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RESUMEN

En la presente comunicacion intentaremos ofrecer de forma breve una visién de la orientacién
universitaria y los servicios que lo ofertan, pasando posteriormente a revisar el término de calidad,
centrdndonos en las instituciones que prestan servicios, para finalmente proponer tres sistemas para
estimar la calidad en los servicios en general, como son la Norma ISO 9000 (ISO 9004-2, para las
empresas de servicios), el modelo SERVQUAL y el modelo EFQM, con el propésito de que sirva
de ayuda para evaluar la calidad en los servicios de orientacién universitarios.

Incluido en este marco, expondremos parte de las conclusiones obtenidas en el trabajo de Tesis
de Licenciatura referido a las necesidades percibidas por los alumnos universitarios sobre el
Servicio de Asesoramiento y Promocién del Estudiante ( S.A.PE.) de la Universidad de
La Corufia. En concreto, realizaremos una reflexion sobre los datos conseguidos en cuestiones rela-
cionadas con la Informacién General que se ofrece a los alumnos que ingresan en la universidad
analizando, el grado de importancia otorgada, el nivel de satisfaccién y las diferencias entre ambos,
lo que nos permite observar la cota de necesidad perciba por los alumnos.

1. INTRODUCCION.

En el 4mbito de la Orientacién Educativa, en la que desde nuestro punto de vista se circunscri-
be la Orientacién en la Universidad, en los tltimos tiempos, y como consecuencia de la promulga-
cién de la LOGSE (Ley Organica de Ordenacién General del Sistema Educativo) se ha producido
una revalorizacién de la misma, reconociendo que se trata de un factor de calidad del sistema edu-
cativo. Este proceso, desgraciadamente, sélo se ha reducido a los niveles no universitarios, en los
que se ha dotado, en mayor o menor medida, de un marco legal y de las infraestructuras necesarias
para poner en marcha servicios de orientacién dirigidos por profesionales de la temética. En el
4mbito universitario, por el contrario, la LRU (Ley de Reforma Universitaria) no establece ningiin
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mecanismo para atender a esta necesidad, teniéndonos que remontar para encontrar un documento
legal en el que se regule la orientacién universitaria a la LGE (Ley General de Educaci6n) de 1970,
que en sus articulos 125 y 127 se afirma el derecho por parte de los alumnos universitarios a una
orientacién educativa y profesional.

Con todo ello, las distintas universidades espafiolas han puesto en marcha servicios de orienta-
cién amparados en la autonomia con la que cuentan dichas instituciones. Llegados a este punto en
el que nos encontramos, en el que los servicios se encuentran en un proceso de consolidacion
(Echeverria, 1996), se estima imprescindible no sélo ofertar diversos servicios de orientacién sino
controlar, valorar y buscar la calidad en los mismos. Siendo asf, vamos a ofrecer en la presente
comunicacién tres métodos ( E.F.Q.M, SERVQUAL y ISO 9004-2) extraidos del 4mbito de las ins-
tituciones empresariales y que permiten estimar la calidad en los servicios, advirtiendo que su vali-
dez se encuentra en su adaptacién a la idiosincrasia de dichos servicios y no a una mera imple-
mentacién al pie de la letra.

Como podremos comprobar los tres métodos tienen un nexo en comiin, que comprenden que
los servicios son de calidad en la medida que éstos satisfagan las necesidades de los usuarios y por
lo tanto se hace indispensable el conocimiento inicial de las mismas, de este modo también expon-
dremos cudles han sido los resultados de un estudio de necesidades realizado sobre el Servicio de
Asesoramiento y Promocién del Estudiante (S.A.P.E.) de la Universidade da Corufia.

2. LA CALIDAD EN LAS INSTITUCIONES
Evolucion historica del concepto de calidad en las organizaciones.

La acepcion de calidad en las organizaciones ha sufrido una evolucién desde la concepcién del
control centrado en los productos terminados, hasta el control total de la calidad, pasando por el
control estadistico de procesos(Gento Palacios, 1996). Durante la primera etapa, iniciada en la
revolucion industrial, se centraba la atencién en la inspeccién de los productos terminados, inten-
tando preveer defectos clasificdndolos en aprobados o rechazados, siendo el autor més destacado
Taylor. En una segunda fase, en la primera mitad de este siglo, se produjo un desarrollo y aplica-
cién de las técnicas estadisticas en el control de la calidad conocido como Control Estadistico de la
Calidad(CEC) y desarrollado por Shewhart y Deming(Peir6 y Gonzélez Rom4, 1993) , extendien-
do el concepto a todo el proceso de produccidn, alcanzidndose mejoras significativas. En la década
de los 50, en Estados Unidos, nace la concepcién de Calidad Total, aunque es en Japén donde se
desarrolla, restando importancia al CEC debido a que, en palabras del Dr. Juran, se necesitaba un
amplio conjunto de instrumentos para el control de la calidad y los métodos estadisticos era uno de
ellos. Se introdujo el término de Circulos de Calidad ( afios 50-70) basado en la participacién de
los trabajadores, obteniéndose importantes resultados. A partir de los 70 el criterio fundamental de
calidad es la satisfaccion del cliente.

El concepto de calidad en las organizaciones.
El término calidad abarca concepciones multiples, dependiendo de la perspectiva desde la que se
esté situado. De modo genérico se ha entendido la calidad(Gento Palacios, 1996) como el rasgo atri-

buible a entidades individuales o colectivas cuyos componentes estructurales y funcionales responden
a los criterios de idoneidad méxima que cabe esperar de las mismas, produciendo como consecuen-
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cia aportaciones o resultados valorables en grado mdximo, de acuerdo con su naturaleza.
Tradicionalmente ha sido relacionado con la calidad en el producto, identificindose actualmente
como aplicable a toda la actividad y tipo de organizacién. Para Hutchins(1985) y Mohr y Mohr(1993),
la calidad significa basicamente aquello que satisface al cliente. Juran(1993), apunta que ademés de
satisfacer las necesidades de los usuarios se debe atender a las normas del proceso de produccién. El
Organismo Internacional de Normalizacién(ISO), en su norma 8402, ha definido la calidad como la
totalidad de caracteristicas de una entidad que le confiere la capacidad para satisfacer las necesidades
explicitas e implicitas. Las necesidades explicitas vienen definidas por la relacién contractual entre
los clientes y los proveedores, mientras que las necesidades implicitas se ven determinadas por las
condiciones del mercado, sefialando como necesidades la seguridad, disponibilidad, mantenibilidad,
confiabilidad, facilidad de uso, economia(precio) y el ambiente. Segiin Gryna (1993) y Main (1993),
la calidad significa aptitud para el uso, mas seguridad y un precio comerciable.

Deming define en su ciclo de calidad clésico los cuatro procesos que lo configuran(Galgano,
1993):

- Planificar: identificacion del problema y planificacién, observaciones y analisis, aislar las cau-
sas reales, definir las acciones correctivas.

- Hacer: preparacion, aplicacién y verificacién de la aplicacién

- Controlar: comparacién con objetivo y verificacion de los resultados de las acciones rea-
lizadas

- Actuar: preparacion de la siguiente etapa del plan y estandarizacion y consolidacion.

ACT PLAN
(Actuar) {(Programa)

CHECK DO
(Controlar)| (Hacer)

Ciclo Deming- PDCA

Harvey y Green(1993), presenta una clasificacién de las diferentes acepciones de calidad:

- Calidad como Fenémeno Excepcional: relacionado con la distincién, exclusividad, elitismo.

- Calidad como Perfeccionamiento o Coherencia, asociado a la idea de fiabilidad (“cero defectos”).

- Calidad como ajuste al Propésito, en el sentido en el que el servicio o producto se ajusta a las
exigencias para las que fue concebido.

- Calidad como relacién costo-beneficio, vinculada con la eficiencia del servicio.

- Calidad como Transformacién, enraizada en la concepcién de cambio cualitativo, variando la

concepcién en la que el proveedor hace algo para el cliente, por la de hace algo al cliente, le
transforma.
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El concepto de Calidad Total, es una noci6n de la calidad que se define como un proceso de
gestién integral de todas las actividades de una empresa al objeto de satisfacer con eficiencia
econémica las expectativas del cliente, sea éste interno o externo(Roure, 1992).

Para Crosby(1989) la calidad total es la suma parcial de la calidad del producto(en el caso de
los servicios, adaptacién del mismo a las necesidades de los clientes), calidad en la gestion tanto
interna (en la produccion, calidad, los recursos humanos y el estilo de direccidén) como externa
(prestacién del servicio), calidad de servicio interno(clientes internos) y externo (relacién provee-
dor-cliente) y calidad de vida interna (buen clima en el trabajo y comunicacion) y externa (propor-
cionar una mejor calidad de vida y salvaguardar el medioambiente).

Las caracteristicas basicas de la Calidad Total son las siguientes(Gento Palacios, 1996):

- la calidad significa satisfaccién de las necesidades y expectativas del cliente, averiguando qui¢-
nes son, lo qué quieren y esperan del servicio. El Dr. Juran sefiala que inicialmente se debe
Identificar a los clientes tanto internos como externos, Determinar sus necesidades, Desarrollar
las caracterfsticas del servicio o producto en funcién de dichas necesidades, Establecer las
metas del servicio y el proceso para alcanzarlas y Comprobar que el proceso funciona.

- se diferencia entre clientes externos e internos, entendiendo por cliente interno al propio perso-
nal de la organizacién.

- la responsabilidad de la direccidn en la calidad.

- la calidad no sélo debe buscarse en el producto sino en todas las funciones de la organizacion.

- la participacién del personal en el mejoramiento permanente de la calidad.

- la aplicacién de principios y herramientas para el mejoramiento continuo de los productos y
servicios.

3. LA CALIDAD EN LAS INSTITUCIONES QUE PRESTAN SERVICIOS

Los servicios en su primera etapa fueron considerados como algo anexo a las empresas de pro-
duccién. Es a partir de los aftos 50 cuando van adquiriendo entidad propia, hasta alcanzar en la
actualidad un lugar preponderante dentro de las propias empresas 0 como servicios puros (se estima
que en la actualidad representan un 70% aproximadamente del PIB en los paises mas desarrollados).

Si examinamos la concepcién de calidad en los servicios, Zeithaml, Parasuraman y Berry(1993)
lo entienden como la amplitud de la discrepancia o deferencia que exista entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus percepciones. Los factores que influyen en estas expectativas son, por
orden de importancia, en primer lugar lo que denominan los autores como comunicacion boca a
oido, en la que los usuarios comentan a otras personas sus percepciones, en segundo lugar las nece-
sidades personales, la extension de otras experiencias en otros servicios y por ultimo la comunica-
cion externa por parte de los proveedores del servicio.

Pero los servicios cuentan con diversos problemas que no tienen las empresas de produccién a
la hora de medir la calidad( Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. y Berry, LL., 1993):

- los servicios son casi intangibles, se trata de prestaciones y experiencias mas que objetos.
- la heterogeneidad de los servicios.
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la produccién y el consumo en muchos servicios son inseparables y por lo tanto la calidad de
los servicios se produce durante la entrega o prestacion.

para los propios usuarios o clientes la calidad en los servicios es mas dificil evaluarla que la cali-
dad de los productos tangibles.

los clientes no sélo evalian los resultados del final del servicio, sino también el proceso de
recepcion del mismo.

los criterios de evaluacion de los servicios lo establecen fundamentalmente los clientes.

Los servicios de orientacion universitarios, como servicios educativos que son,tienen una serie

de caracteristicas relacionadas con la calidad que son de relevancia(Lacunza, 1996):

4.

la formacién es un servicio que se produce y se consume al mismo tiempo.
no es algo concreto.
€S un proceso.

los clientes forman parte del proceso de prestacion del mismo.
el servicio no puede almacenarse.

En el siguiente punto indicaremos tres métodos para estimar la calidad en los servicios.

SISTEMAS PARA ESTIMAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

El Aseguramiento de la Calidad en los servicios son un conjunto de acciones planificadas y sis-

tematicas, implantadas dentro de un sistema de calidad, que han de ser demostrables y deben pro-
porcionar la confianza adecuada (tanto a la propia organizacién como a sus clientes) y una mejora
continua. La medida de la calidad puede adoptar formas diversas(Senlle, 1996):

Estadisticamente.

Cuantificadamente.

Por los efectos que produce.

Por las actitudes de los proveedores.
Comparativamente con el resto del mercado.
Tiempo necesario para realizar la prestacion.
Por el grado de satisfaccion de los clientes.
Por el costo.

Por los usuarios que se mantienen.

Por las quejas.

Para la implantacién de sistemas de aseguramiento de la calidad se pueden utilizar diferentes

modelos como guias (también es usado el término de norma en vez de modelo en el caso ISO,
entendiendo por tal un documento accesible al piiblico, consensuado entre todas las partes intere-
sadas, que contiene especificaciones técnicas u otros criterios para que se usen como reglas, guias
o definiciones de caracteristicas, para asegurar que materiales, procesos, productos o servicios
cumplen los requisitos especificados).

Comenzaremos por la Norma ISO 9004-2 por ser una de las que cuenta con una mayor tradi-

cién y uso.
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Las Normas 1SO-9000

Su origen esta en las normas britdnicas BS 5750, de aplicacion en el campo nuclear , aunque ya
existian normas similares en el terreno militar como la MOD 05/25 y la AQAP 149. Es en 1985
cuando se realiza el primer borrador de las normas ISO 9001, 9002 y 9003, publicindose por pri-
mera vez en 1987.

El organismo encargado de la elaboracién de dichas normas es el International Standard
Organization ( de ahi el nombre que recibe la propia norma), Federacién Mundial de Organismos
Nacionales de Normalizacién, creada en 1947 y con sede en Ginebra.

La norma ISO 9001 hace referencia a “ Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento
de la calidad en el Disefio, el Desarrollo, la Produccién, la Instalacién y el Servicio Postventa”. En
los casos en el que las organizaciones no realicen ni disefio, ni desarrollo del producto se aplicaria
la norma ISO 9002; y la norma ISO 9003, que es la menos utilizada, esté relacionada con la ins-
peccion y los ensayos.

Vinculadas con las normas basicas, existen otras que en realidad son gufas para la aplicacion de
las anteriores a diferentes campos. La norma que nos interesa en nuestro caso es la ISO 9004-2 para

la “ Gestién de la calidad y elementos del sistema de la calidad. Guia para los servicios”.

Seguidamente presentaremos de forma esquematica los diferentes principios organizativos con
los que cuenta la Norma(Senlle y Vilar, 1996; Gento Palacios, 1996):

Principios del Sistema de Calidad.:

1- Responsabilidad de la Direccidn, con el compromiso de establecer la politica de calidad y
comprometerse con ella.

1A. Politica de calidad, referida al servicio a prestar, imagen de la empresa relacionada con la cali-
dad, objetivos de la calidad en el servicio, forma de lograr los objetivos e implicacion del personal.

1B. Objetivos de la calidad: satisfaccién de los clientes, cuidado del medio ambiente, eficacia
del servicio.

1C. Autoridad y responsabilidad en materia de calidad: si bien es la direccion la encargada
de establecer la politica de calidad, todos los sectores de la organizacién se han de responsa-
bilizar en su drea de delegacion. Este aspecto, de gran importancia, es puesto ya de manifies-

to por profesores como Deming y su concepcién de los Circulos de Calidad implementados
en las empresas japonesas.

1D. Revisiones de la gestion, estableciendo controles(por ejemplo auditorias internas) para
asegurar la mejora continuada.

2- Recursos Humanos y Materiales:

2A. Personal. La norma explica literalmente que “ el recurso mds importante, en cualquier
organizacion, es el conjunto de las personas que la componen”. Para fomentar un buen clima,
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motivacidn, rendimiento y eficacia, se debe poner énfasis: en una adecuada seleccién del per-
sonal, un programa de desarrollo humano, formacion, integracién de la plantilla en los objeti-
vos, sistemas de reconocimientos, premios, un plan de carrera, etc...

2B. Comunicacion: el personal de la organizacién tiene que estar adecuadamente informado y
coordinado con el resto de la plantilla por medio de reuniones.

2C. Recursos Materiales, necesarios para que el sistema de calidad funcione con eficacia.

3- Sistema de Calidad Estructurado:

3A. Organizacion del servicio, como un bucle en el que partimos del andlisis de las necesida-
des para realizar un disefio adecuado contando con procedimientos por escrito de las diferen-
tes actividades que se efectdan, prestando el servicio y evaluando los resultados y la satisfac-
cion de los clientes.

3B. Documentos y registros de la calidad, mediante un manual de calidad, plan de calidad,
procedimientos que especifiquen todas las acciones y actividades

3C. Auditorias internas de la calidad, realizadas con periodicidad.
3D. Interaccion con los clientes: un aspecto vital en la calidad de los servicios son las INTER-

FACES establecidas entre los clientes y los suministradores del mismo, debido a que existen
productos intangibles como la confianza y la seguridad que la relacién despierta.

Elementos Operativos del Sistema de Calidad:
1- Proceso de Comercializacién o Marketing:

1A. Calidad en la investigacion y andlisis de mercado: incluye el andlisis de las expectativas
y necesidades de los clientes o usuarios, actividades de la competencia, estadisticas de uso.

1B. Obligaciones del sumistrador, tanto explicitas(contrato), como implicitas.
1C. Informe del servicio.
1D. Organizacion del servicio.
IE. Calidad en la publicidad, con claridad, transparencia y oferta real.
2- Proceso de Disefio:
2A. Responsabilidad en el disefio: el disefio puede ser cometido de los propios directivos con

la ayuda de consultores y técnicos, incluyendo acciones como la planificacion general del ser-
vicio, revisiones del disefio, anticipacién a los defectos,...
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2B. Especificacion de la prestacion del servicio: contiene los procedimientos que describen
los métodos y formas de prestarlos, indicando qué se hara, cudndo se hard, cémo se hard y
quiénes son los responsables

2C. Especificacién del control de calidad, utilizando técnicas estadisticas, analizando el grado
de satisfaccién de los clientes, el costo,...

2D. Revision del disefio: 1a norma indica que al finalizar cada una de las fases del disefio de
un servicio deberfa llevarse a cabo una revisién formal y documentada de los resultados del

diseno.

2E. Validacién de las especificaciones servicio, prestacion del servicio 'y control de la cali-
dad, realizando pruebas piloto y analizando los resultados.

2F. Control de los cambios de disefio, a través del anélisis, planificacion, aprobacién y docu-
mentacién de los mismos.

3- Proceso de Prestacién del Servicio.

3A. Evaluacion de la calidad del servicio por parte del suministrador, formando parte del pro-
pio servicio y realizada por todos los miembros.

3B. Evaluacién de la calidad del servicio por parte del cliente.
3C. Estado del servicio, por medio de registros de cada una de las fases del trabajo realizado.

3D. Acciones correctivas de los posibles fallos de forma rapida y analizando el origen del
problema.

3E. Control del sistema de medida.

4- Anélisis y Mejora de la realizacién del servicio, mediante la recogida de informacién tanto

de los clientes internos como externos.

El SERVQUAL

Un segundo modelo para estimar la calidad en los servicios es el SERVQUAL (Zeithaml, V.A.,

Parasuraman, A. y Berry, LL., 1993) que es entendido como la calidad percibida por los clientes o
usuarios y que estd compuesto por las siguientes dimensiones:

1- Elementos Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales

de comunicacién.

2- Fiabilidad: ejecucién del servicio de forma fiable y rigurosa.

3- Capacidad de Respuesta: para proveer a los clientes en una situacién fuera de lo normal.
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4- Seguridad:

4.1. Profesionalidad: posesion de las destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucion del
servicio.

4.2. Cortesia: atencidn, consideracion, respeto y amabilidad.
4.3. Credibilidad: creencia en el servicio que se provee, veracidad y honestidad.
4.4. Seguridad: inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
5- Empatia:
5.1. Accesibilidad: accesible, facil de contactar.

5.2. Comunicacién: mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje inteligible.

5.3. Comprensién del cliente: hacer un esfuerzo por conocer a los clientes y sus necesidades.

E.F.Q.M.

Este tdltimo modelo es el utilizado como referente por la Fundacién Europea para la Gestién de
la Calidad para otorgar el EQA (The European Quality Award), que es el premio europeo a la cali-
dad empresarial.

El modelo es una ordenacién sistemética de los factores mds criticos para el buen funciona-
miento de toda organizacion, recogiendo las reflexiones y experiencias habidas en el mundo de la
direccién de las organizaciones

El proceso clave para la mejora se sitia en la autoevaluacion, que es definida por la Fundacién
como” un examen global, sistemético y regular de las actividades y resultados de una organizacién
comparados con el modelo de excelencia”, cuyo objetivo es ofrecer no solo una imagen de la rea-
lidad de la organizacién en un momento dado, sino que también ird mostrando la evolucién y mejo-
ras que se vayan introduciendo a lo largo del tiempo.

El concepto de calidad presentado por el Modelo y adaptado a los servicios universitarios seria
el siguiente:

“La satisfaccién de los usuarios del servicio publico se consigue mediante un liderazgo que
impulse la planificacion y la estrategia del servicio, la gestion de su personal, de sus recursos y sus
procesos hacia la consecucién de la mejora permanente de sus resultados”.

La definici6n anterior queda operativizada en lo que se puede considerar el Modelo propia-

mente dicho, configurado por dos grandes categorfas evaluativas que contienen a su vez nueve ele-
mentos que se presentan a continuacion:
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- Agentes de la calidad : este bloque hace referencia a las peguntas de ; Qué hay que hacer? y
. Cémo hay que hacerlo para conseguir los resultados?. Dentro de esta categoria se encuentran
incluidos cinco subcriterios:

Liderazgo(10%): grado de compromiso visible de los dirigentes de la institucion con el desa-
rrollo de una gestion de calidad, cultura coherente con los valores de la calidad total, reconoci-
miento de los esfuerzos de las personas y equipos de trabajo, aportacién de recursos para el apoyo
ala calidad total, compromiso con clientes y proveedores, promocion activa de la cultura de la cali-
dad fuera de la organizacion.

Politica y estrategia(8%): se refiere a la Misién, Vision, Valores y Direccion estratégica del ser-
vicio, asf como la forman en que éstos se implantan en los Proyectos Institucionales. Se ha de ana-
lizar c6mo el servicio define y formula su politica y estrategia traduciéndolas en planes y acciones
concretas que incorporan los conceptos de calidad. Asume premisas como: el cliente tanto externo
como interno es lo primero, importancia al trabajo en equipo y la colaboracién, biisqueda de la satis-
facci6n del cliente, mejora continuada y a largo plazo mejor que soluciones répidas y puntuales.

Entendemos por Misién la razén de ser del servicio, la Visién es la imagen deseada y al alcan-
ce de un futuro servicio y los Valores son las ideas fundamentales que configuran el comporta-
miento del personal del servicio y determina sus relaciones.

En todos los estudios de calidad total, se plantea la Planificacién Estratégica como uno de los
criterios claves de la calidad. La planificacién estratégica tiene sus origenes en el terreno militar,
aunque se ha desarrollado en el mundo de la empresa a partir de los cuarenta con sistemas como el
PPBS( planning-programming-budgeting-systems) o el MBO(management by objectives). Su
definicién podria ser aquella técnica para planificar la evolucién futura de las organizaciones. Para
Arguin y Caron(1993), consiste en establecer, a partir de la Misién y de las grandes orientaciones
de la organizacion, los objetivos generales y los medios de accién que deben priorizarse para aten-
der a los objetivos fijados.

Gestién del personal(9%):este criterio estd vinculado con la optimizacién del servicio por
medio de los recursos humanos con los que cuenta.

Recursos(9%): se refiere a la gestion, utilizacion y conservacién de los recursos, entendiendo
por este, toda aportacion material que pueda llegar al servicio para el cumplimiento de unas fun-
ciones.

Procesos(14%): cémo se identifican aquellos procesos que resultan criticos para el desarrollo del
servicio, su gestién y evaluacion y , si es necesario, su correccion para asegurar la mejora continua.

- Resultados: en este apartado se plantean las cuestiones de Qué hemos conseguido, analizando las
tendencias y su comparacién con los objetivos y otros servicios, operativizdndose en cuatro elementos:

Satisfaccion del cliente(20%): qué consigue el servicio respecto a la satisfaccién de los usua-
rios/clientes

Satisfaccién del personal(9%): qué consigue el servicio respecto a la satisfaccion de su personal.
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Impacto Social (6%): analizar las actividades que producen consecuencias directas e inmedia-
tas para la comunidad del entorno local y regional y para la sociedad en general.

Resultados (15%): se refiere a lo que consigue el servicio en relacién con la planificacién y
estrategia, los procesos y respecto a la satisfaccion de los clientes.

Una vez realizado este repaso por tres modelos diferentes que pueden ser utilizados como guias
a la hora de evaluar la calidad en un servicio, pasaremos a ofrecer los resultados obtenidos en un
estudio de las necesidades percibidas por los estudiantes sobre el Servicio de Asesoramiento y
Promocién del Estudiante (S.A.P.E.) de la Universidade da Coruiia. Debido a la limitacién 16gica
de una comunicacién tnicamente presentaremos parte de dichos resultados pertenecientes a cues-
tiones referidas al Ingreso en la Universidad.

En primer lugar, sefialar que se encuestd a 483 estudiantes sobre una poblacién de 19056 estu-
diantes de ambos sexos matriculados en el curso 1998/99 en cursos extremos, es decir, primero y
dltimo curso.

En la dimensién mencionada anteriormente se pretende recoger aquellas actividades habituales
que deben realizar los alumnos en el acceso a la universidad y en sus primeros momentos dentro

de la institucidn, encontrdndose con un nuevo entorno y por lo tanto con ciertas necesidades de
orientacion.

La dimension se halla configurada por dos categorias:
- Acceso: se plantean dos cuestiones referidas a los tramites de tipo burocratico-

administrativo a las que tienen que enfrentarse los alumnos ( ITEM 01) y por otra parte a la
informacion con la que deben contar a cerca de la estructura de los planes de estudio (1TEM 02).

- Informacion General: formada por doce items, en los que se plantean preguntas sobre informa-
cién de la estructura y organizacién de la universidad y sobre aquellos servicios que se ofertan
y su funcionamiento. Otro aspecto abordado es la participacién de los alumnos en la institucion.

A. Categoria Acceso:
Al. Importancia Otorgada en la categoria “Acceso”.

En las diferentes categorfas, analizaremos de forma ordinal, por medio de la Mediana y la
Amplitud Intercuartilica, los diferentes ftems. Estos dos datos nos informan sobre el valor de ten-
dencia central que deja por debajo y por encima de si el 50% de los casos, en la Mediana, y aquel
intervalo en el que se encuentran el 50% de los casos de tendencia central, en la Amplitud
Intercuartilica.

En la categoria Acceso, se obtiene como mediana para el ftem 1 y el 2 un cuatro, o lo que es lo
mismo que cuatro es aquella puntuacién que deja por debajo de si el 50% de las puntuaciones.
Tanto a la informacién sobre tramites burocriticos propios de los estudiantes, como a la informa-
cién a cerca de los planes de estudio, los alumnos de la Universidad da Corufia le otorgan una
importancia alta teniendo en cuenta que la puntuacién maxima es 5.
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Por otro lado, la variacién en las puntuaciones es mayor en el item uno, ddndose una amplitud
intercuartilica de dos puntos, entre 3 y 5, frente al ftem dos, donde los casos se distribuyen en su
50% central entre 4 y 5, por lo tanto se podria comprender, que aunque de forma ligera, se le otor-
ga una mayor importancia a la informacién sobre la estructura de los estudios.

A continuaci6n, como en las siguientes categorias, presentaremos los Diagramas de Caja en los
que se presenta la informacién correspondiente a la mediana (raya gruesa en el Diagrama) y a la
amplitud intercuartilica (drea gris). La nomenclatura que se incluyen en las mismas, hacen refe-
rencia a la categoria que se estd analizando y a aquel aspecto sobre el que se analiza, seguido de
los digitos correspondientes al nimero de item, como por ejemplo Accim 01, se refiere a la
Importancia Otorgada en la categoria Acceso y en el ftem 01.

N= 465 465
accim? accim2

A2. Utilizacion del servicio en la categoria de “Acceso”

En el andlisis de la Utilizacién del Servicio, se pretende estudiar cudl es la distribucién de las
frecuencias y el porcentaje de uso en cada una de las funciones que tiene el SAPE. La variable
tiene tres categorias: No lo Conozco el servicio o funcién, lo Conozco pero No lo Uso y lo Conozco
y lo Uso, y tiene una funcién de filtro de la variable Grado de Satisfaccién. Algunas de las cues-
tiones que se les planteaba a los estudiantes no contaba con esta variable, debido a que el Servicio
de Asesoramiento y Promocién del Estudiante no ofrecia esa funcién en el momento de pasar el
cuestionario, preguntdndose en ese caso Unicamente por la importancia que se le ofrecfa.

El Uso efectuado en esta categoria es el mds alto dentro de las diferentes categorias, suscitado
porque quizé sean de las actividades mds comunes de los servicios de orientacién universitarios.

La informacién sobre los tramites administrativos, es una actividad menos desconocida que la
informacidn ofrecida sobre los planes de estudio, sin embargo ésta supera a la primera en el no uso
con conocimiento con 38%, posiblemente ocasionado porque existen diversas fuentes que ofrecen
esa informacion antes de acceder a la universidad. El nivel de uso alcanza el 60,7% en la informa-
cién administrativa y un 44,6% en la informacién sobre la estructura de los planes de estudio. A
continuacién se presenta de forma mds detallada esta informacion en el siguiente diagrama.
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Diagrama: Acceso-Utilizacién
100

80
60 -+
40

20

Utilizacién 1 Utilizacion 2

"—j No Conozco
. Conozco, No Uso
Conozco y Uso

A3. Grado de Satisfaccion en la categoria “Acceso”

El grado de satisfaccion nos permite conocer la percepcién que han tenido los usuarios del ser-

vicio, y si ésta supera o iguala, o por el contrario no supera las expectativas con las que partia el
estudiante.

En cuanto al Grado de Satisfaccién de los usuarios en la categoria Acceso, se observa que la
Mediana encontrada en ambas variables es de 3, con una Amplitud Intercuartilica de 1, en la pri-

mera de ellas, con valores extremos 3 y 4, y en la segunda con Amplitud de 2 y valores extremos
entre 2 y 4.

N= 222 160
accsat1 accsat2

B Categoria Informacion General

La categoria Informacién General, como ya se sefialaba, plantea cuestiones sobre informacién
de la estructura y organizacién de la universidad y sobre los servicios que ésta oferta y su funcio-
namiento, ademés de la participacién de los alumnos en la institucién. Se encuentra formada por
12 preguntas referidas a la organizacién y funcionamiento de la Universidad ( ITEM 03), los ser-
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vicios ofertados en general y su localizacién (ITEM 04 e ITEM OS), programas de acogida para
los alumnos de nuevo acceso( ITEM 06), informacién sobre la ciudad para los alumnos foraneos
( ITEM 07), informacién sobre el funcionamiento de las bibliotecas y salas de informatica (ITEM
08), servicios de alojamiento y comedor ( ITEM 09), informacién sobre los derechos de los alum-
nos ( ITEM 10), informacién acerca de la participacién en los érganos de gestién (ITEM 11), de
actividades culturales, deportivas, etc,..., ofertadas (ITEM 12), informacién sobre ayudas estata-
les, autonémicas , de la propia universidad y privadas ( ITEMS 13, 14 y 16), y por dltimo infor-
macién sobre premios y concursos (ITEM 15). Esta informacién deberia facilitarse con cardcter
general a todo el alumnado de la universidad para un mejor funcionamiento de ésta y una mayor
satisfaccién de sus usuarios.

Los resultados obtenidos los siguientes:
B1. Importancia Otorgada en la “Informacion General”.

La importancia otorgada en esta categoria es elevada, con una mediana en la mayoria de las
variables estudiadas de 4, con excepcién de la informacién acerca de los derechos de los alumnos
y sobre las ayudas estatales y autonémicas donde ésta se eleva hasta 5, y la informacion referida a
los premios y concursos que alcanza una mediana de 3. E1 50% de los casos centrales se encuen-
tran en la mayor parte de las variables entre 3 y 5, salvo los {tems relacionados con la informacién
acerca del funcionamiento de las bibliotecas, los derechos de los alumnos y las ayudas estatales y
autondémicas que se encuentran entre 4 y 5, y la informacién sobre la organizacién y funciona-
miento de la Universidad que se halla entre 4 y 3.

6

N= 470 478 466 476 478 474 476 476 478 473 480 477 473 470
infim3 infim5 infim7 infim9 infim11 infim13 infim15
infim4 infim@& infim8 infim10 infim12 infim14 infim16

B2. Utilizacién del servicio en la categoria de “Informacion General”

En la categorfa Informacién General, el nivel de desconocimiento y de no uso es mds elevado
en la categoria de Acceso, debido en parte a que se seflalan actividades no han sido desarrolladas
en gran medida por los servicios de orientacién. Como se puede observar en los resultados, desta-
can ciertas funciones que los alumnos conocen pero no usan, como la informacién sobre temas rela-
cionados con la organizacién y funcionamiento de la universidad, que se trata bajo nuestro punto
de vista como un aspecto basico, informacién sobre los servicios ofertados, la informacién sobre la
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situacién de los distintos centros, la informacidn acerca de la participacién en los 6rganos de ges-
tién y la informacién referida a actividades culturales, deportivas, etc.., todas con un porcentaje de
conocimiento pero no uso superior al 40%. Por otra parte, se observa que la actividad mds utiliza-
da son los programas sobre el funcionamiento y el uso de la biblioteca con un 52,5%, seguida de
la informacién sobre las ayudas estatales y autondmicas, la informacion acerca de actividades cul-
turales y la informacidn sobre la situacién de los diferentes servicios de la universidad, todas con
un porcentaje superior al 30%. Por otra banda las funciones o servicios mayormente desconocidos
son la informacién sobre ayudas al estudio promocionadas por instituciones privadas, la informa-
cién sobre premios y concursos, informacién sobre los derechos de los alumnos y la informacién
acerca de los servicios de alojamiento y comedor. A continuacion se presenta un diagrama de barras
en los que se exponen mas detalladamente los resultados.

Informacion General-Utilizacion

100
80
60 :
B -0 0
40 f i .
o a nn [ 1 i
us u7z us uUs uU10 U111 U12 U113 U114 U115 U16

No Conozco
Bl conozco, No Uso
Conozco y Uso

B3. Grado de Satisfaccion en la categoria “Informacion General”

En el grado de satisfaccion en la categoria Informacién General, la mediana adopta un valor
comiin de 3 en casi todas las variables estudiadas. Se distingue, dentro de la informacién que nos
ofrece el andlisis ordinal, la informacidn sobre las actividades culturales, deportivas, etc..., con una
mediana que alcanza el 4, como valor més alto, frente a la informacion referida a los derechos de
los alumnos que obtiene un valor en la mediana de 2 y en el que se encuentra el 50% de los casos
centrales entre los valores de 1y 3,y la informaci6n facilitada para los alumnos de fuera de la ciu-
dad con una mediana de 2 también y una amplitud intercuartilica entre 2 y 4.

No se pudo realizar el analisis ordinal de las variables Sat 15 ni Sat 16 como consecuencia de

que fueron muy pocos los alumnos que hicieron uso de estas funciones y por lo tanto no podian
contestar al grado de satisfaccién.
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N= 68 114 81 192 50 a7 57 126 133 63
infsat3 infsat7 infsat9 infsat11 infsat13
infsats infsat8 infsat10 infsat12 infsat14

Para concluir se puede sefialar, como se ha podido observar, que en general las expectativas de
los estudiantes respecto al Servicio de Asesoramiento y Promocién del Estudiante (S.A.P.E.) supe-

ran a las percepciones obtenidas una vez hecho uso del mismo y que por lo tanto esto plantea una
necesidad.
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