del alumnes admesos a latitulacio és adequat 1. 2o T 4. 5
8. El nivell de participacié dels estudiants en la vida institucional és

satisfactori 1. 2o T 4. 5
9. El perfil del professorat implicat en la docencia és adequat als

objectius de latitulacio 1. 2 T 4........ 5
10. El nivell de participacié del professorat en els organs de govern és

satisfactori 1. 2o T 4. 5
11. Laplantillade PAS és adequada ales necessitats de latitulacio 1. 2o T 4....... 5
12. El PAS ofereix un servei adequat ala meva activitat de docéncia 1. 2. 3o 4....... 5
13. El PAS ofereix un servei adequat ala meva activitat de recerca 1. 2 T 4........ 5
14. Lamevaactivitat docent es veu dificultada per mancances de la

infrastructura disponible o235
15. Lamevaactivitat de recerca es veu dificultada per mancances de la

infrastructura disponible 1.... 2o 3 4........ 5
16. Valori del’1 (negativament) al 5 (positivament) la comunicacié amb:

- ¢l deganat de la Facultat 1. 2. i I 4........ 5

- ladirecci6 del departament 1. 2. i - 4........ 5

- I"administracié de centre 1. 2. i T 4........ 5

- elsestudiants 1. 2 i - 4. 5
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Dades de classificacio

8.- Indiqui el seu sexe:
Home oo
Dona 01

9.- Quin és I’any del seu naixement?

10.- Quin és I’any en que va comencar a treballar a la UAB?

11.- Quin és el seu departament?

12.- Quina és la facultat on imparteix (més) docéncia?

13.- Quina és la seva categoria laboral?

Catedratic d' Universitat O1
Titular d’'Universitat 02
Ajudant 03

Associat, amb dedicaci6 atemps complet alaUAB 0O 4
Associat, amb dedicaci6 atemps parcial alaUAB  [O5

Altra (especificar) a6
14.- Quin és actualment el seu nivell d’estudis?

Doctor O1

No doctor, actuament realitzant latesi doctoral 02

No doctor, sense reditzar actualment lates doctoral [0 3

15.- Quants credits de docéncia imparteix durant el present curs?

16.- Investigacio recent:
En quants projectes d' investigaci6 financats ha participat?
Quants articles ha publicat els Ultims 3 anys?
Quants Ilibres ha publicat els Ultims 3 anys?

17.- Comentaris, observacions i/o suggeriments:

Només en cas de qué desitgi rebre un resum del resultats, indiqui el seu nom i adreca postal a la UAB:

Moltes gracies pel seu interés i col-laboracio.
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ANEXO 3: Cuestionario a los participantes en grupos de mejora

A) Aspectes dels grups de millora

1. Indica el teu grau d’acord amb les segiients afirmacions relacionades amb la teva participacio en
el grup de millora:

Totalment Totalment
en desacord d acord

1. Enél grup de millorahem identificat els clients potencials aqui van

destinades les millores 1...2..3..4..5
2. Enél grup de millorahem recollit informaci6 (através d’ enquestes,

entrevistes, etc.) sobre els clients a qui van destinades les millores 1..2..3..4..5
3. Lesnecessitats del clients s han tingut en compte per elaborar les

propostes de millora 1...2..3..4..5
4. Jo crec que actualment treballo amb una orientacié als clients 1..2..3..4..5

En e grup de millora hem analitzat en profunditat els processos que

volem millorar 1..2..3..4..5
6. En € grup de millora hem compres &l concepte de la millora continua

dels processos 1...2..3..4..5
7. En é grup de millora pensem que és possible millorar de forma

continuada els processosi la gestio 1..2..3..4..5
8. Jo estic compromeés personalment amb la millora continua dels

processos 1..2..3..4..5
9. Enel grup demilloras hautilitzat el treball en equip per anditzar els

problemesi proposar les millores 1...2..3..4..5
10. Enel grup demillorael treball s hacentrat en les propostes de millora 1..2..3..4..5
11. En el grup de milloratots els membres hem tingut |’ oportunitat de

participar en les discussionsi aportar les nostres opinions 1...2..3..4..5
12. En el meu ambit actual detreball s utilitza el treball en equip per

resoldre problemes 1..2..3..4..5

2. Indica el teu grau d’acord amb les seglients afirmacions relacionades amb la teva formacio i
coneixements sobre els grups de millora:

Totalment Totalment
en desacord d acord
Tinc un bon coneixement de lafilosofia dels grups de millora 1...2..3..4..5
He rebut una formacié adegquada en la metodologia dels grups de
millora 1..2..3..4..5
3. Actualment aplico laformacio rebuda en el marc de la participacio en
elsgrups de millora 1..2..3..4..5
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B) Aspectes de la satisfaccid

3. Indica fins a quin punt estas SATISFET/A amb els segtients aspectes de la teva participacio en el
grup de millora, marcant un nimero en I’escala:

Molt Molt
insatisfet/a satisfet/a
1. Laformacio técnicarebuda 1...2..3..4..5..6...7
2. El desenvolupament personal pel fet de participar en e projecte 1..2..3..4..5..6..7
3. Lespersones amb qui he pogut trobar-mei treballar 1..2..3..4..5..6..7
4. El reconeixement de latasca que hafet el grup de millora 1..2..3..4..5..6..7
5. L’aprenentatge de treballar en equip 1...2..3..4..5..6..7
6. El sentiment d’ executar un treball determinat 1...2..3..4..5..6...7
7. L’oportunitat de conéixer altres persones 1...2..3..4..5..6..7
8. L’agraiment public al treball realitzat pel grup de millora 1...2..3..4..5..6..7
9. L’aprenentatge de presentar un treball pblicament 1...2..3..4..5..6..7
10. Lapossibilitat de formar part d’ un grup amb autonomiadetreball | 1......2.....3.....4....5......6....7
11. L’ oportunitat d' gjudar altres persones 1...2..3..4..5..6...7
12. Elsnous coneixements adquirits 1...2..3..4..5..6...7
13. El repte de participar en el projecte dels grup de millora 1..2..3..4..5..6..7
14. Lapossibilitat d’ aportar noves idees 1..2..3..4..5..6...7

4. Indica el teu grau d’acord amb les seguents afirmacions, marcant un namero en I’escala:

Totalment Totalment
en desacord d'acord
1. Quan € grup hafuncionat adequadament m'’ he sentit satisfet/a 1...2..3...4..5.. 6.....7
2. El meurendiment en el grup de millora ha estat satisfactori 1..2..3..4.. 5067
3. Engenerd, estic satisfet/ad’ haver participat en €l grup de millora | 1.....2.....3......4.....5...... 6.....7
5. T’agradaria participar en el futur en un projecte similar? sil] NoO
6. Recomanaries als teus companys/es la participacié en un projecte similar? sil] NoO
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C) Dades de classificacio

7. Sexe
[ (0] 111 O1
Lo = TR a2

8. Quin és I’any del teu naixement? 19|:|D

9. Quin és I’'any en qué vas comencar a treballar a la UAB? 19 DD

10. A quin tipus d’ambit treballes?

Administracions de centre (gesti6 académica, gestié econdmica, biblioteca, consergeria, departament, etc.) ....... O1
Servels centrals (Arees, Gabinets, OfiCiNgS, BC.) ..vueivrerrerereresresiireessesssesessesssesessesssessssessessssesssessssessesans o2
SErVEIS CAMPUS (SAF, SIM, Sl, BC.) tververueruertestereesseneeseeseeneeseeeesessessessessessessessessessessessessessensesessesessens O3
AIIIES .. 04

11. A quin col.lectiu pertanys?

PAS FUNCIONGIT ..ttt ettt ettt e et e e eeee e s et e e et esseaeeesabeeesasseesasaessaseeesasseesaaseessaseeesasseesansesssaneessareeess 01
(2N T K=o Lo - SRR a2
e 0= [ [0 o<t | O3

12. A quina campanya ha participat el teu grup de millora?

FaSE POt 1992 (B 1995) ....ccveeveiueeireiteeitesteesteeteesteeaeesteeeesteesesaeesesaeesbesseestesseebesssenbeessesseensesaeennes o1
Campanya 1995 (PEriode 1996-97) .....ccuerueruerteruereersereeseereeseeeseeseesessessessessesaessessesssseessensessensenesesessens a2
Campanya 1997 (Deriode 1998-99) .......uuierrerrerrerresserserserseseeserssesessessessessessessessessessessessensessessesssssssessens O3

D) Comentaris, observacions i/o suggeriments

Moltes gracies pel teu interes i col-laboracié.
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