GRADO EN TRABAJO SOCIAL. FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS,
SOCIALES Y DE LA COMUNICACION.

Motivacion,
expectativas y
satisfaccion con la
calidad percibida del
estudiantado de Grado
en Trabajo Social.

Trabajo de Fin de Grado.




Autor:
Nazario Jesus Gonzalez Cabrera.

Alumno de 4° de Grado en Trabajo Social.

Director:
D. Juan Manuel Herrera Hernandez.
Profesor del Departamento de Ciencias de la Comunicacion y Trabajo Social de la

Universidad de La Laguna.

Proyecto Fin de Grado:
Motivacidn, expectativas y satisfaccion con la calidad percibida del estudiante de Grado

en Trabajo Social de la Universidad de La Laguna.

Institucion:

Universidad de La Laguna.

Facultad de Ciencias Politicas, Sociales y de la Comunicacion.
Departamento de Ciencias de la Comunicacion y Trabajo Social.

Agradecimientos:

A mi padre, madre, tia, tio y hermano por haberme dado la oportunidad de estudiar el
Grado en Trabajo Social en la Universidad de La Laguna, ya que sin su apoyo
incondicional no hubiera podido haber realizado dichos estudios. También cabe destacar
lo siguientes personas que han influido en estos cuatro afios de mi vida en Tenerife.
Dina Jethanand Murlidhar.

Isabel Suéarez Pérez.

Yasmina Avilés Lopez.

Lucia Rodriguez Lorenzo.

Otro punto de agradecimiento muy importante a mi tutor del proyecto por haberme
ayudado y supervisado en el proceso, asi como a la hora de adaptarse al tema de la
investigacion.

Juan Manuel Herrera Hernandez.



[gYa 0T [§1oTo1 o] o PR TR URRRRRRTR 5

1. IMIBICO TEOTICO. ...ttt n e 7
1.1 Conceptos de Calidad. .........ccvviiieiiiiiic e 7
1.1.1  Evolucién histérica de la calidad. ..........ccccoeoveiiiiiii e, 7
1.1.2  Modelos de Calidad. .........coouiiiiiiiiiiiciee e 9
1.2 Calidad Servicios PUDIICOS. ..........cccuiiiiiiiicisisee e 11
1.2.1 Dimensiones de calidad. .............cooviieiiiiii e 12
1.2.2 Los beneficios de un sistema de gestion de la calidad. ..........ccccovevereinennee, 12
1.2.3 Modelo de la evaluacion de calidad de los servicios pablicos. ..................... 13
1.3 Calidad en la EAUCACION. .......cooviiiiiiiiiiiecc e 15
1.3.1 Calidad de los Servicios EAUCAtiVOS.........cccccvviiiii i 15
1.3.2 Indicadores de calidad en educacion. ...........ccccceevvveeiiiee e 16
1.4 ;Qué es el Plan Bolonia? ... 16
1.5 ;Qué oferta el Plan Bolonia? ..........ccccceiiiiiiiiiiic e 17
1.6 ;Qué supone para los/as estudiantes?..........ccccovvvirieiiiiinieni e 17
1.7 Competencias académicas del Grado. ..........cccccvvvirieiiniinienieeee e 18
1.8 Sistema de Garantia de Calidad en la Facultad de Ciencias Politicas, Sociales y
de la Comunicacion de La Laguna. ........ccccoeiiiiiieiiiiiiesieeiee e 20
1.9 Motivacion, expectativas, satisfaccion y valoracion de la calidad percibida. .... 22
1.9.1 Conceptos de 1a MOtiVaCiON. ........c.occveiiiiiiiciii e 22
1.9.1.1 Motivacién Intrinseca y EXtrinSeca. ........ccccovovviiiieiiiiiniciicsi e 22
1.9.1.2 Teoria de 1a MOtiVaCiON. ........cooiiiiiiiiie s 23
1.10 Conceptos de EXpectativas. ........ccciiiiiiiiiiiiiieiiie e 26
1.10.1 Teoria de la Autoeficacia de Bandura. ..........cccccevveiiiiiieiiiiiie e 27
1.10.2 Expectativas de Eficacia y de Resultados...........cccccovvieiiiiiiiiiiiiininns 27
1.11 Conceptos de la SatisfacCion. .........ccccvviiiiiiiiii i 27
1.12 Calidad Percibida. .........cccviiiiiieiie e 28
1.12.1 Métodos para medir la satisfaccion del usuario...........cccccocvviiiiiiiiiinennne 29
2. Finalidad y objetivo de 1a INVESHIGaCION. ........cceccveiieiieiesieseece e 31
3. IMIBLOTO. ... bbbttt 32
3L PArtICIPANTES. ...ttt bbbttt bbbt 32
3.2 TECNICA O INSLIUMENTO. ...ttt 33
3.3 PrOCEOIMIBNTO. ...ttt 34
4. RESUITAAOS. ... bbbt 35
5. DISCUSION. ..ttt bbbtttk b b ettt n e 41

B. CONCIUSTIONES. ... 44



6.1 PropUESEA 08 MEJOIa. . ...eiueeieiietiiiesiesie ettt 44
e E=T =T (o] - T 45
F AN 415 (o LT OSSR 48

INDICE DE TABLAS.

Tabla 1: Dimension de lacalidad. ... 12
Tabla 2: Perfil de 1a MUESIIa. .......o.veieii e 32
Tabla 3: Media de la motivacion segin €l Curso ..............o.oveiinieriniieriniienannn, 35
Tabla 4: Media de las expectativas segiin €l Curso............ocoeeviviiiiriiinienenineenninn. 37

Tabla 5: Media de la satisfaccion de los/as estudiantes de primero de Grado de Trabajo

Tabla 6: Media de la satisfaccion de los/as estudiantes de tercero de Grado de Trabajo
N Te163 F: 1 D SRR 39




Introduccion.

El siguiente trabajo responde a las exigencias de la asignatura de Trabajo de Fin de
Grado, la cual es impartida en el dltimo afio de Grado en la Universidad de La Laguna.
El trabajo se estructura con los siguientes apartados:

Un marco tedrico que recoge conceptos y teorias relacionada con la investigacion, la
calidad y su ambito segin se demanda en el trabajo, lo relacionado con el Plan Bolonia,
la motivacion, la expectativa y la satisfaccion, etc.

Se describe la finalidad y objetivo donde se recoge lo que se busca con este trabajo de
investigacion, seguido del método donde se recogen los participantes, técnicas e
instrumento usado y procedimiento seguido.

Se aportan los resultados del estudio, la discusion y conclusiones del estudio, cerrando
con las referencias bibliogréaficas y anexos.

El motivo por el cual se ha llevado a cabo dicha investigacion, no es otra que aportar
informacion relevante a la profesion que quiero y respeto.

A su vez esta investigacion ayudara a conocer la percepcion de los/as estudiantes de
Grado en Trabajo Social y la valoracion que hacen estos sobre los elementos del
proceso del aprendizaje y la satisfaccién con el mismo, como estudiante me propongo
aportar un “granito de arena” en el proceso de mejoras del Grado en Trabajo Social de
la Universidad de La Laguna, siendo una aportacion académica que puede enriquecer la

visién y mejoras para los/as futuros/as graduados/as en Trabajo Social.

Las administraciones publicas en los Gltimos afios viene incorporando la calidad como
clave para mejorar los servicios, si bien es cierto que es algo relativamente innovador,
no deja de ser cierto que en la empresa privada la incorporacion de la calidad es un
factor que ya se conocia, es decir, concuerda con lo que argumenta Medina (1996) pues
uno de los retos que se presentan en los servicios publicos, es cdmo medir la calidad. En
empresas privadas llevan tiempo implantando la gestion de calidad, en la administracion
publica no existe la tradicion de medicion de la calidad, ni como deben ser los patrones
gue han de sequir, para llevarlo a cabo. En definitiva la calidad no es solo un factor que
se incorpora a las empresas, ya que en la educacion, la valoracion de la calidad es una
prioridad. Esto se ratifica en la Ley Organica 10/2002 de Calidad de la Educacion,

siendo el objetivo de la misma, conocer los factores que dificultan el aprendizaje en la



ensefianza (Cordero, Muiiiz, y Pedraja, 2006). La Universidad de La Laguna, cuenta
desde hace unos afios con un Sistema de Garantia Interna de Calidad (SGIC), donde se
viene a especificar los estandares exigidos dentro de la corporacion. Por otra parte,
Duque, Cervera y Rodriguez (2006) definen la calidad percibida del siguiente modo:
“Los juicios de satisfaccion son el resultado de la diferencia percibida por el
consumidor entre sus expectativas y la percepcion del resultado”. La forma de media la
calidad percibida es algo relativamente dificil (Hoffman y Bateson, 2002 citado en
Medina, 2011). Por dicho motivo nace la herramienta SERVQUAL, que se basa en las
diferencias existentes entre las expectativas puestas en el servicio, basandose dicha
herramienta en cinco ambitos: “elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia” (Parasuraman,Zeithaml y Berry, 1988 citado en
Medina, 2011). Esta herramienta utilizada para la medicién de la calidad percibida ha
sido desarrollada gracias al estudio de la satisfaccion, motivacion y expectativas.



1. Marco teorico.

Como inicio de partida para la realizacion de esta investigacion se realizo una revision
documental por diversas fuentes consultivas, con el objetivo de fundamentar el tema de
la investigacion. El contenido recoge diferentes aspectos a estudiar como por ejemplo
los diferentes conceptos: motivacion, expectativas, satisfaccion, calidad percibida y las
diversas teorias, que la componen, ¢Qué es el Plan Bolonia?, ;Qué supone para los/as

estudiantes?, etc.

1.1 Conceptos de Calidad.

La calidad es un término que todos los consumidores entienden pero dificil de definir
debido a su concepcion multidimensional. Por lo general, se considera calidad cuando
un producto o servicio, cumple con las funciones o desempefio para el que fue disefiado
o creado (Colmenares y Saavedra, 2007). Para Pujol (1999) citado en Colmenares y
Saavedra (2007), la calidad se entiende como un conjunto de requisitos técnicos y

psicologicos que se deben reunir para cumplir con el papel satisfactorio en el mercado.

Segun Fegenbaun (1994) en Colmenares y Saavedra, (2007), se podria definir la calidad
como todos los rasgos de un producto o servicio referidos a su capacidad de satisfacer
las necesidades implicitas. Por altimo, Morris (1992) en Medina y Medina (2011, p.86)
expresa que “la calidad se alcanza cuando los servicios que se prestan, segun los
compromisos adquiridos, se adecuan a las necesidades reales de sus destinatarios y la
comunidad en general, y todo se hace de manera economica, efectiva, eficiente y

equitativa”.

1.1.1 Evolucién histérica de la calidad.

La evolucidon historica de la calidad se encuentra divida en cuatro grandes etapas, a

continuacion se explican brevemente:

1. Etapa. Origen de la calidad en la antigliedad.
Es en el siglo XX, cuando se empieza a definir y concretar qué es la calidad, pero no es

algo relativamente nuevo, ya que en las primeras civilizaciones ya existia la




responsabilidad de realizar el trabajo de forma correcta, pero no solo usaban la calidad
para la caza, también habia una estrecha relacion con la artesania, las edificaciones, el

arte, o las celebraciones religiosas, entre muchas otras.

2. Etapa. Siglo XI1-XVIII, Revolucion Industrial.

Estda marcada por la situacion econdémica/laboral, donde surgen los/as primeros/as
artesanos/as y con ello la compra y venta de productos, donde el profesional se
encargaba minuciosamente de que estuvieran en condiciones de fidelidad. Con ello
surgio el inicio del precapitalismo. Alla por el siglo XVIII, son los gremios artesanales
y las diferentes corporaciones municipales, que regulan y establecen una serie de
legislaciones para fijar la calidad de los productos. Que eran exportados a otras
regiones, con ello naci6 lo que se conoce como la mano de obra.

Es en el siglo XVIII y XIX periodo que surgen conflictos sociales por el agotamiento
del sistema, empiezan aparecer las primeras maquinas industriales, eso deriva en que
los/as trabajadores/as ya no son artesanos/as autonomos/as y por lo tanto depende del

producto del precio y de la calidad de dicho producto.

3. Etapa. Segunda Revolucion Industrial.

A finales del siglo XIX, empieza a surgir lo que es denominado “produccidn en masas”,
los/as obreros/as siguen siendo los responsables de la calidad del producto, ya que son
ellos quienes tienen la responsabilidad de que el producto esté en buenas condiciones.
Debido a las duras condiciones de trabajo empiezan a surgir los primeros descontentos
y por lo tanto se reciente la calidad del producto, ahi es cuando nace la figura del patron

cuya labor es verificar que el producto tenga las condiciones de calidad.

4. Etapa. Aparicion del trabajo cientifico y los primeros conceptos de calidad.

La Ultima etapa esta marcada por la doctrina “Organizacion Cientifica de Trabajo” y las
diferentes guerras que emergen durante el siglo XX.

Frederick Winslow Taylor, es el propulsor de la doctrina que dice que el rendimiento
del/la obrero/a depende del patron.

La etapa de 1914 a 1918 esta marcada por la | Guerra Mundial de la cual empezaron a
surgir varios estudios estadisticos sobre el armamento aleman, pues para poder hacer
frente al enemigo era necesario introducir mas ciencia, que posteriormente se conoceria

como “la calidad”, todo estos avances fueron derivando con el trascurso del tiempo en



un incremento del grado de innovacion tecnoldgica que empezd a extenderse por la
diferentes fabricas y eso origino que terminase la | Guerra Mundial. Una vez finalizado
los estados se empezaron a promulgar reglamentos de seguridad, por la presion ejercida
por las organizaciones obreras y sindicales, se empieza a regular las relaciones
laborales, todo esto indujo a un alto coste laboral, que afecté al nivel de la calidad de los
productos, en consecuencia aparecieron la figura de los/as inspectores/as, su labor era
examinar y controlar el producto. El creciente tamafio de las empresas hizo necesario
recoger las especificaciones por escrito sobre calidad.

En la Il Guerra Mundial fue necesario mejorar todo el mecanismo de fabricacion en
especial en materia de calidad, con la intencidn de garantizar el armamento bélico.
Hacia la mitad de los afios 40 fue necesario un método estadistico al campo de la
calidad, debido al aumento de la produccién de masa.

En conclusion se puede decir que la Il Guerra mundial tuvo como consecuencia que el
concepto de calidad comenzara a entenderse como una adecuacion a determinadas

especificaciones (Penacho, 2000).

1.1.2 Modelos de Calidad.

El termino Gestion de la Calidad Total (G.C.T.) es cada vez mas reconocido y
extendido en los Gltimos afios, es un termino que no estd de pasada, ya que la gestion de
calidad nos proporciona una mejora continuada.

Este modelo esta muy presente en las empresas, aunque cada vez es mas comun su
presencia en las administraciones publicas, tiene un significado global y unificador.
Dicho significado lleva consigo aspectos tales como: coste, rentabilidad,
competitividad, productividad, excelencia, beneficios, moral, volumen, calidad del
producto, etc.

La implantacion de los modelos G.C.T favorece en las organizaciones importantes
beneficios como reconocimiento e informacién para conseguir los objetivos de la
excelencia (Romero, 2011). Este mismo autor expone que existen abundantes modelos
de Gestion de la Calidad, unos de los méas conocidos y premiados internacionalmente,

son los que se van a desarrollar a continuacion:



Modelo Malcolm Baldrige.

Es el modelo con mayor excelencia para las organizaciones estadounidenses, incide en
que los lideres tienen que estar orientados a la direccion estratégica y a los clientes,
deben gestionar y responder basdndose en los resultados, la base de la estrategia se basa
en las medidas y los indicadores del desempefio.

La evaluacion se basa en siete areas (resultados del producto y servicio, resultados
financieros y de mercado, orientados a los clientes, de recursos humanos, resultados de
liderazgo, de la eficacia organizativa y de la responsabilidad social) cada area tiene un
peso distinto compuesto por 19 items que se subdividen.

Modelo de Excelencia de la European Foundation for Quality Management (EFQM).
El modelo Europeo de Gestion de la calidad se basa en la implicacién de las personas en
la mejora del proceso, durante su vida ha tenido varios cambios, como la innovacién,
competitividad y aspectos referidos a los clientes o los grupos de interés de las
organizaciones, es utilizado para todo tipo de organizaciones privadas o publicas, con o
sin animo de lucro. EI modelo esta dividido en dos areas que son las siguientes:
> Agentes facilitadores: Estd compuesto por cinco criterios del sistema de la
organizacion (alianzas y recursos, el liderazgo, las personas y la politica, los
procesos Y estrategia de la empresa).
» Resultados: se componen de cuatro criterios (lo que la organizacion consigue
respecto a los/as clientes/as, personas y empleados/as, la sociedad y los

inversores/as).

Modelo Deming Prize.

Es el modelo de Gestidn de Calidad por excelencia usado en Japon, a diferencias de los
dos primeros modelos no requiere una aplicacion de un modelo preestablecido, el
objetivo es que cada organizacion haga una autoevaluacién de su situacion actual,
donde se deben indicar los retos y objetivos que desean conseguir.

Este modelo estd compuesto por seis areas, que son las siguientes: Politica de direccion
y su expansion, desarrollo/innovacién del proceso y nuevos productos, mejora y
mantenimiento, recogida, utilizacién y transmision de informacion sobre la calidad,
direccion y sistema de la organizacién, andlisis y recoleccion de informacion vy

tecnologia.
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Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.

El modelo FUNDIBEQ ha realizado unos pequefios cambios con el tiempo, pero sigue
manteniendo la misma linea, los cambios que se han realizado han sido un glosario
iberoamericano relacionado con la calidad.

El modelo Iberoamericano tiene mucha similitud con el modelo europeo EFQM, se
componen de nueve criterios y cada uno de ellos tiene un peso distinto en la evaluacion.
Son los siguientes: Estilo de gestion y liderazgo, estrategia politica, desarrollo de las
personas, recurso asociados con la organizacion, clientes, resultados de clientes,

resultados del desarrollo de la persona, resultado de la sociedad, resultados generales.

1.2 Calidad Servicios Publicos.

El concepto de servicios publicos surge del Estado moderno y vertebrador del Derecho
Administrativo que tiene como funcién encargarse de la organizacién y de las diversas
instituciones que componen el Estado, entre sus funciones se encuentra, el poder
ejecutivo, la soberania nacional, las finanzas publicas, asi como las diversas

prestaciones de servicios (Rozas y Hantke, 2013).

Arifio Ortiz (2003) citado en Rozas y Hantke (2013, p. 35) afirma que el servicio
publico es prestado por una entidad, usualmente perteneciente al Estado o que es parte
de este, con el proposito de alcanzar el bienestar general de la sociedad y de sus

miembros”.

Una vez focalizados los diferentes conceptos de Servicios Publicos, podemos llegar a
decir que son aquellas actividades llevadas a cabo por el Estado u organizacion, que
tiene como funcién primordial satisfacer las demandas de la sociedad (Rozas y Hantke,
2013).
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1.2.1 Dimensiones de calidad.

Para Berry, Zeithaml y Parasuraman (1985, 1988) en Llérenz (1995) existen diez

dimensiones para medir la calidad del servicio.

TABLA 1.
Dimensiones de calidad.

1. Elementos tangibles: instalaciones, personal, equipo y materiales de
comunicacion.

Fiabilidad: ejecucion del servicio de forma fiable y respetuosa.

Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar y responder con rapidez.
Profesionalidad: posesion de destrezas y conocimientos acerca del servicio.
Cortesia: atencion, respeto y amabilidad del personal.

Credibilidad: Honestidad en el servicio.

Seguridad: inexistencia de riesgos en el servicio.

Accesibilidad: Facilidad de contacto.

Comunicacién: capacidad de informar y escuchar a los clientes.

10 Comprension del cliente: capacidad para ponerse en el lugar del cliente.

CoNO~WN

Fuente: Elaboracion propia basado en (Llorénz, 1995).

1.2.2 Los beneficios de un sistema de gestion de la calidad.

La Administracion Publica, no tiene como objetivo prioritario obtener beneficios, pero
eso no justifica que no deba implantar una gestion de calidad, ya que eso favorece una

mejor atencion al ciudadano.

Andrés Senlle (1993) citado en Medina (1996) nos ensefia que los beneficios a la hora
de implantar un sistema de calidad en la Administracion Publica, son los siguientes:
» Asegura el futuro y la continuidad del equipo.
Reduce el déficit y con ello favorecer el crecimiento econémico.
Mejor servicio al cliente interno.
Mejor servicio al cliente externo.
Integra al cliente a la organizacion.
Mejor imagen de la organizacion.
Hace méas competitivo a la organizacion.
Mejorar la gestion.

Obtienen resultados en los objetivo y economia

YV V.V V V V V V VY

Potencia un liderazgo.




Uno de los retos que se presentan en los Servicios Publicos, es como medir la calidad.
En empresas privadas llevan tiempo implantando la gestion de calidad, en la
Administracion Pablica no existe la tradicion de medicion de la calidad, ni como deben
ser los patrones que han de seguir para llevarlo a cabo (Medina, 1996).

A veces la calidad no se integra en las Administraciones Publicas porque no saben
como integrarlo dentro, pero los/as profesionales estan convencidos de los grandes
beneficios que puede llegar a producir, por ese motivo deberian incitar a los
responsables de la organizacion (Medina, 1999).

El Observatorio de Calidad de los Servicios Publicos ha realizado un primer ensayo de
medicidn, pero s6lo ha marcado una serie de clasificaciones numéricas de las mejoras
que han de llevarse en la calidad de determinados servicios (Medina, 1996).

La calidad no es una labor especifica de ninguna profesion, quizas por esa misma razon
algunos master o cursos de expertos comienzan a integrar la calidad como un ambito
profesional (Medina, 1999).

1.2.3 Modelo de la evaluacién de calidad de los servicios publicos.

El modelo de la evaluacion de calidad de los Servicios Publicos se define como unos
factores que agrupan una serie de aspectos: generales, funcionales y técnicos que

conlleva la calidad del Servicio Publico.

Generales.

» Responsabilidad del Servicio: Trata de dar una informacion veraz y responsable,
donde el ciudadano no sea perjudicado. EIl servicio dado debe evitar
arbitrariedades, el profesional tiene la responsabilidad de facilitar los objetivos
de actuacion.

» Credibilidad en las prestaciones del Servicio Publico: Se trata de una serie de
actuaciones, trato no discriminatorio, equidad, profesionalidad, este punto es
muy importante, ya que el profesional es parte de la imagen de la organizacion y

del servicio que presta.
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> Participacion del servicio: Que el/la ciudadano/a esté presente en la actuacion
del servicio, que no sea un mero espectador del/la profesional, sino que
participe.

Funcionales.

» Respecto y amabilidad del/la profesional: El/la profesional debe tener una
comunicacion directa y responsable con el/la usuario/a que esta siendo atendido.

» Capacidad del personal: El/la profesional debe estar preparado a la exigencia del
puesto y conocer los recursos humanos de la organizacion.

» Compresion en el sistema de la administracion: Que el personal sepa
desenvolverse en los diferentes ambitos de la administracion, con el objetivo de

facilitar el correcto servicio u prestacion que el usuario esta demandando.

Técnicos.

» Seguridad/calidad en los aspectos tangibles: Las prestaciones del servicio no
debe ocasionar ningun tipo de problema o peligro al ciudadano, las
instalaciones, mobiliario u material debe estar adaptado para las personas con

discapacidad.

> Respuesta flexible y real: El/la ciudadano demanda a la administracion que
satisfaga las necesidades reales, tener presente siempre las decisiones del
ciudadano en los asuntos que les afectan, siendo eficaz y con el minimo coste.

> Lenguaje/comunicacidon accesible: Los/las profesionales y la administracion
deben utilizar un lenguaje que el usuario comprenda, pero también acorde al
contexto de la politica.

» Accesible el servicio: El lugar, el horario adaptado a las necesidades de la
sociedad o el sistema por el cual el/la ciudadano/a se comunica, debe ser
accesible, también el acceso de las instalaciones, material (Gutiérrez, Cuesta, y
Véazquez, 2008).




1.3 Calidad en la Educacioén.

El poder definir el concepto de calidad en la educacion es algo fundamental y necesario,
que debemos explicar, segin Berry (1992) citado en Cordero, Mufiz, y Pedraja (2006,
p. 5) “si no sabemos muy bien qué es la calidad no podremos evaluar, si no la
evaluamos no podemos alcanzarla y, si no sabemos cémo conseguirla acabaremos

olvidandonos de ella”.

Mortimore (1991) citado en Cordero, Mufiiz, y Pedraja (2006) considera la escuela de
calidad aquella que origina el progreso de los/as estudiantes y que enriquece o amplia

los logros intelectuales, emocionales, sociales y morales.

Otro concepto de calidad en la educacion podria ser el siguiente: “Cualquier
intervencion que se realice para asegurarla o incrementarla implica tener la capacidad
para integrar arménica y diferencialmente los distintos componentes involucrados en
toda accion educativa, es decir, significa considerar tanto las orientaciones como los

procesos y resultados” (Gonzélez y Espinoza, 2008, p. 254 ).

Ford y Hubbard (1990) citado en Bondarenko (2007, p. 615) segin la cual “la
educacion superior de calidad consiste en preparar a los estudiantes por medio del uso
de palabras, nimeros y conceptos abstractos para entender, resolver e influenciar

positivamente el ambiente en el cual se encuentran”.

1.3.1 Calidad de los Servicios Educativos.

En los Gltimos afios se ha suscitado por parte de diversos gestores publicos, como los
agentes sociales, un gran interés sobre la calidad en las entidades educativas, que se ha
visto reflejado en las diversas publicaciones sobre la ensefianza.

Para acabar con la imagen de “caja negra”, que impide saber qué es lo que esta
sucediendo dentro de las instituciones educativas, las diferentes publicaciones sobre el
tema han propuesto un mejor manejo de los recursos disponibles de la ensefianza, asi
como la toma de decisiones adecuada, ya que el sistema educativo es una fuente de

capital humano primordial para la sociedad y en el crecimiento econdémico de un pais.
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Este interés se ha visto reflejado en la normativa que regula el sistema de educativo
nacional, es decir, en la Ley Organica 10/2002 de Calidad de la Educacion. El objetivo
de dicha normativa, no es otro que conocer los diversos factores que dificultan la mejora
de la ensefianza, y con ello proporcionar informacion a las diferentes administraciones
educativas, actores implicados/as, profesores/as, alumnado, entidades colaboradoras y la
sociedad en general, con el propoésito de dar a conocer el nivel de calidad que tiene la

ensefianza. (Cordero, Muiiiz, y Pedraja, 2006).

1.3.2 Indicadores de calidad en educacion.

El informe de Pisa es un estudio que surgio a finales de la década de los noventas, con
el proposito de evaluar internacionalmente los rendimientos educativos de los paises
que forman la OCDE, asi como numeroso paises asociados.

Los resultados son publicados cada tres afios, siendo en el 2000 el primero, el Gltimo se
espera publicado en el 2015. Dicho informe se basa en tres indicadores, son los

siguientes:

» Compresion lectora.
» Resolucion de problemas matematicos.

» Compresion de textos cientificos.

De los resultados extraidos se puede hacer una aproximacion detallada de la educacion
impartida en los diversos centros de la OCDE Yy paises asociado, los datos no pueden ser
comparados, ya que interfieren varios factores asociados/as como la organizacion, el
clima escolar (basandose en la opiniones de los/las profesionales del centro), la calidad

de las infraestructura de los centros, etc. (Cordero, Crespo, y Pedraja, 2013).

1.4 ;Qué es el Plan Bolonia?

Se denomina Plan Bolonia, el proyecto que impulso la creacion del “Espacio Europeo
de la Educacion Superior”, fue en la declaracion de Bolonia (1991) y posterior de Praga
(2010) cuando se inicio la firma que origind una puesta en comun de las titulaciones y

las adaptaciones de los diversos contenidos de los estudios.
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El objetivo fundamental es homogeneizar todas las Universidades Europeas, con ello
facilitaria la movilidad de estudiantes comunitarios y no comunitarios entre los paises.
Sus anhelos también estaban orientados a mejorar la calidad de la ensefianza superior,
dar una mayor cohesion social y reducir las desigualdades (Rabadan, Hernandez, Parra,
y Escarbajal, 2013).

1.5 ;/Qué oferta el Plan Bolonia?

Las metas que se intentan alcanzar llevando a cabo el Plan de Bolonia, es convertir a
Europa en una economia competitiva basada en el conocimiento articulandose en seis

ambitos de actuacion que se exponen a continuacién, segun (Torres, 2010):

» Crear un sistema comun de titulaciones europeo, que promueva la libertad de
estudio en diferentes universidades, mejore las oportunidades de trabajo y la
competitividad internacional de los sistemas educativos europeos.

» Crear un sistema basado en dos ciclos: grado y postgrado.

Y

Establecimiento de un sistema comun de créditos europeo.

» Promover la movilidad del estudiante, eliminando todos los obstaculos
burocraticos entre los paises adheridos.

» Promover y establecer la cooperacion en temas de calidad en la ensefianza.

» Promocién de las dimensiones europeas en la ensefianza superior.

1.6 ¢Qué supone para los/as estudiantes?

La estrategia mas importante en el proceso del Plan de Bolonia es cambiar la
perspectiva del aprendizaje, donde los/as estudiantes no sean un mero receptor pasivo
de la ensefianza, pues son ellos/as, quiénes generan su aprendizaje no sélo dentro de la
institucién sino en cualquier ambito u/o situacion para acercarle a la sociedad. Todas
las herramientas, habilidades adquiridas, competencias u aptitudes seran fundamentales
para su realizacion personal, profesional y para una sociedad basada en el conocimiento
y aprendizaje continuo (Montero, 2010).

Los cambios mas destacados en el nuevo modelo de aprendizaje, se basan en los

siguientes factores:
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Mayor responsabilidad como agente activo de la ensefianza.
Trabajo continuo y coordinado.

Trabajos de grupos.

Distribucion del tiempo.

Formacion universitaria de calidad y realizacion personal.

YV V V V V V

Utilizacion de recursos y herramientas novedosas.

1.7 Competencias academicas del Grado.

Rey (1996) en (Yaniz, 2008, p.3) “define competencia como la capacidad de generar
aplicaciones o soluciones adaptadas a cada situacion, movilizando los propios recursos
y regulando el proceso hasta lograr la meta pretendida”.

Segln Montero (2010). Durante la etapa de trasiego que ha existido en los ultimos afios,
la comunidad educativa ha tenido la ardua tarea de la clasificacion de las competencias,
con el Unico fin, de hacer un acuerdo coherente en los planes de estudios cuyas
competencias estan divididas en torno a dos grande grupos, las genéricas y las

especificas:

Las competencias genéricas o0 transversales: son aquellas competencias comunes y
necesarias (independientemente de la universidad o estudios a realizar) que tienen como
propdsito mejorar la formacion de los/as estudiantes egresados o de aquellos estudiantes
que quieran incorporarse al mundo laboral, para que ejerzan la profesion con la mayor

eficacia posible. Estas competencias estan compuestas por tres grande bloques:

» Las competencias instrumentales: la capacidad de defender argumentos,
lleva los conocimientos a la préacticas, tener la capacidad de poder
expresarte en una segunda lengua, capacidad de analisis de sintesis, saber
distribuir el tiempo y planificarlo y dominio de las TIC.

» Las competencias sistematicas: Habilidad u capacidad de poder
desenvolverse adecuadamente a la hora de seleccionar fuentes
bibliograficas a través de la red, formarse a lo largo de toda la vida
laboral, etc.

» Las competencias personales: la habilidad de poder realizar trabajos en

equipo, desarrollar la capacidad de liderazgo, enriquecimiento cultural,
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poder realizar trabajos autonomos y el Compromiso ético con la

diversidad linguistica y cultural.

Mientras que las competencias especificas segin (Vazquez O. , 2005) se componen de
la labor de los/as profesionales en Trabajo Social y el eje central del proceso formativo
de los/as estudiantes que se estan formando en la profesion. Se recogen 25 competencias

especificas que se agrupan en seis apartados diferentes, son los siguientes:

» Ayudar a las personas, comunidades, grupos y familias, con el fin de que
puedan tomar sus propias decisiones y que posean suficiente informacion
para hacer frente a sus decisiones. Los/as profesionales en Trabajo Social
han de empoderar al usuario/a para que identifiquen sus fortalezas, sus
expectativas y sus limitaciones y con ello tomar sus decisiones acerca de
sus necesidades.

» El/la Trabajador/a Social debe priorizar en las urgencias y responder en
cualquier tipo de riesgo latente, debe hacer una valoracion en todas las
areas que esten en conflicto y fortaleciendo a los/as usuarios/as para
reflexionar sobre lo sucedido.

» El/la Trabajador/a Social debe saber los conocimientos en relacion con
los servicios juridicos en el ambito de lo social y en la especialidad
donde se encuentra trabajando, ya que trabaja en la ayuda a personas,
familias, organizaciones y comunidades en la intervencion de su defensa.

» El/la profesional debe identificar la naturaleza y el riesgo contraido hacia
las personas, grupos, familias, comunidades y organizaciones. Para ello
es necesario contrastar los derechos y responsabilidades del afectado/a.
Ayudar a promocionar el desarrollo y el crecimiento personal y la
independencia de cualquier riesgo potencial, es de prioritario la
importancia tener en cuenta los derechos de las personas.

» El/la trabajador social debe poseer la suficiente capacidad para priorizar
y dirigir en el trabajo y ser responsable del trabajo realizado, es necesario
el requerimiento del control y evaluacién de su practica, es de vital
importancia utilizar apoyo y supervision con el fin de mejorar la practica.

» El/la profesional debe confiar en su propio analisis, sino también en el

analisis y la supervision de otro profesional y organizacional como
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refuerzo para la investigacion y el analisis critico, es necesario saber
demostrar como utilizar los conocimientos basandolo en los diversos

modelos y métodos en el ejercicio de la profesion.

1.8 Sistema de Garantia de Calidad en la Facultad de Ciencias Politicas, Sociales y de la

Comunicacion de La Laguna.

Segun La Facultad de Ciencias Politicas, Sociales y de la Comunicacion de la
Universidad de La Laguna (2015), esta se encuentra implicada actualmente en la
Gestion de la Calidad de la ensefianza y aprendizaje de los/as estudiantes con el
proposito de mantener la satisfaccion de las necesidades y las expectativas. Con dicho
proposito se ha empezado a desarrollar un Sistema de Garantia Interna de Calidad

(SGIC) donde se especifican los estandares de calidad internos requeridos.

Teniendo en cuenta que la Universidad de La Laguna, concretamente La facultad de
Ciencias Politicas, Sociales y de la Comunicacion ya cuenta con un Sistema de Garantia
Interno de Calidad, que incluye un Manual de Calidad (MC) y un Manual de
Procedimiento (MP), se puede decir que cumple los requisitos necesarios para
incorpororarse a la implantacién de la Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad y
Acreditacion, (ANECA).

La responsabilidad del proceso de la Gestion de la calidad en la Facultad de Ciencias
Politicas, Sociales y de la Comunicacion se encuentra dividida en varios proceso que

siguen un orden jerarquico.

» Vicedecana Coordinadora de la Calidad e Innovacion (Asesoramiento en materia
del disefio e implementacion de las titualaciones a daptadas al Espacio Europeo

de Educacion Superior.)

» Coordinadora de Calidad (Responsable de llevar a cabo la correcta implantacion
y mantenimiento del Sistema de Garantia Interno de Calidad y coordinacion de

la docencia virtual.)
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» Comision de Calidad del Centro (CCC) (Es el organo competente de la tarea de
planificar el seguimiento del SGIC y con ello el puente de comunicacion interno

del proceso.)

» Comision de Calidad, Orientacion y Accion Tutorial (CCOAT) (Comprende la
funcién de coordinacion y desarrollo del Plan, en dicha comision se encuentra la

representacion de cada una de las titulaciones presente adscrito al centro)

Principios y Compromisos en materria de Calidad, estan establecidos a través de los

Estatutos del Plan Estratégico de la Universidad, que son los siguientes:

Principios basicos. Son los principios de legalidad, transparencia, eficacia, eficiencia y

participacion.

Los fines esenciales. Es la satisfaccion de las necesaiddes y las expectativas de los
usuarios/as tanto dentro de la Universidad, como fuera de ella. Comprometiendose a

poner todos los recursos técnicos, econémicos y humanos disponibles a su disposicion.

Calidad docente. Se pretende mejorar la calidad del docente e investigadora y la
busqueda de la excelencia educativa.

Calidad investigadora. Fomentar la investigacion y de sus resultados, establecer

conctato con otros centro, etc.

Calidad de la gestion. Mejorar el servicio prestado a la sociedad a través de la eficacia,
eficiencia y rapidez, fomentando la coordinacion entre su personal administartivo y
mejorando el sistema de informacidn, a través de la continua formacion del/la docente,

etc.

Proyecion social. Conseguir la captacion de nuevos/as estudiantes, siendo el eje de

articulacién del modelo social en Canarias a través de los valores impartidos.

Compromisos. Formacion continua del personal interno de la Facultad para facilitar las
necesidades de las personas demandante de un servicio, establecer guiones de calidad
para asegurar el proceso, hacer correciones 0 mejora en caso de ser necesario dentro del

Sistema de Garantia Interna de la Calidad.
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1.9 Motivacion, expectativas, satisfaccion y valoracion de la calidad percibida.

1.9.1 Conceptos de la Motivacion.

Segun Freud (1915-1959) en Pifia (2009) la motivacion puede ser definida como la
“fuerza interna o fuente de energia que dirigia las actividades hacia los objetos, los
cuales se distinguian por sus propiedades gratificantes y porque permitian la liberacion
de energia sobrante en el organismo” (Pifia, 2009, p. 29). Por otra parte, Mas y Medina
(2007) se refieren a la motivacion como las diferentes expectativas y creencias de
autoeficacia de la percepcion que los/as estudiantes tienen sobre la capacidad para
desarrollar las diversas tareas surgidas durante el curso. Pintrich y Schunk (2006) citado
en (Boza y Toscano, 2012, p. 126) definen “La motivaciéon como el proceso que nos
dirige hacia el objetivo o la meta de una actividad, que la instiga y la mantiene. Por
tanto es mas un proceso que un producto, implica la existencia de unas mateas, requiere
cierta actividad (fisica o mental), y es una actividad decidida y sostenida”, mientras que
para Manassero y Vazque (1998) “La motivacion como un factor individua asociado a
variables psicoldgicas, que han sido estudiadas en relacion con el rendimiento escolar,
las cuales refieren a la percepcion de control que tiene el estudiante sobre su propia

conducta y su ambiente” (Bravo, Gonzalez, y Maytorena, 2000, p 3).

1.9.1.1 Motivacién Intrinseca y Extrinseca.

Pekrum (1992) en Garcia y Doménech (2002, p. 30) define la motivacién intrinseca
“como aquella que procede del propio sujeto, que esta bajo su control y tiene capacidad
para autorreforzarse” y en contraposicion de la intrinseca, define la motivacion
extrinseca como “aquella que procede de fuera y que conduce a la ejecucion de la tarea”
y afiade que todas las clases de emociones relacionadas con resultados se asume que

influyen en la motivacion extrinseca de tareas.
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1.9.1.2 Teoria de la Motivacién.

A continuacion se expone la teoria de la motivacion, que consta de cinco tradiciones.

La primera tradicion:
Kurt Lewin (1944) citado en Huertas (2008) entre los conceptos motivacionales destaca
el nivel de aspiracion que tenia que ver con las expectativas de éxito con las que las
personas se forman y las circunstancias sociales, por lo que las ganas de continuar en la
tarea dependeran de las expectativas de éxito o de fracaso que se tengan.
Atkison y McClelland (1953) citado en Huertas (2008), se centraron en el concepto de
motivo del logro, considerandolo como la presion a ser eficaz con cierto grado de
excelencia midiéndolos con dos factores:

> La necesidad de logro: que revela aspectos encubiertos de la motivacion y de la

personalidad del individuo.
» Las expectativas de éxito: A mayor expectativa de éxito, mayor es la

probabilidad de continuacion en la tarea.

White (1959) citado en Huertas (2008) introduce el término de necesidad de
competencia, entendida como una necesidad natural del ser humano. Mas tarde Bandura
(1982,1987), se situa en la frontera del conductismo y el cognitivismo.

En su teoria de la autosuficiencia, relaciona la autosuficiencia con el juicio sobre las
propias capacidades para organizar y ejecutar las tareas necesarias para la consecucion
de los resultados propuestos (Huertas, Las teorias de la motivacion desde el &mbito de
lo cognitivo y lo social, 2008). Posteriormente, Hater (1978) citado en Huertas (2008)
desarrollé el modelo de White (1959), centrandose en el papel de los/as agentes de
socializacion, los cuales canalizaban la tendencia natural a dominar para lograr el éxito
en el propio entorno y organiz6 las competencias en tres areas: competencia fisica,
competencia cognitiva y competencia social.

Pintrich y Shunk (2002) citado en Huertas (2008) afirmaron que la competencia esta
relacionada con los resultados académicos y las personas mas competentes suelen
mostrar mas motivacion intrinseca. Quien presenta una baja competencia, suele tener
una baja autoestima social y menores expectativas de éxito personal. En definitiva, la

competencia es una necesidad psicologica que influye en el comportamiento cotidiano.
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Para concluir esta primera tradicién, tenemos a Elliot y Dweck (2005) citado en Huertas
(2008) los cuales criticaban la idea del logro, pues la consideraron anticuada por su
carcter individualista, ya que se comienza a hablar de la cooperacion y la

interdependencia en el desarrollo de tareas.

Segunda tradicion:
Gallanter y Pribam (1960) proponen que el comportamiento no solo depende de
estimulos externos, sino que esta relacionado con nuestros objetivos y metas.
Ford (1992) organiza estas metas en tres grandes grupos:
» Metas personales, que pueden ser de caracter afectivo, caracter subjetivo o
de caréacter cognitivo.
> Metas relacionadas con el ambiente, relacionadas con la asertividad y la
colaboracién y responsabilidad social.
» Metas de la tarea, las cuales buscan el progreso personal.
Luria y Vygotski (s.f.) citado en Huertas (2008) defienden la existencia de tres sistemas
funcionales que incluyen la historia evolutiva de la sociedad y del propio individuo:
> Las metas basadas en operantes, es decir, metas como bulsqueda de
recompensas.
> Sistema basado en los mecanismos sociales: encontramos la fuente de
socializacion en los demas.
> Sistema funcional basado en la autorregulacién: Por un lado, las metas
relacionadas con el yo, blsqueda de juicios positivos y evitacion de los
negativos y, por otro lado, las metas relacionadas con la tarea, relacionadas

con el aprendizaje y la autonomia.

En las Ultimas décadas, se incluye las denominadas metas de logro, que estan
relacionadas con el aprendizaje de nuevas habilidades y el deseo de incrementar la
propia competencia (Huertas, Las teorias de la motivacion desde el ambito de lo

cognitivo y lo social, 2008).

Tercera tradicion:
Weiner (1992) citado en Huertas (2008) defiende que lo que determina la motivacién
son las explicaciones causales que hacemos después de cada resultado. Estas

explicaciones se dividen en tres dimensiones:
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» Lugar de la causalidad: Si la causa se origina en el interior del sujeto o
procede del exterior.
» El grado de estabilidad: Persistencia o modificabilidad de la causa.
> El grado de control: Si el sujeto es capaz o no de modificar las
consecuencias.
Las consecuencias emocionales dependen de la propia atribucion realizada y el grado de
la emocion dependera de las circunstancias propias individuales y culturales. Nuestras
competencias personales son fuente de nuestros juicios atributivos, los cuales también
se veran influenciados dependiendo de nuestra posicién como agentes u observadores
de la situacion (Huertas, Las teorias de la motivacién desde el ambito de lo cognitivo y
lo social, 2008).

Cuarta tradicion:
Segun Huertas (2008) la teoria de la autodeterminacion parte de que la
autodeterminacion es una necesidad psicoldgica que impulsa al ser humano a dominar
su entorno y ejercitar sus capacidades. Cuando alguien se siente autodeterminado,
inmediatamente genera sentimientos positivos y de felicidad. Por eso se considera como
una necesidad de caracter universal y esencial para la salud y bienestar. Como cualquier
necesidad, necesita desarrollarse dentro de un entorno social y cultural, por lo que la
autonomia, la competencia y el apoyo social son los pilares de la autodeterminacion:
> Autonomia: Una persona se percibe como origen, causa y con control sobre lo
que hace o debe hacer. A mayor autonomia, mayor motivacion e interés
intrinseco en la actividad.
» Competencia: Hace referencia a la percepcion de nuestras propias capacidades y
habilidades. La percepcion de competencia aumenta la motivacion intrinseca.
» Apoyo social: Los entornos sociales proporcionan seguridad y apoyo, lo que

facilitan la aparicion de la motivacion.

Quinta tradicién:

La fuerza de voluntad, es el acto de encaminar nuestras fuerzas impulsivas de nuestros
apetitos hacia un fin concreto. De este concepto, surge el concepto de autorregulacion,
entendido como el proceso de encaminar nuestros esfuerzos hacia la consecucion de una
meta. (Huertas, Las teorias de la motivacion desde el ambito de lo cognitivo y lo social,
2008).
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Existen dos visiones complementarias de los procesos de autorregulacion:

1. EI que propone que los procesos de autorregulacion tienen tres funciones
(Pintrinch y Linnernbrink, 2000) citado en Huertas (2008)

» Regulacion estratégica de ciertos procesos cognitivos: Como poner en
marcha los recursos cognitivos dependiendo de las demandas del
entorno.

» La planificacion: Saber coordinar los procesos mentales necesarios.

» Los procesos de control cognitivo de la accion: hace referencia a los
procesos encargados de auto-observarnos para monitorizar nuestras
actividades.

2. Khul Incluye a la autorregulacion de los macrosistemas cognitivos, la
autorregulacion de microprocesos subcognitivos, relacionados con el control
de la energia y las estrategias inconscientes y de caracter afectivo, ya que €l
considera que las teorias clasicas de la motivacion menosprecian los aspectos
afectivos. (Huertas, Las teorias de la motivacion desde el ambito de lo

cognitivo y lo social, 2008).

1.10 Conceptos de Expectativas.

Escoriza (1985) en Peralta (2006, p. 202) expone que la expectativa es “La anticipacion
de un evento o consecuencia futura”. Por otra parte, Rosenthal y Rubin (1978) citados
en Nufiez (2012, p. 94) definen a las expectativas “Como el proceso por el cual las
creencias y las expectativas de una persona afectan, de tal manera su conducta, que
provoca en los demas una respuesta que confirma esas expectativas”; Mientras que para
Rogers, C. (1982) citados en Nufiez (2012, p. 95) "Las expectativas son un conjunto de
creencias generalizadas y predicciones, con cierto grado de confianza, del
comportamiento de una persona o grupo”. Para finalizar, Prakash (1984) citado en
Montoya, Montoya y Rojas (2012, p.78) “sefiala como las expectativas de una persona

se relacionan directamente con la satisfaccion de los clientes o consumidores.”
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1.10.1 Teoria de la Autoeficacia de Bandura.

Bandura (2001) citado en (Blanco, Martinez, Zueck, y Gastélum, 2011) se refiere a la
autoeficacia como la confianza que una persona tiene sobre si misma y la propia
capacidad de hacer las actividades intentando llevarlas a cabo. Utilizando lo
anteriormente nombrado como herramienta o juicio para comprobar su autoeficacia,
ademas de apoyarse en las tareas y situaciones en las que se involucra. Las personas
suelen referirse a algin tipo de metas o tarea a conseguir. Es decir, para Santiago y
Barnett (2003) la autoeficacia es determinante para la motivacion y una de las

condiciones para que se produzca la motivacion en el trabajo.

Para complementar lo argumentado anteriormente por Bandura, se afiadiran los dos

tipos de expectativas existentes en la teoria de Autoeficacia.

1.10.2 Expectativas de Eficacia y de Resultados.

La expectativa de eficacia es la capacidad de creencias de uno mismo para organizar y
realizar cursos de accion requeridos para producir algunos logros y que las expectativas
de resultado, son la estimacion que hace la persona sobre algin comportamiento que
llevara a ciertas acciones (Santiago y Barnett, 2003).

En contraposicion a los/as autores/as anteriormente nombrados, para Surid, Rosser y
Villegas (2013) existen tres tipos de expectativas de resultados, sociales, materiales o
personales. Esto puede perjudicar a la eleccién de los estudios o inclusive a la

satisfaccion con los mismos.

1.11 Conceptos de la Satisfaccion.

Se puede definir la satisfaccion como la efectividad del marketing, el reflejo del
bienestar de la sociedad y el sentimiento emocional de los individuo (Peralta, 2006).
Asimismo las necesidades que tiene los/as individuos/as de mantener relaciones
afectivas con otras personas y de integrarse socialmente, es una de las principales causas

que mueve su conducta (Garcia, Barbero, Avila, y Garcia, 2003).
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La satisfaccion es la suma de un proceso valorativo, que hace una persona cuando
expresa estar satisfecha o no con respecto a algo, haciendo un juicio de valor sobre un
proceso de evaluacion (Gento y Vivas, 2003). Mientras que para Rey (2000), la
satisfaccion es la busqueda del resultado propuesto, y depende tanto del servicio
prestado, de los valores, como de las expectativas de los/as usuarios/as. Ademas

contempla factores como el tiempo, el dinero y el esfuerzo invertido.

1.12 Calidad Percibida.

“La calidad de un servicio es la funcion de la percepcion que el usuario-consumidor
tiene del grado de cumplimiento de sus expectativas fijadas” Panera (1999, p. 98). A
diferencia de Duque, Cervera y Rodriguez (2006, p. 4) que la definen como “los juicios
de satisfaccion son el resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre sus
expectativas y la percepcion del resultado.” Para Medina y Medina (2011, p. 87) se
define como ““Se trata del resultado de la comparacion evaluativa que el usuario hace de
la experiencia percibida del servicio con las expectativas que tenia en el momento de la
compra o el consumo”. Por Gltimo Garcia (2012, p. 1) “Es movimiento, la calidad es
prever, consiste en medir lo que esperabamos (expectativas) y lo que realmente he

recibido”.

Segun Hoffman y Bateson (2002) citado en Medina (2011) en general es complicado
medir la calidad percibida de un servicio prestado, a diferencia de un producto, por
caracteristica de diversas consideracion (variabilidad, perecederos, intangibilidad, etc),
por ese mismo motivo diversos investigadores/as, argumenta que el concepto de calidad

percibida de un servicio es muy dificil de medir.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988, p. 113) “definen la calidad de servicio
percibido como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del
servicio, que resulta de la comparacion entre las expectativas de los consumidores (lo
que ellos creen que las empresas de servicio deben ofrecer) y sus percepciones sobre los
resultados del servicio ofrecido”. Para evaluar un servicio es necesario realizar con
antelacion un diagnostico de dicho servicio a partir de las percepciones fijadas del

cliente/a en el servicio recibido.
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Por dicho motivo, segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) citado en Medina
(2011) Ila calidad del servicio quedd definida como la amplitud de las diferencias o
brechas que existia entre las expectativas 0 deseos de los clientes o0 usuarios/as con
relacion al servicio recibido.Tras las diversas investigaciones llegaron a la conclusion, a
desarrollar un modelo que recogierd como medir la calidad de un servicio, del cual
surgio el SERVQUAL, dicho modelo se basa en las diferencias entre las expectativas de
los/as clientes/as depositadas y aquello que ellos realmente obtienen del servicio

solicitado.

Segun Medina (2011) el SERVQUAL utiliza cinco dimensiones con el objetivo de
medir la diferencia entre la expectativas puesta y la satisfaccion final del servicio

ofrecida; las dimensiones son las siguientes:

» Elementos tangibles. Todo el envoltorio que rodea al servicio, instalaciones, el
personal interno del servicio, equipo, etc.

Confiabilidad. El servicio prometido con la forma correcta y digna de confianza.
Capacidad de respuesta. Buenas disposicion ayudar, no poner trabas al servicio.

Seguridad. La capacidad de transmitir seguriad y confianza al usuario/a.

YV V V V

Empatia. Que el cliente sienta atencidn y una cordialidad individualizada.

1.12.1 Métodos para medir la satisfaccion del usuario.

Existen muchas formas o procedimientos para medir la calidad percibida por el/la
usuario/a del servicio. A continuacién, se procedera a la enumeracién de los diferentes

métodos para medir la satisfaccion del/la usuario/a, segun Herrera (2012):

Valoracion directa: Es el instrumento de medicion cuantitativo o cualitativo mas
utilizado para medir la calidad de los servicios, mediante diferentes percepciones y
expectativas que estd compuesto por veintidos items, que a su vez representan cinco
dimensiones de un servicio: Tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
fiabilidad, llamado SERVQUAL.

Valoracion derivada: Es una entrevista estructurada/preparada con el fin de que el/la
usuario/a responda, cdmo fue atendido y como le hubiera gustado que se le atendiese.
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Andlisis de problema: Consiste en proponer a los/las usuarios/as que expongan
diferentes sugerencias, con el fin de mejorar la calidad del servicio prestado.

Relacionar la importancia del servicio con el grado de satisfaccion de su prestacion:
Preguntar a los usuarios que participan en los servicios que se ofertan: ;Qué le produce
mayor satisfaccion?

Estudio de incidentes criticos: Conocer donde se encuentra el problema o incidencia de
un servicio.

Una vez concluido el Marco Te6rico, que fundamenta la investigacion con los diversos
conceptos, se expondra la finalidad y el objetivo que desea conseguir el trabajo de
investigacion.

30



2. Finalidad y objetivo de la investigacion.

La finalidad de esta investigacion es conocer la satisfaccion con la calidad percibida de

los/as estudiante en el grado en Trabajo Social de la Universidad de La Laguna y para
ello se plantea el siguiente objetivo general.

» Conocer las expectativas, las motivaciones y las satisfacciones percibida con los
estudios en el Grado en Trabajo Social.
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3. Método.

3.1 Participantes.

Los/as participantes del estudio son una muestra de 90 alumnos/as de Grado en Trabajo

Social en el curso 2014/2015, siendo 30 de primer curso, 30 de tercero y 30 de cuarto

afio. A continuacion se describe el perfil de la muestra

TABLA.2
Perfil de la Muestra.
Sexo del Encuestado. Hombre.
Mujer.
Total.
Edad del Encuestado. De 18 a 20.
De 21 a 22.
De 23 a 24.
25 y maés.
Total.
Curso del Encuestado. Primero.
Tercero.
Cuarto.
Total.
Razon por la que cursas Vocacional.
Trabajo Social. Por nota.
Otras.
Total.
Via de acceso. Bachillerato.

Formacion Profesional.

Accesos mayores de 25 afnos.
Accesos Mayores de 45 afos.

Total.
Situacion Laboral. Desempleado/estudiante.
Activo/estudiante a tiempo
completo.
Activo/estudiante a tiempo
parcial.
Activo/estudiante por horas.
Total.
Disfruta de Beca. Si.
No.
Total.

Recuento.
28
62
90
26
33
12
19
90
30
30
30
90
76

5
9
90
66
20
2
2
90
74

1

7

8
90
64
26
90

% del N de columna.
31,1%
68,9%
100,0%
28,9%
36,7%
13,3%
21,1%
100,0%
33,3%
33,3%
33,3%
100,0%
84,4%

5,6%
10,0%
100,0%
73,3%
22,2%
2,2%
2,2%
100,0%
82,2%

1,1%

7,8%

8,9%
100,0%
71,1%
28,9%
100,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis de resultados.
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La mayor parte de los/as encuestados/as son mujeres y mas de la mitad de la muestra
estan entre los 18 y los 22 afios. Por cursos, existen el mismo numero de personas en
primero, tercero y cuarto. Respecto a las razones de estudiar Trabajo Social, un 84% lo
hizo por vocacion mientras un 5% fue por nota. Teniendo en cuenta la via de acceso, un
22% accedié por Formacion profesional mientras un 73% accedié a través de
bachillerato.

En lo que se refiere a la situacion laboral, el 82% es desempleado/estudiante mientras

un 9% es activo y estudiante por horas. Por Gltimo, un 71% disfrutan de beca.

3.2 Técnica o instrumento.

La técnica mediante la cual se recogié la informacién de esta investigacion es la
encuesta, siendo el instrumento un cuestionario de elaboracion propia.

Para poder concretar las variables y dimensiones posibles a recoger dentro del mismo,
se procedio a llevar a cabo una entrevista grupal para recoger diferentes ideas y
aportaciones. En ningun momento el debate estuvo guiado o marcado.

El objetivo del mismo era permanecer lo mas neutral posible en cuanto a las diferentes
opiniones surgidas. Toda esa informacion se encuentra reflejada en el (anexo 1).
Partiendo de estas ideas recabadas se confeccionaron 3 modelos de cuestionarios (12, 3?
y 42 curso en el Grado en Trabajo Social) se encuentran reflejado en los (Anexos 2, 3y

4) donde se exploran aspectos como:

» Datos socio-demograficos.
» Razones y/o motivaciones.
> Expectativas laborales.

> Satisfaccion con el servicio.

En el apartado de la satisfaccion, dependiendo del curso matriculado los/as estudiantes
se les hacen una serie de preguntas.

En la encuesta de los/as estudiantes de primero, se mide la satisfaccion como la
valoracion de las asignaturas/ Plan docente y profesorado, mientras que en los
cuestionarios de tercero se mide la satisfaccion durante el transcurso de la carrera y por

ultimo en el cuarto afios se mide la satisfaccion al finalizar la carrera.
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3.3 Procedimiento.

Una vez finalizado el proceso de recogida de informacion con los cuestionarios, se
iniciard el vaciado de los datos obtenidos.

La encuesta esta divida en dos partes:

La primera parte esta compuesta por los datos socio-demogréaficos, todos los datos
obtenidos se han agrupado en una tabla Excel, en dicha tabla se encuentran diversos
puntos de las encuestas, como, por ejemplo: Edad, Sexo, Situacion laboral, Via de
acceso a la carrera. Etc.

La segunda parte de la encuesta, esta dividida en tres apartados que se valoraran a traves
de una escala, siendo la puntacion minima de la escala 1, en desacuerdo y la puntacién
méaxima de 5, totalmente de acuerdo.

Tras el trabajo de campo, se analizaron estadisticamente los datos obtenidos con el
programa SPSS para elaborar una serie de conclusiones basandonos en los resultados
obtenidos en la investigacion.

En primer lugar, tras introducir los datos en el SPSS procedimos a la depuracion de la
base de datos de la investigacion. Cabe destacar que, debido al tamafio pequefio de la
muestra, se acordo recodificar las variables relativas al acuerdo/desacuerdo de 5 a tres
categorias: Totalmente de acuerdo/Bastante de acuerdo, de acuerdo y Bastante en
desacuerdo/Totalmente en desacuerdo. Ya en el mismo paquete estadistico se procedio
al andlisis de los datos. Cabe destacar que por lo pequefio de la muestra se recodificaron
las categorias de todas las variables de grados de acuerdo, creando variables de tres
categorias: totalmente en desacuerdo/poco de acuerdo, de acuerdo y bastante de
acuerdo/totalmente de acuerdo.

Ya en el analisis descriptivo, se procedié a elaborar en primer lugar el perfil de los
encuestados. Posteriormente se analizaron las razones del porqué estudié la carrera el
encuestado y las expectativas laborales, cuestion que fue analizada segun el sexo, la
edad y el curso al que pertenece, todo ello para observar si estadisticamente existen
diferencias significativas entre dichos grupos poblacionales.

Posteriormente, se analiz6 por sexo y edad (para ver si hay variaciones estadisticamente
significativas) las valoraciones de los de primero de Grado segun el sexo, la
satisfaccion con el curso de los de tercero y la satisfaccion en el momento de acabar de

los de cuarto de carrera.
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4. Resultados.

Los resultados se presentan estructurados en los siguientes apartados:

Perfil sociodemografico de participantes, expectativas, motivaciones y satisfaccion

4.1. Perfil Socio-demogréfico.

La mayor parte de los/as encuestados/as son mujeres, la edad mas predominante en la
muestra ronda entre 18 a 22 afios, la opcién prioritaria por la que se matricularon en el
Grado en Trabajo Social, es vocacional con un 84,4%.

Mientras que la situacion laboral, es desempleado/estudiante con un 82,2%, la via de
acceso a la disciplina es bachillerato mayoritariamente con un 73,3%, y con un 71,1%

de los/as estudiantes se encuentran disfrutando actualmente de algun tipo de beca.

4.2. Resultados la Motivacion.

TABLA 3.
Media de la motivacion segun el curso (1 muy en desacuerdo, 3 muy de acuerdo)

Curso del Encuestado
Primero Tercero Cuarto Total
Media Media Media Media
Los principios y valores por lo que lucha el Trabajo
Social (honestidad, solidaridad, derechos, justicia, 2,87 2,83 2,93 2,88
etc.) coinciden con mis principios y valores.
Siempre he querido estudiar Trabajo Social porque es
una profesion que enriquece profesional y 2,03 2,47 243 231
personalmente.
Por estudiar algo que pueda ayudar a construir una
sociedad mas justa.
Por descarte de otros estudios, ya que no pude entrar
en otra disciplina.
Porque mis padrgs creen que una educacion es 1,67 157 167 163
beneficiosa para mi futuro.
Porque tiene salida profesional. 1,60 1,97 1,47 1,68

2,67 2,83 2,80 2,77

1,40 1,13 1,30 1,28
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Los motivos en los que hay un mayor grado de acuerdo son los/as de que estudiaron
Trabajo Social por los principios y valores que implica, seguido de la motivacion de
construir una sociedad mas justa. Por otro lado, se muestran menos de acuerdo con el
motivo de que estudiaron Trabajo Social por descarte de otras carreras. Por lo tanto,
los/as estudiantes de Trabajo Social muestran motivaciones mas morales que practicas a
la hora de estudiar Trabajo Social.

Respecto a que los principios del Trabajo Social coinciden con los principios del
alumno, los que mas de acuerdo se muestran son los de cuarto curso, seguidos de los de
primero.

Por otro lado, cuando se les pregunta si estudiaron Trabajo Social porque le enriquecia
personal y profesionalmente, los que mas de acuerdo estan son los de tercero y cuarto.
Por otro lado, los que estudiaron Trabajo Social para luchar por una sociedad mas justa
se concentran sobretodo en tercero, mientras que los que mas de acuerdo estan con la
idea de que estudiaron porque sus padres piensan que la educacion es beneficiosa para
su futuro son los de primero y cuarto. Por ultimo, los que méas de acuerdo estan con la
idea de que estudiaron Trabajo Social por la salida profesional son los de tercero,
mientras que los de cuarto son los que mas en desacuerdo estan. Asi, los de cuarto se

muestran mas en desacuerdo con que Trabajo Social tiene muchas salidas profesionales.

4.3. Resultados sobre Expectativas

TABLA 4.
Media de las expectativas segun el curso (1 muy en desacuerdo, 3 muy de acuerdo)

Curso del Encuestado
Primero Tercero Cuarto Total

Media Media Media Media
Es_una carrera que tiene muchas posibilidades de 210 210 167 196
salida profesional.
Piensa que optara a un puesto de trabajo en un
periodo de un afio o menor, después de haber 1,73 1,20 133 142
finalizado sus estudios.
Consideras que tener estudios superiores te facilita
una mayor incorporacién en el mundo laboral.
La titulacion de Trabajo Social permite
desempefar otra disciplina relacionada con lo 2,67 2,67 2,70 2,68
social.

2,60 243 2,47 2,50
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Las expectativas en las que existe mas acuerdo, es en la idea de que el Trabajo Social
permitird desempefiar otras disciplinas de lo social, seguida de los que estan de acuerdo
con que facilitard una mejor entrada al mercado laboral. Por otro lado, respecto a en el
que hay menos acuerdo, este se produce cuando se les pregunta si creen que optardn a
un puesto de trabajo en menos de un afio. Por tanto, las expectativas laborales a corto
plazo son bajas.

Respecto a las expectativas por curso, los/as que menos de acuerdo estan con la idea de
que el Trabajo Social ofrece muchas salidas profesionales son los de cuarto, siendo
también los que menos de acuerdo estan con que optardn a un puesto de trabajo en
menos de un afo.

Por otro lado, los de primero estdn mas de acuerdo con la idea de que los estudios
superiores permiten incorporarse mejor al mercado laboral, mientras que los que mas de
acuerdo estan con la idea de que el Trabajo Social permite estudiar otra disciplina de lo
social son los de cuarto. Por tanto, los de cuarto curso se muestran mas pesimistas en
cuanto a sus expectativas, si bien piensa que el Trabajo Social ayudara a desemperiar

otra disciplina de la social.
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4.4. Resultados sobre Satisfaccion.

TABLAS.
Media de la satisfaccion de los/as estudiantes de primero de Grado en Trabajo Social

(1 muy en desacuerdo, 3 muy de acuerdo)

Media
EL Plan de estudios esta presente y accesible en la pagina web de la
L : 0 2,33
Universidad (contenido, metodologia, asignaturas, etc.).
Las diferentes asignaturas asi como su contenido son de utilidad para el futuro 500
ejercicio de la profesion. ’
La bibliografia sugerida y utilizada en la docencia es accesible y esta 193
actualizada. ’
El plan de estudios existente permitird cumplir con los objetivos formativos de
\ X 2,00
los/as graduados/as de Trabajo Social.
La base documental (libros, revistas, etc.) permiten la elaboracion de los 533
diferentes trabajos de las asignaturas. ’
Los contenidos que se tratan en las asignaturas de Grado de Trabajo Social 517
estan conectados con la realidad social actual. ’
Los/as profesores/as fomentan la participacion y aportan informacion 187
relevante para nuestra formacion. ’
La utilidad de las tutorias y el cumplimiento de los/as docentes es adecuado. 1,87
Existe una comunicacion fluida y directa entre el alumnado y los/as docentes. 1,73
Se hace uso de las nuevas tecnologias para dar clase. 2,30

Respecto a la satisfaccion, donde hay mas acuerdo entre los/as estudiantes de primero es
con las afirmaciones de El Plan de estudios esta presente y accesible en la pagina web
de la Universidad (contenido, metodologia, asignaturas, etc.), la de que la base
documental (libros, revistas, etc.) permiten la elaboracion de los diferentes trabajos de
las asignaturas y la de se hace uso de las nuevas tecnologias para dar clase.

Sin embargo, donde hay mas desacuerdo es con la que afirma que existen una
comunicacion fluida y directa entre el/la alumnado y los/as docentes, seguida de la
satisfaccion con las tutorias y con el fomento de la participacion de los/as profesores/as.
Por tanto, los/as estudiantes evaltan peor al profesorado que a las cuestiones propias del

Plan de estudios o de la bibliografia disponible.



TABLA 6.
Media de la satisfaccion de los/as estudiantes de tercero de Grado en Trabajo Social (1

muy en desacuerdo, 3 muy de acuerdo)

Media
Han existido circunstancias que te hayan hecho replantearte seriamente el 143
abandono de la carrera, por circunstancias internas de la Universidad. '
Las instalaciones de la facultad se encuentran en éptimas condiciones. 1,23

Ves de utilidad el campus virtual como herramienta de trabajo en la Universidad. 2,30
En estos tres afios sigues con el mismo nivel de satisfaccion, motivacion e ilusion 293

por la profesion.
Ves oportuno la implantacién del campo de préacticas desde el primer afio. 2,63

Respecto a la satisfaccion de los/as estudiantes de tercero, donde hay méas acuerdo es
con la idea de implantar un campo de practicas desde el primer afio, asi como con la
utilidad del campus virtual. Sin embargo, con diferencia, estin menos satisfechos con

las instalaciones y con el funcionamiento interno de la universidad.

TABLAT7.
Media de la satisfaccion de los/as estudiantes de cuarto de Grado en Trabajo Social

(1 muy en desacuerdo, 3 muy de acuerdo)

Media
En los Gltimos cuatro afios, el contenido impartido te ha servido de utilidad para 153

llevarlo a cabo en el campo de précticas.

Cuentas con el mismo nivel de motivacion e ilusién del primer dia. 2,13
Consideras que los/as docentes estan sometidos/as a demasiada carga, y €so 557
afecta gravemente a la calidad de la ensefianza. ’

A pocos meses de terminar los estudios, recomendarias a algin amigo u familiar

que realizara los estudios de Trabajo Social en la Universidad de La Laguna por 1,70
la experiencia vivida.

Te encuentras preparado para iniciar el Proyecto de Fin de Grado, con todos los 1,90
conocimientos adquiridos. ;

Respecto a la satisfaccion de los/as estudiantes de cuarto curso, estdn muy de acuerdo
con que los docentes tienen demasiadas cargas que les impiden dar una educacion de

calidad y también con que cuenta con el mismo nivel de ilusion que el primer dia.
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Por otro lado, se muestran en desacuerdo con la idea de que los conocimientos
adquiridos les han servido para el campo de practicas y con qué recomendarian a algun

familiar o amigo que estudiara el Grado.

40



5. Discusion.

En el apartado de la discusion, abordaremos los datos obtenidos mediante las encuestas
realizadas a los/as estudiantes de Grado en Trabajo Social que cursan 1°, 3°y 4° en la
Universidad de La Laguna en el afio académico 2014/2015. Dicho apartado se divide
en tres categorias, las cuales son: la motivacion, las expectativas y la satisfaccion. Los
cruces de dichas variables con el sexo y la edad se encuentran recogidos en el apartado

de los Anexos.

En la Tabla 3 (Método), vemos la media de la motivacion desglosada por cursos, junto
con la media general. Los items con medias superiores a 2 puntos se consideran
valoradas positivamente, mientras que las medias inferiores a 2 puntos, se consideran
valoradas negativamente.

Las personas encuestadas dan una gran importancia a los principios y valores con los
que se identifica a la profesion de Trabajo Social, siendo esta la cuestion mejor valorada
por los/las alumnos/as de los tres cursos.

El segundo item mejor valorado, es el que hace referencia a la motivacion por estudiar
una disciplina que ayude a construir una sociedad mas justa y por ultimo, la valoracion
de la disciplina como fuente de enriquecimiento personal y profesional.

Por otro lado, el item peor valorado seria el descarte de otros estudios. Se refiere a las
personas que teniendo preferencia por otras disciplinas, han terminado estudiando
Trabajo Social por cualquier razon, seguido de la influencia de los padres y de las
madres en la motivacion por el estudio y la consideracion de que esta disciplina tiene
facil salida profesional.

En los items comentados anteriormente, ya sean valorados de forma positiva o negativa
nos llevan a la conclusién que el Trabajo Social es una disciplina que se estudia
circunstancias y creencias personales, por lo que se puede decir que es carrera a la que
se opta de manera vocacional. Barbero (2011) reafirma que la eleccion de la disciplina
en muchas ocasiones viene presidida por la experiencia en el campo social y por lo
vocacional. Todo esto tiene un gran calado a la hora de la eleccién de la titulacion
inclusive primando al interés retributivo. Otro factor importante a tener en cuenta son

los valores morales y personales que mueven a la disciplina o el peso de la ideologia y
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que se da en un 80% de la muestra estudiada donde el factor motivacional es muy
relevante.

En cuanto al cruce de las variables de motivacion y el sexo de la persona encuestada en
la Tabla 8 (anexo), s6lo muestra diferencia estadisticamente significativa el item que
valora la motivacion por salida profesional, estando un porcentaje superior de hombres
al de las mujeres en desacuerdo o poco acuerdo. Mientras que un 62,9 % de las mujeres,
se proclaman entre de acuerdo y totalmente acuerdo.

En el cruce con la edad Tabla 9 (Anexo), la motivacion no existe ninguna diferencia

estadisticamente significativa que destacar.

Respecto a las expectativas Tabla 4 (Método), se observa gue tanto la salida profesional,
como el optar a un puesto de trabajador/a social en un plazo inferior a un afio tras
finalizar los estudios, en general estan muy poco valorados. En el caso de la salida
profesional, los cursos de primero y tercero muestran una valoracion superior a dos. Sin
embargo, el alumnado de cuarto da una valoracion inferior, afectando a la media
general.

Por otro lado, los/as alumnos/as consideran que unos estudios superiores facilitaran su
incorporacion al mundo laboral y que, al estudiar Trabajo Social, les permitira
desempefar otras funciones relacionadas con lo social.

En cuanto al cruce de las expectativas con el sexo y la edad presentes en la Tabla 10 y
Tabla 11 (Anexo), no muestra ninguna diferencia estadisticamente significativa.

Esto demuestra que la nueva generacion de trabajadores/as sociales que se esta gestando
en La Universidad de La Laguna quiere quitarse el estigma de profesional asistencialista
y estar presente en todos los &mbitos de la sociedad. Segin Raya y Caparros (2013), si

algo caracteriza al Trabajo Social es su creatividad y emprendimiento ante nuevos retos.

Mientras que en el apartado de la satisfaccion con los estudios, Tabla 5 (Método), es el
alumnado/a de primer afio que valora de forma positiva la accesibilidad al Plan de
Estudios y la base documental, seguido de la valoracion del uso de las nuevas
tecnologias en el aula. A su vez, consideran que los contenidos teoricos de las
asignaturas estan relacionados con la realidad social actual, considerandolas Utiles para
el desempefio profesional y se ajustan a los objetivos formativos del Grado en Trabajo

Social.
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En cambio, la comunicacion entre alumnado y profesorado parece no ser muy fluida,
considerando que no se fomenta suficientemente la participacion. Al mismo tiempo,
consideran de escasa utilidad las tutorias y que la bibliografia sugerida no esta muy
actualizada.

Al cruzar la satisfaccidn con las variables del sexo y la edad en la Tabla 12 y Tabla 13

(Anexo), tampoco se evidencian diferencias estadisticamente significativas.

En el caso de la satisfaccion del alumnado de tercer curso, la Tabla 6 (Método), muestra
una valoracién negativa de las condiciones en las que se encuentran las instalaciones.
Pero en cambio ven como bueno la implantacion del campo de practicas desde el primer
afio. En la Tabla 14 (Anexo), en el cruce con el sexo, donde se muestra estadisticamente
significativo en el dltimo item, mientras que con la edad no hay diferencias
significativas.

Y por ultimo en la Tabla 7 (Método), la satisfaccion del alumnado/a de cuarto curso,
muestra valoraciones negativas en cuanto a los contenidos hayan sido de utilidad para
llevarla a cabo en el campo de préacticas, tampoco recomendarian algin amigo o familiar
realizar los estudios de Trabajo Social en la ULL, y no se encuentran suficientemente
preparados para iniciar el Proyecto de Fin de Grado. Mientras que ven de forma positiva
que los/as docentes se encuentran sometidos a mucha carga y eso afecta gravemente a la
calidad de la ensefianza, a su vez, el alumnado/a de cuarto curso sigue con el mismo
nivel de motivacion e ilusion del primer dia. Esto puede deberse a que la motivacion es
algo intrinseca y extrinseca. Segun Pekrum (1992) citado en Garcia y Doménech
(2002) se denomina motivacion Intrinseca, aquello que hace referencia el proceso que
un individuo puede mantener el control, mientras que la motivacion Extrinseca hace
referencia circunstancia que viene presididas desde afuera.

Entendiéndose como motivacion, aquello que hace referencia se refieren a la motivacion
como las diferentes expectativas y creencias de autoeficacia de la percepcion que los/as
estudiantes tienen sobre la capacidad para desarrollar las diversas tareas surgidas
durante el curso (Mas y Medinas, 2007).

En cuanto al cruce entre sexo y edad en la Tabla 16 y Tabla 17 (anexo), no existe

ningun tipo de diferencias estadisticamente significativas.
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6. Conclusiones.

En el apartado de la motivacion el alumnado/a valoran de forma positiva aquel que hace
referencia a los principios y valores que lucha Trabajo Social, en diferencia, el peor
valorado, es por el descarte de otro estudios. En las expectativas es valorada de forma
positiva, que la profesion de Trabajo Social puede desempefiar otras funciones
relacionada con lo social, en cambio, es valorado de forma negativa cuando se le
pregunta que si en un plazo de un afio 0 menor creen que optaran a un puesto de trabajo
una vez finalizado los estudios. Para el apartado de la satisfaccion de primero, es la
pregunta donde el Plan de Estudio se encuentra accesible dentro de la pagina web de la
Universidad, a su vez la peor valorada es aquella que se refiere que no existe una buena
comunicacion entre el alumnado/a y los/as docentes. Para los de tercer curso, valoran de
forma positiva implantar las practicas de Grado desde el primer afio de estudio, y la que
peor valorada es el estado de las instalaciones de la Facultad. Para el alumno/as de
cuarto, es la pregunta, que consideran a los/as docentes estan sometidos a mucha carga y
eso afecta a la calidad de la ensefianza, es valorada de forma positiva, y al contrario la
que valoran de forma negativa es aquella donde dicen que el contenido impartido en los

Gltimos cuatro afios, no le han sido de utilidad para el campo de practicas.

Dicho estudio aporta a la porfesiéon de Trabajo Social una pequefia revision de aquellos
aspectos que se deben mejorar, ya que es algo prioritario, pues no podemos olvidar que
es en la Facultad de Ciencias Politicas, Sociales y de la Comunicacion donde se forman
los futuros profesionales que en un futuro no muy lejano daran aun mas nombre a la

profesion.

6.1 Propuesta de mejora.

» Una muestra representativa mas amplia de los estudiantes, abarcando los cuatro
cursos que componen el Grado en Trabajo Social.

» Mejora en el instrumento.

» Modificar preguntas existentes o incluir mas preguntas a los diferentes items,

segln crean conveniente la persona.
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Anexos.
Anexo 1.
Guion de entrevista grupal y resultados

Primer contacto con los/as estudiantes de 1* Grado en Trabajo Social, El objeto del
mismo es recabar informacion de primera mano, los pasos para recabar la informacion,

fue la siguiente:

1. Presentacion a varios alumnos/as de 12 Grado en Trabajo Social.
2. Reunir un grupo de 10 o 15 miembro que estén interesados en participar.
3. Proponer dia y hora para reunirnos.

El dia marcado fue 12 de noviembre de 2014, en la media hora de descanso, se abrié un
pequefio debate de como ven el Grado en Trabajo Social en la Universidad de La
Laguna.

Todos los contenidos extraidos han sido totalmente libres y sin ningln tipo de
manipulacion, con el Unico objetivo que la informacion que saliera sobre sus
expectativas, creencias o vivencias trascurridas en los primeros meses de carrera.

La pregunta con la que se abrio el debate, fue la siguiente:
¢Por qué se matricularon en el Grado en Trabajo social?
Temas o0 asuntos que resultaron del debate:
Un amplio campo laboral, donde poder ejercer la profesion.
Creen tener un conocimiento amplio sobre la profesion.
Creen que hay asignaturas sin conexion con el Grado en Trabajo Social.
Las infraestructuras no estan adecuadas a la hora de realizar trabajos.

Solapamiento de los contenidos con otras asignaturas.

>
>
>
» Demasiado denso el temario tedrico, insuficiente practicas vinculadas a la teoria.
>
>
» Profesionales no se implica demasiado e la hora de impartir las clases.

>

Asignaturas que no se adaptan a la realidad de la carrera.
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Y VY

YV V. V V V

Existe un gran desconocimiento sobre el nuevo Plan de estudio.

Tienen una gran confianza depositada sobre el mundo laboral una vez
finalizados sus estudios.

Hay asignaturas que no ven la conexion entre la parte tedrica y la practica.

Saben que existen practicas en 32 y 42 de carrera.

Se encuentran en general motivados.

No existe un guion comun para citar a los autores.

Tienen la imagen preconcebida de que la profesion tiene un valor mas
administrativo, mientras que otra carrera muy relacionada, como pudiera ser
Integracidn Social es mas practica.

Conocen y tienen una idea de las asignaturas impartidas en el primer afio y
algunas de afios posteriores.

Todavia no saben muy bien el manejo de la herramienta de Aula Virtual, pero
creen que es una buena herramienta de ponerse en contacto con el docente.

El profesorado manifiesta continuamente que se encuentra desbordado,
trasmitiendo pesimismo.

Ven las practicas de 32 y 42 como algo muy lejano, no saben que se elige las

practicas por la nota media de algunas asignaturas de la carrera.
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Anexo 2.

Este cuestionario es realizado para el Trabajo de Fin de Grado en Trabajo Social, se agradece
la colaboraciéon del alumnado.

Cuestionario de la Calidad percibida, de los/as estudiantes de primero de Grado en Trabajo
Social de la Universidad de La Laguna (2015).

A. DATOS SOCIO-DEMOGRAFICOS.

1. Edad:

2. Sexo: Hombre: Mujer:

3. Curso: Primero:

4. Razon por la que cursas T.S.: Vocacional: Por nota: Otras:
5. Via de acceso: Bachiller: Formacion Profesional:
Acceso a mayores de 25 afios: Acceso a mayores de 45 afios:

6. Situacion laboral: Desempleado/Estudiante:

Activo/Estudiante: Especificar: A tiempo completo:

A tiempo parcial:

Horas semanales:

7. Disfrutas actualmente de beca: Si: No:

8. Marcar con una “X” la opcidon que mejor recoge tu valoracion. De acuerdo con la siguiente
informacion, la escala de respuesta esta dividida en tres partes.

En desacuerdo Poco De acuerdo Bastante Totalmente de acuerdo
de acuerdo De acuerdo
1 2 3 4 5

Razones y/o motivaciones.

1. Los principios y valores por lo que lucha el Trabajo Social (honestidad,
solidaridad, derechos, justicia, etc.), coinciden con mis principios y valores.

2. Siempre he querido estudiar Trabajo Social, porque es una profesion que
enriquece personal/profesionalmente.
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3. Por estudiar algo que pueda ayudar a construir una sociedad mas justa. 112[3|4] 5
4. Por descarte de otros estudios, ya que no pude entrar en otra disciplina. 1123 |4] 5
5. Porque mis padres, creen que una educacion es beneficiosa para mi futuro. 1123 |4] 5
6. Porqué tiene salida profesional. 112(3/4] 5
Valoracion de las asignaturas. / Plan docente y profesorado.

1. El Plan de estudio esta presente y accesible en la pagina de la Universidad, en
ella se destaca el contenido, la metodologia, las asignaturas, la forma de |1 |2 | 3 |4 | 5
evaluar, los diferentes docentes que la imparten, etc.
2. Las diversas asignaturas, asi como su contenido son de utilidad para el futuro 112134l s
ejercicio de la profesion.
3. La bibliografia sugerida y utilizada en la docencia (temario de las

. : . : 112345
asignaturas), es accesible y est actualizada.
4. El plan de estudios existente permitird cumplir con los objetivos formativos 1121314l s
de los/as graduados/as de Trabajo Social.
5. La base documental, libros, revistas, informacion existente en la Biblioteca,

: . : . . 112345

permiten la elaboracion de los diferentes trabajos de las asignaturas.
6. Los contenidos que se tratan en las asignaturas de Grado en Trabajo Social

. . : 112345
estan conectados con la realidad social actual.
7. Los/as profesores/as fomentan la participacion y aportan informacion 1121314l 5s
relevante para nuestra formacion.
8. La utilidad de las tutorias y el cumplimiento de los horarios de los/as 1121314l s
docentes es el adecuado.
9. Existe una comunicacion fluida y directa entre el alumnado y los/as docentes. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
10. Se hace uso de las nuevas tecnologia, para dar la clase. 112[3/4] 5

Expectativas laborales.
1. Es una carrera que tiene muchas posibilidades de salida profesional. 11213 /4] 5
2. Piensa que optard a un puesto de trabajo en un periodo inferior a un afio,
. L . 112|345

después de haber finalizado los estudios.
3. Consideras que tener estudios superiores te facilita una mayor incorporacion 11210345
en el mundo laboral.
4. La titulacion de Trabajo Social permite desempefiar otras funciones 1121314l s
relacionado con lo social

APORTACIONES:
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Anexo 3.

Este cuestionario es realizado para el Trabajo de Fin de Grado en Trabajo Social, se agradece

la colaboracion del alumnado.

Cuestionario de la Calidad percibida, de los/as estudiantes de tercero de Grado en Trabajo
Social de la Universidad de La Laguna (2015).

A. DATOS SOCIO-DEMOGRAFICOS.

1. Edad:

2. Sexo: Hombre: Mujer:

3. Curso: Tercero:

4. Razon por la que cursas T.S.: Vocacional:

5. Via de acceso: Bachiller:

Acceso a mayores de 25 afios:

6. Situacion laboral: Desempleado/Estudiante:

Activo/Estudiante: Especificar: A tiempo completo:

7. Disfrutas actualmente de beca:

Formacion Profesional:

A tiempo parcial:

Horas semanales:

Si: No:

Acceso a mayores de 45 afios:

Por nota: Otras:

8. Marcar con una “X” la opcion que mejor recoge tu valoracién. De acuerdo con la siguiente
informacion, la escala de respuesta esta dividida en tres partes.

En desacuerdo Poco De acuerdo SRR Totalmente de acuerdo
de acuerdo De acuerdo
1 2 3 4 5

Razones y/o motivaciones.

1. Los principios y valores por lo que lucha el Trabajo Social (honestidad,
solidaridad, derechos, justicia, etc.), coinciden con mis principios y valores.

2. Siempre he querido estudiar Trabajo Social, porque es una profesion que

enriguece personal/profesionalmente.
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3. Por estudiar algo que pueda ayudar a construir una sociedad mas justa.

4. Por descarte de otros estudios, ya que no pude entrar en otra disciplina.

5. Porque mis padres, creen gue una educacion es beneficiosa para mi futuro.

e
NN N[N
Www w

6. Porqué tiene salida profesional.

Satisfaccion durante el transcurso de carrera.

1. Han existido circunstancia que te hayan hecho replantearte seriamente el
abandono de la carrera, por circunstancia internas de la universidad.

2. Las instalaciones de la facultad se encuentran en Optimas condiciones. 11213

3. Ves de utilidad, el campus virtual como herramienta de trabajo en la

T 11213
universidad.
4. En estos tres afios sigues con el mismo nivel de satisfaccién, motivacion e 11913
ilusion, por la profesion.
5. Ves oportuno la implantacion del campo de practicas desde el primer afio. 11213

Expectativas laborales.
1. Es una carrera que tiene muchas posibilidades de salida profesional. 11213
2. Piensas que optaras a un puesto de trabajo en un periodo de un afio 0 menor,
) L : 11213

después de haber finalizado los estudios.
3. Consideras que tener estudios superiores te facilita una mayor 11213
incorporacion en el mundo laboral.
4. La titulacion de Trabajo Social permite desempefiar otras funciones 119213
relacionado con lo social

APORTACIONES:
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Anexo 4.

Este cuestionario es realizado para el Trabajo de Fin de Grado en Trabajo Social, se agradece
la colaboraciéon del alumnado.

Cuestionario de la Calidad percibida, de los/as estudiantes de cuarto de Grado en Trabajo
Social de la Universidad de La Laguna (2015).

A. DATOS SOCIO-DEMOGRAFICOS.

1. Edad:

2. Sexo: Hombre: Mujer:

3. Curso: Cuarto:

4. Razon por la que cursas T.S.: Vocacional: Por nota: Otras:
5. Via de acceso: Bachiller: Formacion Profesional:
Acceso a mayores de 25 afios: Acceso a mayores de 45 afios:

6. Situacion laboral: Desempleado/Estudiante:

Activo/Estudiante: Especificar: A tiempo completo:

A tiempo parcial:

Horas semanales:

7. Disfrutas actualmente de beca: Si: No:

8. Marcar con una “X” la opcidon que mejor recoge tu valoracion. De acuerdo con la siguiente
informacion, la escala de respuesta esta dividida en tres partes.

En desacuerdo Poco De acuerdo Bastante Totalmente de acuerdo
de acuerdo De acuerdo
1 2 3 4 5

Razones y/o motivaciones.

1. Los principios y valores por lo que lucha el Trabajo Social (honestidad,
solidaridad, derechos, justicia, etc.), coinciden con mis principios y valores.

2. Siempre he querido estudiar Trabajo Social, porque es una profesién que
enriquece personal/profesionalmente.

3. Por estudiar algo que pueda ayudar a construir una sociedad mas justa. 11213 /4]5

54



4. Por descarte de otros estudios, ya que no pude entrar en otra disciplina. 1123|415

5. Porque mis padres creen que una educacion es beneficiosa para mi futuro. 1123|415

6. Porqué tiene salida profesional. 11213
Satisfaccion al finalizar la Carrera.

1. En los dltimos cuatro afios, el contenido impartido te ha servido de utilidad 11213

para llevarlo a cabo en el campo de practicas.

2. Cuentas con el mismo nivel de motivacion e ilusion del primer dia. 11213

3. Consideras que los/as docentes estdn sometidos/as a demasiada carga, y eso
afecta gravemente a la calidad de la ensefianza.

4. A pocos meses de terminar los estudios, recomendarias algin amigo u
familiar que realizara los estudios de Trabajo Social, en la Universidad de La | 1 | 2 | 3
Laguna con la experiencia vivida.

5. Te encuentras preparado para iniciar el Proyecto de Fin de Grado, con todos

los conocimientos adquiridos. 1123
Expectativas laborales.

1. Es una carrera que tiene muchas posibilidades de salida profesional. 1123

2. Piensa que optara a un puesto de trabajo en un periodo de un afio 0 menor, 1123

después de haber finalizado los estudios.

3. Consideras que tener estudios superiores te facilita una mayor incorporacion 11213

en el mundo laboral.

4. La titulacién de Trabajo Social permite desempefiar otras funciones 119213

relacionado con lo social

APORTACIONES:




Anexo 5.

MOTIVACION.

TABLA 8.

Motivaciones por las que entro en el Grado en Trabajo Social por sexo.

Los principios y valores por
lo que lucha el Trabajo Social
(honestidad, solidaridad,
derechos, justicia, etc.)
coinciden con mis principios
y valores
Siempre he querido estudiar
Trabajo Social porgue es una
profesion que enriquece
profesional y personalmente

Por estudiar algo que pueda
ayudar a construir una
sociedad mas justa

Por descarte de otros estudios,
ya que no pude entrar en otra
disciplina

Porque mis padres creen que
una educacion es beneficiosa
para mi futuro

Porque tiene salida
profesional*

En desacuerdo/Poco de Acuerdo
De acuerdo

Bastante de Acuerdo/ Totalmente
de acuerdo

En desacuerdo/Poco de Acuerdo
De acuerdo

Bastante de Acuerdo/ Totalmente
de acuerdo

En desacuerdo/Poco de Acuerdo
De acuerdo

Bastante de Acuerdo/ Totalmente
de acuerdo

En desacuerdo/Poco de Acuerdo
De acuerdo

Bastante de Acuerdo/ Totalmente
de acuerdo

En desacuerdo/Poco de Acuerdo
De acuerdo

Bastante de Acuerdo/ Totalmente
de acuerdo

En desacuerdo/Poco de Acuerdo

De acuerdo

Bastante de Acuerdo/ Totalmente
de acuerdo

Hombre

Recuento %

0 ,0%

2 7,1%

26 92,9
%

7 25,0
%

5 17,9
%

16 57,1
%

2 7,1%

5 17,9
%

21 75,0
%

22 78,6
%

3 10,7
%

3 10,7
%

13 46,4
%

9 32,1
%

6 21,4
%

18 64,3
%

7 25,0
%

3 10,7
%

Sexo del Encuestado
Mujer
Recuent

0
0
9

53

13

17

32

o1

53

38

12

12

23

30

%
,0%
14,5%
85,5%

21,0%
27,4%
51,6%

1,6%
16,1%

82,3%
85,5%
3,2%
11,3%
61,3%
19,4%
19,4%
37,1%
48,4%

14,5%

*: Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
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TABLA 9.
Motivaciones por las que entrd en el Grado en Trabajo Social por edad

Los principios
y valores por
lo que lucha el
Trabajo Social
(honestidad,
solidaridad,
derechos,
justicia, etc.)
coinciden con
mis principios
y valores
Siempre he
querido
estudiar
Trabajo Social
porque es una
profesion que
enriquece
profesional y
personalmente
Por estudiar
algo que pueda
ayudar a
construir una
sociedad mas
justa

Por descarte
de otros
estudios, ya
que no pude
entrar en otra
disciplina

Porque mis
padres creen
que una
educacion es
beneficiosa
para mi futuro

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

De 18a 20
Recuento %
0 ,0%
6 23,1%
20 76,9%
5 19,2%
10 38,5%
11 42 3%
1 3,8%
6 23,1%
19 73,1%
20 76,9%
2 7,7%
4 15,4%
14 53,8%
7 26,9%
5 19,2%

Edad del Encuestado

De21a22
Recuento %
0 ,0%
4 12,1%
29 87,9%
8 24.2%
8 24,2%
17 51,5%
1 3,0%
5 15,2%
27 81,8%
27 81,8%
2 6,1%
4 12,1%
19 57,6%
9 27,3%
5 15,2%

De 23a24
Recuento %
0 ,0%
1 8,3%
11 91,7%
3 25,0%
4 33,3%
5 41.7%
0 ,0%
1 8,3%
11 91,7%
11 91, 7%
1 8,3%
0 ,0%
5 41.7%
4 33,3%
3 25,0%

25y més
Recuento %
0 ,0%
0 ,0%
19 100,0%
4 21,1%
0 ,0%
15 78,9%
1 5,3%
3 15,8%
15 78,9%
17 89,5%
0 ,0%
2 10,5%
13 68,4%
1 5,3%
5 26,3%
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Porque tiene En 8 30,8% 13 39,4% 9 75,0% 11 57,9%
salida desacuerdo/Poco
profesional de Acuerdo
De acuerdo 15 57,7% 14 42,4% 2 16,7% 6 31,6%
Bastante de 3 11,5% 6 18,2% 1 8,3% 2 10,5%
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
*: Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
EXPECTATIVAS.
TABLA 10.
Expectativas laborales de los estudiantes en el Grado en Trabajo Social segln sexo.
Sexo del Encuestado
Hombre Mujer
Recuento % Recuento %
Es una carrera que En desacuerdo/Poco de Acuerdo 10 35,7% 16 25,8%
tiene muchas De acuerdo 11 39,3% 31 50,0%
posibilidades de salida  Bastante de Acuerdo/ Totalmente de 7 25,0% 15 24,2%
profesional acuerdo
Piensa que optara a un En desacuerdo/Poco de Acuerdo 16 57,1% 44 71,0%
puesto de trabajo en un De acuerdo 10 35,7% 12 19,4%
periodo de un afio 0 Bastante de Acuerdo/ Totalmente de 2 7,1% 6 9,7%
menor, después de acuerdo
haber finalizado sus
estudios
Consideras que tener En desacuerdo/Poco de Acuerdo 6 21,4% 7 11,3%
estudios superiores te De acuerdo 5 17,9% 14 22,6%
facilita una mayor Bastante de Acuerdo/ Totalmente de 17 60,7% 41 66,1%
incorporacion en el acuerdo
mundo laboral
La titulacion de En desacuerdo/Poco de Acuerdo 1 3,6% 3 4,8%
Trabajo Social permite De acuerdo 5 17,9% 16 25,8%
desempenar otra Bastante de Acuerdo/ Totalmente de 22 78,6% 43 69,4%
disciplina relacionada acuerdo

con lo social

*: Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
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TABLA 11.

Expectativas laborales de los/as estudiantes en el Grado en Trabajo Social segun edad.

Es una carrera que En
tiene muchas desacuerdo/Poco
posibilidades de de Acuerdo
salida profesional De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
Piensa que optara En
aun puesto de  desacuerdo/Poco
trabajo en un de Acuerdo
periodo de un afio De acuerdo
0 menor, después Bastante de
de haber finalizado Acuerdo/
sus estudios Totalmente de
acuerdo
Consideras que En
tener estudios  desacuerdo/Poco
superiores te de Acuerdo
facilita una mayor De acuerdo
incorporacion enel  Bastante de
mundo laboral Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
La titulacion de En
Trabajo Social  desacuerdo/Poco
permite de Acuerdo
desempefiar otra De acuerdo
disciplina Bastante de
relacionada con lo Acuerdo/
social Totalmente de
acuerdo

De 18 a 20
Recuento %
4 15,4%
14 53,8%
8 30,8%
15 57,7%
5 19,2%
6 23,1%
3 11,5%
4 15,4%
19 73,1%
1 3,8%
8 30,8%
17 65,4%

De 21a22
Recuento %
11 33,3%
16 48,5%
6 18,2%
26 78,8%
5 15,2%
2 6,1%
6 18,2%
9 27,3%
18 54 5%
1 3,0%
8 24,2%
24 72, 7%

Edad del Encuestado

De 23a24
Recuento %

5 41, 7%
3 25,0%
4 33,3%
6 50,0%
6 50,0%
0 ,0%

3 25,0%
4 33,3%
5 41, 7%
2 16,7%
3 25,0%
7 58,3%

25y mas
Recuento %
6 31,6%
9 47,4%
4 21,1%
13 68,4%
6 31,6%
0 ,0%
1 5,3%
2 10,5%
16 84,2%
0 ,0%
2 10,5%
17 89,5%

*: Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
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SATISFACCION.

TABLA 12.

Satisfaccién de primero de Grado en Trabajo Social segun sexo.

EL Plan de estudios esta
presente y accesible en la
pagina web de la Universidad
(contenido, metodologia,
asignaturas, etc.)

Las diferentes asignaturas asi
como su contenido son de
utilidad para el futuro
ejercicio de la profesion

La bibliografia sugerida y
utilizada en la docencia es
accesible y esta actualizada

El plan de estudios existente
permitird cumplir con los
objetivos formativos de los/as
graduados/as de Trabajo
Social
La base documental (libros,
revistas, etc) permiten la
elaboracion de los diferentes
trabajos de las asignaturas

Los contenidos que se tratan
en las asignaturas de Grado de
Trabajo Social estan
conectados con la realidad
social actual
Los/as profesores/as fomentan
la participacion y aportan
informacion relevante para
nuestra formacion

La utilidad de las tutorias y el
cumplimiento de los/as
docentes es adecuado

En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo

1

[op}

(63}

%
9,1%

54,5%
36,4%

27,3%

27,3%
45,5%

27,3%

45,5%
27,3%

9,1%

72,7%
18,2%

18,2%

27,3%
54,5%

18,2%

27,3%
54,5%

27,3%

36,4%
36,4%

27,3%

27,3%
45,5%

Sexo del Encuestado
Hombre
Recuento

0

Mujer
Recuento

%
,0%

63,2%
36,8%

26,3%

57,9%
15,8%

26,3%

57,9%
15,8%

26,3%

52,6%
21,1%

15,8%

36,8%
47,4%

21,1%

52,6%
26,3%

47,4%

31,6%
21,1%

47,4%

36,8%
15,8%
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Existe una comunicacion En desacuerdo/Poco de
fluida y directa entre el Acuerdo
alumnado y los/as docentes

De acuerdo

Bastante de Acuerdo/

Totalmente de acuerdo

Se hace uso de las nuevas En desacuerdo/Poco de

tecnologias para dar clase Acuerdo

De acuerdo

Bastante de Acuerdo/

Totalmente de acuerdo

~

(62}

18,2%

63,6%
18,2%

9,1%

45,5%
45,5%

47,4%

47,4%
5,3%

5,3%

63,2%
31,6%

*: Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
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TABLA 13.

Satisfaccion de primero de Grado en Trabajo Social segun edad.

EL Plan de En
estudios esta  desacuerdo/Poco
presente y de Acuerdo
accesible en la De acuerdo
pagina web de la Bastante de
Universidad Acuerdo/
(contenido, Totalmente de
metodologia, acuerdo
asignaturas, etc.)

Las diferentes En
asignaturas asi  desacuerdo/Poco
como su de Acuerdo

contenido son de De acuerdo
utilidad para el Bastante de
futuro ejercicio Acuerdo/
de la profesion ~ Totalmente de
acuerdo
La bibliografia En
sugerida y desacuerdo/Poco
utilizada en la de Acuerdo
docencia es De acuerdo
accesible y esta Bastante de
actualizada Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
El plan de En
estudios desacuerdo/Poco
existente de Acuerdo
permitird De acuerdo
cumplir con los Bastante de
objetivos Acuerdo/
formativos de Totalmente de
los/as acuerdo
graduados/as de
Trabajo Social
La base En
documental desacuerdo/Poco
(libros, revistas, de Acuerdo
etc.) permiten la De acuerdo
elaboracion de Bastante de
los diferentes Acuerdo/
trabajos de las Totalmente de
asignaturas acuerdo

De 18 a 20
Recuento %
0 ,0%
11 68,8%
5 31,3%
5 31,3%
9 56,3%
2 12,5%
5 31,3%
8 50,0%
3 18,8%
4 25,0%
10 62,5%
2 12,5%
4 25,0%
4 25,0%
8 50,0%

De 21a22
Recuento %
1 11,1%
6 66,7%
2 22,2%
1 11,1%
4 44,4%
4 44, 4%
3 33,3%
4 44,4%
2 22.2%
1 11,1%
6 66,7%
2 22.2%
1 11,1%
4 44,4%
4 44,4%

Edad del Encuestado

Recuento

De23a24

%
0 ,0%
1 25,0%
3 75,0%
2 50,0%
0 ,0%
2 50,0%
0 ,0%
3 75,0%
1 25,0%
1 25,0%
2 50,0%
1 25,0%
0 ,0%
1 25,0%
3 75,0%

Recuento

25y mas
%

0 ,0%

0 ,0%

1 100,0%
0 ,0%

1 100,0%
0 ,0%

0 ,0%

1 100,0%
0 ,0%

0 ,0%

0 ,0%

1 100,0%
0 ,0%

1 100,0%
0 ,0%
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Los contenidos
que se tratan en
las asignaturas
de Grado de
Trabajo Social
estan conectados
con la realidad
social actual
Los/as
profesores/as
fomentan la
participacion y
aportan
informacion
relevante para
nuestra
formacion
La utilidad de las
tutorias y el
cumplimiento de
los/as docentes
es adecuado

Existe una
comunicacion
fluida y directa
entre el
alumnado y
los/as docentes

Se hace uso de
las nuevas
tecnologias para
dar clase

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

o1 0

O

o

18,8%

50,0%
31,3%

50,0%

37,5%

12,5%

43,8%

43,8%
12,5%

50,0%

50,0%
,0%

12,5%

50,0%
37,5%

w

w

[

N B

o1

22,2%

33,3%
44,4%

22,2%

33,3%

44,4%

44,4%

11,1%
44,4%

33,3%

44,4%
22,2%

,0%

55,6%
44,4%

[EEN

o A~

[EEN

25,0%

25,0%
50,0%

50,0%

25,0%

25,0%

25,0%

25,0%
50,0%

,0%

100,0%
,0%

,0%

75,0%
25,0%

[

— O

[

,0%

100,0%
,0%

,0%

,0%

100,0%

,0%

100,0%
,0%

,0%

,0%
100,0%

,0%

100,0%
,0%

*: Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
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TABLA 14.

Satisfaccion de tercero de Grado en Trabajo Social segun sexo.

Han existido circunstancias que
te hayan hecho replantearte
seriamente el abandono de la
carrera, por circunstancias
internas de la Universidad
Las instalaciones de la facultad
se encuentran en optimas
condiciones

Ves de utilidad el campus
virtual como herramienta de
trabajo en la Universidad

En estos tres afios sigues con el
mismo nivel de satisfaccion,
motivacion e ilusion por la
profesion

Ves oportuno la implantacion
del campo de practicas desde el
primer *:

En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo/Poco de
Acuerdo
De acuerdo
Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo

3

e

[N

|

w -

%
60,0%

20,0%
20,0%

100,0%

,0%
,0%

20,0%

20,0%
60,0%

20,0%

20,0%
60,0%

20,0%

20,0%
60,0%

Sexo del Encuestado
Hombre
Recuento

17

6
2

19

[EEN

12

10
10

Mujer
Recuento

%
68,0%

24,0%
8,0%

76,0%

20,0%
4,0%

20,0%

32,0%
48,0%

20,0%

40,0%
40,0%

8,0%

16,0%
76,0%

Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
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TABLA 15.

Satisfaccion de tercero curso de Grado en Trabajo Social segun edad.

Han existido
circunstancias
que te hayan
hecho
replantearte
seriamente el
abandono de la
carrera, por
circunstancias
internas de la
Universidad
Las
instalaciones de
la facultad se
encuentran en
Optimas
condiciones

Ves de utilidad
el campus
virtual como
herramienta de
trabajo en la
Universidad

En estos tres
arios sigues con
el mismo nivel
de satisfaccion,

motivacion e

ilusion por la

profesion

Ves oportuno la
implantacion
del campo de

practicas desde
el primer afio

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

De 18a 20
Recuento %
6 60,0%
3 30,0%
1 10,0%
7 70,0%
2 20,0%
1 10,0%
2 20,0%
3 30,0%
5 50,0%
2 20,0%
4 40,0%
4 40,0%
2 20,0%
1 10,0%
7 70,0%

Edad del Encuestado

De 21a22
Recuento %

9 75,0%
2 16,7%
1 8,3%
11 91,7%
1 8,3%
0 ,0%
3 25,0%
3 25,0%
6 50,0%
3 25,0%
5 41, 7%
4 33,3%
1 8,3%
2 16,7%
9 75,0%

De 23 a24
Recuento %

1 100,0%
0 ,0%

0 ,0%

1 100,0%
0 ,0%

0 ,0%

0 ,0%

1 100,0%
0 ,0%

0 ,0%

0 ,0%

1 100,0%
0 ,0%

0 ,0%

1 100,0%

25y mas
Recuento %

4 57,1%
2 28,6%
1 14,3%
5 71,4%
2 28,6%
0 ,0%
1 14,3%
2 28,6%
4 57,1%
1 14,3%
2 28,6%
4 57,1%
0 ,0%
2 28,6%
5 71,4%

*: Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
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TABLA 16.

Satisfaccion de cuarto de Grado en Trabajo Social segun sexo.

En los ultimos cuatro afios, En desacuerdo/Poco de Acuerdo
el contenido impartido te De acuerdo
ha servido de utilidad para Bastante de Acuerdo/
llevarlo a cabo en el campo Totalmente de acuerdo
de practicas
Cuentas con el mismo  En desacuerdo/Poco de Acuerdo
nivel de motivacion e De acuerdo
ilusion del primer dia Bastante de Acuerdo/
Totalmente de acuerdo
Consideras que los/as En desacuerdo/Poco de Acuerdo
docentes estan De acuerdo
sometidos/as a demasiada Bastante de Acuerdo/
carga, y eso afecta Totalmente de acuerdo
gravemente a la calidad de
la ensefianza
A pocos meses de terminar En desacuerdo/Poco de Acuerdo
los estudios, recomendarias De acuerdo
a algin amigo u familiar Bastante de Acuerdo/
que realizara los estudios Totalmente de acuerdo
de Trabajo Social en la
Universidad de La Laguna
por la experiencia vivida
Te encuentras preparado  En desacuerdo/Poco de Acuerdo
para iniciar el Proyecto de De acuerdo
Fin de Grado, con todos Bastante de Acuerdo/
los conocimientos Totalmente de acuerdo
adquiridos

7
5
0

w »

w B~ o1

%
58,3%
41,7%

,0%

25,0%
41,7%
33,3%

8,3%
8,3%
83,3%

50,0%
25,0%
25,0%

41,7%
33,3%
25,0%

Sexo del Encuestado
Hombre
Recuento

10
5
3

o1

I RErow

~N o

Mujer
Recuento

%
55,6%
27,8%
16,7%

27,8%
27,8%
44,4%

16,7%
22,2%
61,1%

55,6%
22,2%
22,2%

33,3%
38,9%
27,8%

*: Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
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TABLA 17.

Satisfaccion de cuarto de Grado en Trabajo Social segun edad.

En los ultimos
cuatro afos, el
contenido
impartido te ha
servido de
utilidad para
llevarlo a cabo en
el campo de
précticas
Cuentas con el
mismo nivel de
motivacion e
ilusion del primer
dia

Consideras que
los/as docentes
estan
sometidos/as a
demasiada carga,
y eso afecta
gravemente a la
calidad de la
ensefianza
A pocos meses de
terminar los
estudios,
recomendarias a
algun amigo u
familiar que
realizara los
estudios de
Trabajo Social en
la Universidad de
La Laguna por la
experiencia
vivida
Te encuentras
preparado para
iniciar el
Proyecto de Fin

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo
En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo
Bastante de
Acuerdo/
Totalmente de
acuerdo

En
desacuerdo/Poco
de Acuerdo
De acuerdo

De 18 a 20
Recuento %
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%
0 ,0%

De 21a22
Recuento %
8 66,7%
3 25,0%
1 8,3%
3 25,0%
4 33,3%
5 41.7%
1 8,3%
3 25,0%
8 66,7%
8 66,7%
1 8,3%
3 25,0%
5 41, 7%
4 33,3%

Edad del Encuestado

De 23 a24
Recuento %

3 42.9%
2 28,6%
2 28,6%
2 28,6%
2 28,6%
3 42 9%
0 ,0%

1 14,3%
6 85,7%
3 42 9%
3 42.9%
1 14,3%
3 42,9%
3 42 9%

Recuento

25y mas

%
6 54,5%
5 45,5%
0 ,0%
3 27,3%
4 36,4%
4 36,4%
3 27,3%
1 9,1%
7 63,6%
5 45,5%
3 27,3%
3 27,3%
3 27,3%
4 36,4%
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de Grado, con Bastante de 0 ,0% 3 25,0%
todos los Acuerdo/

conocimientos  Totalmente de
adquiridos acuerdo

1

14,3%

4

36,4%

*: Diferencias estadisticamente significativas al 95% de confianza.
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