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RESUMEN

La calidad percibida por las personas usuarias de un servicio se ha convertido, hoy
en dia, en el principal referente de la calidad. La Direccion Provincial del SAE en
Jaén, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio de orientacién profesional
que se presta a los ciudadanos, propuso su evaluacion, que fue realizada mediante
la elaboracion de un instrumento de medida cuyo marco tedrico se sustenta en
el desempenio (Cronin y Taylor, 1992, 1994), confirmandose su dimensionalidad
mediante un modelo de ecuaciones estructurales. La hipotesis de contraste afirmaba,
con independencia de la media provincial otorgada por los usuarios a la calidad del
servicio, la existencia de diferencias, estadisticamente, significativas o gaps entre
las categorias: unidades de orientacion y personal técnico y, cuya confirmacion,
permitiria establecer prioridades de intervencion y la metodologia adecuada para
gestionar y mejorar la calidad del servicio. La muestra estuvo compuesta por 1.107
desempleados usuarios del servicio de orientacion, obteniendo la recoleccion
de datos mediante encuestas telefonicas. Los resultados muestran que, en el
contexto especifico de la orientacion profesional para el empleo, solo existen dos
dimensiones de la calidad percibida, una objetiva relacionada con componentes
externos y otra subjetiva que agrupa, en una tnica dimension, el resto de atributos
de la calidad considerados (SERVQUAL). Y en relacion con las comparativas
realizadas, se confirma la hipotesis alterna, lo que ha permitido la implementacion
de importantes medidas para mejorar la calidad percibida del programa y la correcta
prestacion del servicio de orientacion profesional.
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1. EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD. DE LA CALIDAD OBJETIVA A LA
SUBJETIVA

La calidad es un concepto complejo que ha sufrido transformaciones a lo largo de
la historia. Desde sus comienzos, en la Revolucion Industrial del Siglo XIX, donde
la calidad estaba implicita en el “buen hacer” del gremio artesanal o fabricantes.
No obstante, el auge de la industrializacion y la fabricacion en masa genera la
necesidad de supervisar los productos, con lo que surge el papel del inspector
o supervisor (Lopez et al., 2018). Es entre los afios 30 y 50 donde aparecen los
primeros controles estadisticos de procesos, primeramente con el objetivo de
mejorar la produccion, aunque acabara centrandose en la calidad del producto
mds que en su cantidad.

En este periodo se desarrolla la conocida norma ISO; el 23 de febrero de 1947, en
Londres, 25 paises conformaran la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO), desarrollando una de las primeras puestas en comun en estandares de
calidad a nivel mundial, aunque sus inicios estan en el afio 1926 bajo el nombre de
Federacion Internacional de Asociaciones de Estandarizacion Nacionales (ISA).
En estas décadas de progreso destaco W. Edwards Deming por ser el precursor
del interés por los estadisticos en el control de la calidad del mercado japonés,
haciendo que este pais ocupase el primer puesto en Sistemas de Calidad. Junto a
Joseph Juran, forman un taindem que provocaron disefios tan interesantes como
los que desarrollo Ishikawa en este sector (Lozano, 1998).

Durante la década de los 80 la calidad se desarrolla como un proceso estratégico,
siendo un elemento de competitividad impulsado por los equipos de direccion. Es
en los 90 cuando el concepto de Calidad total o Excelencia cobra importancia. Este
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concepto, claramente influenciado por las teorias de calidad del mercado japonés,
apuntara a desarrollar la calidad en todas las esferas de la organizacion, desde la
clientela, hasta socios o personas empleadas en la empresa. Fruto de ello nace el
conocido Modelo Europeo para la Excelencia Empresarial en 1991, cuya revision
en 1999 dara como fruto el conocido Modelo EFQM de Excelencia (Maderuelo,
2002), que ha implicado entre otras cosas, una evolucion del concepto de calidad,
que ha pasado de dirigir las actividades de una organizacion hacia el control de las
especificaciones técnicas de un producto (conformidad), a conseguir productos
o servicios que satisfagan, plenamente, a su clientela. En este sentido, la calidad
ha evolucionado de lo objetivo a lo subjetivo, de la calidad interna a la externa
(Duque, 2005; Duque y Parra, 2015; Saurina, 2002; Moreno, 2015; etc.) o, lo
que es lo mismo, a tener muy en cuenta una serie de elementos intangibles que
proporcionan la satisfaccion de las y los clientes, que sera, en este caso, el centro
de interés de cualquier empresa que quiera ser competitiva en un mercado cada
vez mads exigente.

Por tanto, la calidad percibida de las personas usuarias se ha convertido hoy
en dia, en el principal referente de la calidad, un concepto subjetivo que esta
directamente relacionado con las creencias que la clientela desarrolla cuando ha
recibido un servicio, si ha quedado satisfecha o insatisfecha con la prestacion
experimentada, esto es; «un juicio global o actitud relacionada con la superioridad
del servicio» (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

Este concepto de calidad, ha sido desarrollado, por el Servicio Andaluz de
Empleo, dentro de sus distintas estrategias de calidad y lo ha implementado,
como linea prioritaria en el seguimiento del programa de orientacién profesional
que se evaltia (Andalucia Orienta); conformando, de esta manera, el contexto de
la investigacion que se presenta y que pasamos, a continuacion, a exponer.

2. EL CONTEXTO DE LA INVESTIGACION: LA CALIDAD EN EL SERVICIO
ANDALUZ DE EMPLEO Y EL PROGRAMA ANDALUCIA ORIENTA

El Servicio Andaluz de Empleo con el objeto de crear un mejor servicio a la
ciudadania crea el Plan de Calidad (2018-2021)' diseniando estrategias de calidad
y, entre otras, establece el compromiso de optimizar y hacer un uso eficiente de los
recursos de empleo, gracias al analisis de los resultados obtenidos en los procesos
de seguimiento y evaluacion y del establecimiento de medidas correctoras y de
mejora continua.

! Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio (2008). Plan de Calidad 2018/2021. Servicio Andaluz de
Empleo. Disponible en: https:/juntadeandalucia.es/export/drupaljda/Plan%20de%20Calidad%20SAE%20
20182021.pdf
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En su linea estratégica 3 Seguimiento y evaluacion de la calidad de los servicios y
programas establece, entre otros, el objetivo operativo:

Favorecer la evaluacion permanente del Sistema de Gestion de Calidad

Para ello, se disefiaran herramientas para la toma de decisiones y la mejora
continua. La evaluacion es el proceso orientado a la toma de decisiones y a la
accion, que busca determinar la pertinencia, eficacia e impacto del uso de los
recursos, actividades y resultados en funcion de los objetivos establecidos y la
evaluacion del desempeno de la calidad; siendo, todo ello, un compromiso de la
direccion del SAE.

Por otra parte, la Carta de Servicios Permanentes del SAE? establece indicadores
de medicion en los Servicios dirigidos a las personas desempleadas u ocupadas.
En relacion al Servicio de Orientacion Profesional establece el compromiso de
“Acompariar a las personas demandantes de empleo de manera satisfactoria, en su
Itinerario Personalizado de Insercion, atendiendo a su perfil, necesidades y aspiraciones.”

Especificamente, en el Capitulo 4. Calidad, Seguimiento y Evaluacion, de la
Orden de 26 de septiembre de 2014°, por la que se desarrollan los programas de
Orientacion Profesional en el SAE, se establece el seguimiento y la evaluacion del
programa de Orientacion Profesional, al objeto de conocer y mejorar el desarrollo
de las acciones ejecutadas. Para ello, valorara los resultados de las acciones en
términos de insercion laboral, calidad de los servicios y satisfaccion de las personas
usuarias obtenidos a través de encuestas de resultados, cruces de datos u otras
acciones que se consideren de aplicacion. Y, en este sentido, desde los SS.CC.
del SAE, a través del Call Center, se realizan, en cada una de las convocatorias de
orientacion profesional, encuestas de satisfaccion a las personas usuarias.

EL PROGRAMA DE ORIENTACION PROFESIONAL QUE SE EVALUA
(ANDALUCIA ORIENTA). La Red Andalucia Orienta, es un servicio de
orientacion profesional de la Agencia SAE que proporciona asesoramiento para
la busqueda de empleo y la incorporacion al mercado laboral de las personas
desempleadas inscritas como demandantes. La Red esta conformada por el
conjunto de unidades propias, los Centros de Referencia para la Orientacion y
unidades financiadas mediante subvenciones publicas; esta ultimas, pueden tener
caracter multiprovincial o uniprovincial.

% Resolucion de 8 de enero de 2018, de la Direccion Gerencia del Servicio Andaluz de Empleo, por la que
se dispone la publicacion de la Resolucion de 30 de noviembre de 2017, de la Presidencia del Servicio
Andaluz de Empleo, por la que se aprueba la Carta de Servicios Permanentes de esta Agencia. (BOJA ndm.
10, de 15/01/2018).

> Orden de 26 de Septiembre de 2014, por la que se desarrollan los programas de orientacion profesional,
itinerarios de insercion y acompanamiento a la insercion, regulados por el Decreto 85/2003, de 1 de abril.
(BOJA num. 193, de 02/10/2014).
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Las unidades de orientacion de la Red pueden desarrollar distintas acciones, como
gestion de Itinerarios Personalizados de Insercion, Acompanamiento a la insercion,
Asesoramiento a colectivos especificos o Gestion del drea de autorientacion.

En este caso, serd objeto de estudio la gestion de Itinerarios Personalizados de
Insercion, a través del asesoramiento de personas usuarias, ya sea de cardcter
individual o grupal, desarrollados por las entidades subvencionadas de caracter
uniprovincial de la provincia Jaén y cuya actuacion se dirigia a personas
demandantes de empleo en general que fueron atendidas entre enero y diciembre
del afo 2020.

Estas unidades de orientacion han desarrollado la gestién de dichos itinerarios
en la sede de las propias unidades de orientacion y, en algunos casos de manera
itinerante, desplazandose a otras localidades para atender a personas demandantes
del dambito de influencia de la Oficina de Empleo correspondiente.

Para una mejor comprension de estas actividades, vamos a introducir la definicion
del concepto de Itinerario de la red Andalucia Orienta, conforme a la orden
de 26 de septiembre de 2014, asi como; su papel respecto a otros programas y
actuaciones del SAE.

«El Itinerario Personalizado de Insercion se define como el disefio, la
realizacion y seguimiento de una secuencia concatenada de acciones,
destinadas a mejorar la empleabilidad de las personas demandantes
de empleo, inscritas como desempleadas en el Servicio Andaluz de
Empleo.»

En el programa de Orientacion Profesional se contabiliza, como atencion directa
en Itinerario Personalizado de Insercién, aquella prestada en ese marco y que haya
alcanzado una duracion minima de cuatro horas. Este dato es significativo en el
sentido de que han sido entrevistadas las personas que han recibido al menos 4
horas de atencion personalizada en el marco de su itinerario.

Ano 2020. El inicio de la pandemia.
El presente estudio se centra en el servicio prestado durante el

ano 2020. Dicho servicio se vio afectado por la emergencia de
la crisis sanitaria mundial debida al coronavirus (COVID19) a
principios del afio, cuyas consecuencias economicas, laborales y
sociales aun seguimos padeciendo.

El dia 14 de marzo de 2020 se activo un estado de alarma en
Espana, quedando paralizado todo el pais, hubo restricciones
para la movilidad y la actividad, consecuencia de lo cual, la
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atencion presencial a la ciudadania quedo¢ limitada a los servicios
esenciales.

Durante este periodo excepcional, las unidades de orientacion
profesional no realizaron atenciones presenciales, si bien,
continuaron con su actividad mediante atenciones telefénicas o
telematicas, con el objeto de evitar los desplazamientos, tanto de
los equipos de orientacion, como de las personas usuarias.

3. JUSTIFICACION Y OBJETIVOS

Aunque la Direccion Provincial del Servicio Andaluz de Empleo en Jaén ya contaba,
dentro del contexto de calidad establecido anteriormente, con los resultados de
las encuestas de satisfaccion realizadas desde los Servicios Centrales del SAE
a las personas usuarias de la orientacion profesional; entendiamos que dichos
resultados generales eran significativos unicamente a nivel provincial y, ademas,
podrian estar modulando positiva o negativamente, diferencias, estadisticamente,
significativas entre las unidades de orientacion profesional o el personal técnico
que desarrolla los proyectos. En el supuesto de confirmarse dichas diferencias,
se podria dar un paso sustancial con la finalidad de mejorar individualmente
los distintos atributos que componen la calidad percibida en los servicios de
orientacion profesional; esto es, que se pudiera alcanzar, por aquellas unidades
o personal técnico que habian obtenido valoraciones inferiores y significativas,
el estandar de calidad establecido por aquellas otras unidades o personal técnico
que habian obtenido las mejores puntuaciones, consiguiéndose, de esta manera,
el mismo estandar de calidad en todas las unidades de orientacion, aspecto esto,
absolutamente relevante al tratarse de la gestion de una subvencion publica.

Este tipo de mejora de la calidad pasa inadvertida ante las puntuaciones altas que
otorgan los personas desempleadas al servicio de orientacion profesional, y que
ha sido constatada regularmente en cada una de las convocatorias de orientacion
por las encuestas de satisfaccion realizadas desde los Servicios Centrales del SAE.
Por tanto, a nuestro juicio, se estaria senalando de esta manera la metodologia
adecuada para mejorar la calidad percibida en los servicios de orientacion
profesional; evitaindose asi, una posible autocomplacencia ante los excelentes
resultados, que siendo cierta, con cardcter general, no es exacta, porque la falta de
control de las diferencias no permitiria gestionar, y por consiguiente, mejorar la
calidad de los servicios de orientacion.

El analisis especifico que se pretende, por dimensiones de la calidad y por unidades
y personal técnico, podria dar lugar, también, a formular propuestas de mejora
sobre el funcionamiento del programa en general, teniendo en cuenta el gran
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tamano de la muestra utilizada y, ademads, permitiria cumplir las exigencias de
las auditorias desarrolladas por la Intervencion General de la Junta de Andalucia,
cuyo control se realizada por expedientes administrativos, siendo evidente, en
este sentido, que unos resultados provinciales no explicarian los obtenidos de
manera individual por las entidades perceptoras de las subvenciones publicas y,
en mayor medida, por el personal técnico contratado que las desarrollan.

Por otra parte, era fundamental que la investigacion contara con el maximo rigor
cientifico, no solo en el analisis de los resultados, sino también en la recogida de
informacion referida al instrumento de medida, por lo que obviamos una encuesta
con preguntas en torno a la satisfaccion con el servicio recibido y, por el contrario,
serealizo, con un caracter innovador y sin precedentes en la investigacion realizada
en nuestro pais, un cuestionario basado en un marco teérico de referencia y con
los requisitos minimos de fiabilidad y validez, con la finalidad de poder comprobar
y presentar, por primera vez, la dimensionalidad o los distintos atributos de
la calidad referidos al contexto especifico de la orientacion profesional para el
empleo y que serian determinantes a la hora de desarrollar los distintos estudios
comparativos planificados.

Asi pues, los objetivos del estudio que se presenta son los siguientes:

1) Conocer las dimensiones que intervienen en la calidad percibida de los servicios
de orientacion profesional mediante la validacion del instrumento de medida.

2) Evaluar la calidad percibida del servicio de orientacion profesional que se
presta, desde las entidades subvencionadas, por la Direccion Provincial del Servicio
Andaluz de Empleo en Jaén, a nivel provincial, de entidades de orientacion y del
personal técnico que desarrolla los proyectos (Ejercicio 2020).

3) Probar la existencia de diferencias estadisticamente significativas o gaps
entre las unidades de orientacion profesional y entre su personal técnico, con la
finalidad de poder establecer medidas de mejora en los distintos atributos de la
calidad y dirigidas hacia aquellas entidades o personal técnico que no alcanzaran
el estandar de calidad provincial determinado.Aclaramos que la formulacion
de este tercer objetivo se realiza teniendo en cuenta, como mds adelante se
desarrolla, que las muestras no siguen una distribuciéon normal y que las variables
son ordinales, por tanto, los andlisis comparativos se realizardan mediante pruebas
no parameétricas, que se basan en la ordenacion de los valores registrados en la
variable e identificando, cada uno, con unos valores denominados rangos, cuyo
valor se sitia entre 1 y n, siendo n el tamafio de la muestra; por tanto, se obvia,
en las comparaciones, la informacion de las medias y desviaciones estandar
expuestas en los descriptivos de este estudio, que nada aportarian o, en todo caso,
su utilizacion alteraria la realidad de las comparaciones que se persigue.
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4) Formular propuestas de mejora sobre el programa que se evalia y de
intervencion prioritaria sobre aquellas unidades y personal técnico que no
alcanzan el estandar de calidad exigido.

5) Comprobar silas variables socio-demogrificas que se recogen en el cuestionario
(edad, nivel de estudios, género, poblacion y tiempo en desempleo) intervienen
modulando los atributos de la calidad considerados. Para ello, la distribucion
de las variables que componen la calidad debe ser distinta entre las categorias
establecidas, hallandose, por tanto, diferencias significativas entre ellas.

Con la finalidad de evaluar la calidad percibida en el servicio de orientacion
profesional y alcanzar los objetivos especificos planteados, se comienza este
estudio con un capitulo, que contiene los modelos y las escalas de medicion de la
calidad percibida, donde, sin lugar a dudas, sobresale el SERVQUAL, asi como; se
expone el estado actual de la investigacion. También se recoge, en este capitulo,
la escasa literatura existente en relacion con la calidad percibida en los servicios
de orientacion profesional.

El segundo capitulo, desarrolla el disefio de la investigacion, exponiéndose el
instrumento de medida utilizado y nuestro marco tedrico de referencia que
se basa en el desempeno, por tanto, se obvia la medicion de las expectativas,
centrandonos, tnicamente, en las percepciones, aunque si se recoge, siguiendo
la recomendaciones de la literatura, un item de caracter general que valora la
satisfaccion global con el servicio recibido y la escala respeta las cinco dimensiones
o atributos de la calidad propuestas por los autores del SERVQUAL. En un
apartado final, se exponen los distintos procedimientos utilizados para el analisis
de datos, tanto para la validacion del cuestionario, como para realizar los analisis
comparativos.

En el tercer capitulo, se presentan los resultados, primero, referidos al instrumento
de medida y, posteriormente, a la evaluacion de la calidad percibida en el Servicio
Andalucia Orienta, esta evaluacion se desarrolla en cuatro niveles distintos,
los tres primeros de cardcter cuantitativo y el tultimo de caracter cualitativo; a
saber: (i) A nivel provincial. (ii) Por unidades de orientacion profesional. (iii)
Por el personal técnico que conforman los equipos de trabajo. (iv) Y, a través,
de las sugerencias de mejora que proponen las personas atendidas. Finalmente,
se analiza la modulacion que ejercen las variables socio-demograficas sobre los
distintos atributos de la calidad, con la finalidad de valorar la atencion recibida
por colectivos.

Se finaliza este trabajo con un apartado de conclusiones, implicaciones practicas y
propuestas de mejora y, por ultimo, con las referencias bibliograficas consultadas.
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Si no puedes medir; no puedes controlar
Si no puedes controlar, no puedes gestionar
Si no puedes gestionar, no puedes mejorar

Fuente: Gené y Arnavat (2009)

1.1. INTRODUCCION

Antes de exponer los distintos modelos y escalas de medicion de la calidad, se
entiende necesario aclarar la relacion existente entre dos conceptos que seran el
hilo conductor de la medicion de la calidad: Calidad Percibida y Satisfaccion, una
cuestion muy debatida en la literatura y bien recogida, entre otros, por Rebolloso
et al. (2004); Palacios (2014); Ganga, Alarcon y Pedraja (2019); Bustamante et al.
(2019) o Nunez y Juarez (2018).

Los conceptos de calidad percibida y satisfaccion, para una parte de la literatura
(Bitner, 1990; Liljander, 1994; Dabholkar, 1995) son iguales o sinénimos y, sin
embargo, para otra (Morales y Hernandez, 2004; McAlexander et al., 1994) no estd
claro si la satisfaccion precede a la calidad percibida o al contrario, considerando,
ambos conceptos, diferentes. En esta linea de independencia de los dos conceptos
se situan también, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988); Cronin y
Tailor, (1992) Anderson et al. (1994); Casado et al. (2004); Saurina (2002); etc.;
aunque entienden que la calidad percibida determina y precede, eficazmente, la
satisfaccion, linea esta, mayoritariamente defendida en la literatura. No obstante,
parece clara la correlacion existente entre ambos conceptos (Alén y Fraiz, 2006),
«lo cual abona la tesis de que aunque los dos conceptos no son idénticos, medir la
satisfaccion del cliente supone, como poco, medir la calidad percibida en muy alto
grado.» (Palacios, 2014, p. 61).
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En un intento de aclarar los dos términos que venimos analizado, Rebolloso et
al. (2004, p. 358), siguiendo los planteamientos de Salvador (2004), expone «que
la calidad subjetiva se compone de un bloque de indicadores (elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, comprension empdtica, precios,
superacion de expectativas, expectativas del servicio y canales de participacion) que
reflejan la percepcion del cliente con respecto al servicio recibido.» Por el contrario,
la satisfaccion es una actitud general, una percepcion global (Cronin y Tailor,
1992; Oliver, 1981) «que sirve de criterio de los niveles de calidad y, a su vez, actia
como moduladora de la relacion entre los indicadores de la calidad y otras variable
relevantes como el compromiso.»

En sintesis, puede concluirse que, la calidad percibida, estda compuesta por bloques
o dimensiones especificas y se origina después de experimentar un servicio,
mientras que la satisfaccion alberga un ntumero no determinado de atributos,
algunos de ellos no directamente relacionados con la calidad. (Bustamente et
al. 2019); siendo «el resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre
sus expectativas y la percepcion del resultado.» (Rust y Oliver, 1994), citados por
Duque (2005, p. 67).

1.2. MODELOS Y ESCALAS DE MEDICION

Realizada esta introduccion sobre los dos conceptos determinantes de la calidad de
cualquier servicio, pasamos ahora a exponer los modelos y escalas mas acreditados
de medicion de la calidad percibida. En este sentido, la literatura es undnime a
la hora de reconocerlos (Nunez y Judrez, 2018; Torres y Vasquez, 2015; Cruz,
Ordunay Alvarez, 2018; Garcia y Diaz, 2008; Duque y Parra, 2015; Duque, 2005;
Moreno, 2015, etc.) y a nuestro juicio, resulta mds comprensible su exposicion
partiendo de las dos escuelas principales de cuyos planteamientos han derivado
diferentes submodelos; no obstante, omitimos por razones de operatividad la
presentacion de submodelos de caracter secundario, citando, en estos casos, la
literatura donde si han sido desarrollados.

1.2.1. La Escuela Nordica
1.2.1.1. Modelo de la imagen

El modelo es formulado por Gronroos (1984, 1988, 1994) y se basa en los postulados
sobre la calidad anteriormente desarrollados por Lehtinen y Lehtinen (1982). Se
entiende que la calidad percibida estd compuesta por tres dimensiones: 1. Calidad
técnica (equipos, organizacion de la empresa, etc.); resultando ser una variable
objetiva. 2. Calidad funcional (como la persona usuaria es tratada y percibe el servicio),
es considerada una variable subjetiva 3. La imagen corporativa (imagen proyectada al
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exterior, la calidad asociada a la marca) que aparece directamente relacionada con las
dimensiones anteriores de la que es consecuencia. Cuando la calidad que se percibe
después de una experiencia con un servicio cumple las expectativas de la clientela, le
satisface, debe evaluarse dicho servicio como de buena calidad y, al contrario, cuando
el servicio no cumple sus expectativas, debe ser considerado de mala calidad. Se
origina asi el paradigma de la desconfirmacion (diferencia entre la calidad esperada
-expectativas- y la recibida o experimentada -percepcion de la calidad-).

El modelo es ampliado (Gronroos y Gummenson, 1987) al incorporarse
las dimensiones propuestas por Gummenson, (1987): Diseno, Produccién,
Prestacion y Calidad Relacional (Modelo 4Q). Por tanto, y conforme a este
modelo, la calidad opera en las diferentes funciones que desarrolla la empresa,
en la correcta prestacion del servicio y también en los aspectos anteriormente
resaltados por Gronroos (1984), esto es; en toda la vertiente de cardcter técnico y
funcional que desarrolla la organizacion.

Derivaciones de este modelo para medir la calidad percibida de un servicio
podemos encontrarlas en Rust y Oliver (1994) y Brady y Cronin (2001), que
como sefialan Duque y Parra (2015, p. 37), «se fundamentan en ellas para elaborar
el modelo de los tres componentes y el modelo jerdrquico, respectivamente.»*

1.2.2. La Escuela Norteamericana
1.2.2.1. El modelo SERVQUAL

Representada por los trabajos de Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985,
1988, 1991). Para estos autores, la calidad de un servicio se encuentra en las
discrepancias existentes entre las expectativas iniciales de la clientela (E) y sus
percepciones una vez recibido el servicio (P), que como se dijo antes, dio origen
al paradigma de la desconfirmacion: CS = (P-E). Basados en dicho concepto de
calidad, los autores citados, desarrollan una escala que denominan SERVQUAL
y que mide, de manera independiente las expectativas y las percepciones de la
clientela. Inicialmente el cuestionario contenia 97 items y 10 dimensiones de
la calidad, que tras su depuracion psicométrica y conceptual, mediante una
investigacion cuantitativa, quedo reducido a 22 items para cada una de las escalas
(Expectativas y Percepciones) y 5 dimensiones que son las siguientes: 1. Elementos
tangibles (apariencia de las instalaciones, recursos materiales, etc.) 2. Fiabilidad
(Capacidad para realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa). 3. Capacidad
de respuesta (Disposicion del personal de la organizacion para ayudar a los y
las clientes y prestar un servicio con rapidez) 4. Seguridad (Conocimientos y

* Ver el desarrollo de los modelos en Duque (2005); Torres y Vasquez (2015); Duque y Parra (2015)
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cualificacion del personal que presta el servicio y que conllevan, para la clientela,
credibilidad, confianza y seguridad) 5. Empatia (Accesibilidad y comprension de
los problemas de la persona usuaria). La dimensiéon mads importante, para los
autores del SERVQUAL, es la Fiabilidad y la menos importante la Tangibilidad.

Figura 1. Modelo SERVQUAL

— Tangibilidad

Servicio
— Fiabilidad - —
- Respuesta o . nd SERVICIO
— Seguridad - Servicio

Esperado

— Empatia

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988)

El modelo exige poner de manifiesto las discrepancias entre las expectativas y
las percepciones mediante cinco brechas o Gaps®, que identificarian las distintas
areas de mejora a desarrollar por la organizacién. Sin duda alguna, el SERVQUAL
ha sido y sigue siendo, hoy en dia, la escala mads utilizada para medir la calidad
en diferentes tipos de servicios, como por ejemplo: Auditorias (Moreno, 2015,
Sierra, Orta y Moreno, 2017). Juzgados (Ganga et al. 2019). Sanidad (Bustamante
et al.2019; Lezcano y Cardona, 2018). Ventas (Gené y Arnavat, 2009). Seguros
(Narvdez, Reinoso y Castro, 2020). Instituciones financieras (Morillo et al. 2011;
Gonzidlez, 2015). Publicidad (Matsumoto, 2014). Ensenanza (Tobias et al. 2020;
Mora, 2004; Vega, 2014). Centrales azucareras (Yovera y Rodriguez, 2018).
Empresas chocolateras (Contreras, Camacho y Segura, 2019); etc.

1.2.2.2. El modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1992, 1994); entienden que a la hora de evaluar la calidad de un
servicio, las expectativas son intrascendentes o, en todo caso, llevan a una absoluta
confusion, por lo que es mas adecuado medir exclusivamente las percepciones.
El instrumento de medida propuesto por estos autores estd compuesto por los
22 items del SERVQUAL, pero utiliza, como se ha dicho, inicamente la escala
de percepciones, representando una alternativa a este dirigida al desempeno. El
SERVPERE se presenta ante la poca evidencia que representa medir la calidad
mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones, presentando mayor
apoyo teorico y mejores propiedades psicométricas que el SERVQUAL.

> Ver Moreno (2015, pp. 179-190) y Saurina (2002, p. 808)
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Figura 2. Modelo SERVPERF

— Tangibilidad

— Fiabilidad
Servicio CALIDAD DEL
— Respuesta - -> SERVICIO
— Seguridad
— Empatia

Fuente: Cronin y Steven (1994)
1.2.2.3. El modelo de Desempeiio Evaluado (EP)

Teas (1993), aceptando las dimensiones propuestas en el SERVQUAL, y dentro
del paradigma de la desconfirmacion, propone en su modelo de Desempefio
Evaluado la sustitucion de las expectativas, que presentan problemas de
interpretacion y operativizacion, por lo que él denomina «punto ideal»; esto es;
una puntuacion ideal que las distintas dimensiones de la calidad deben tener
en cualquier organizacion. Posteriormente, y adicional a este modelo, el autor
formula el modelo de Calidad Normalizada (NQ),° integrando el concepto de
punto ideal cldsico con el concepto de expectativa revisada (E*). (Duque, 2005,
p- 76; Moreno, 2015, p. 163)

Las criticas realizadas al modelo SERVQUAL, fundamentalmente, por Cronin y
Taylor (1992, 1994) y Teas (1993, 1994) que inundan la literatura de réplicas
y contrarréplicas, provocan la aparicion de un «Modelo SERVQUAL Revisado»
(Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1994); fundamentalmente en las expectativas
donde se ponderan los distintos atributos de la calidad.

1.2.3. Estado actual de la investigacion

Podemos concluir, exponiendo el estado actual de la investigacion, que el modelo
SERVQUAL es, sin lugar a dudas, el modelo mas utilizado para medir la calidad
percibida y, a su vez, el mas criticado. En este sentido e incorporando también las
aportaciones de la literatura mds reciente, parece ser, no un modelo genérico que
sea capaz de medir la calidad percibida en distintos servicios, sino que debe ser
adaptado a la naturaleza especifica de cada uno de ellos (Carman, 1990; Buttle,
1995, Rebolloso et al., 2004, 1zogo y Ogba, 2015, Ganga et al., 2019); de lo que
va a depender también las dimensiones propuestas y su validez factorial (Babakus

o Ver su desarrollo conceptual en Moreno (2015)
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y Boller, 1992; Saurina, 1997; Garcia y Diaz, 2008)". No cabe duda, ademads, que
evaluar dos veces, primero con la escala de expectativas y posteriormente con la
de percepciones, confunde a las personas que tienen que realizar las encuestas.
(Buttle, 1995; Caro y Garcia, 2007, entre otros.) Y por ultimo, la interpretacion y
funcionamiento de las expectativas, dentro del modelo, representa la critica mas
generalizada. Para Cronin y Taylor (1992) y Teas (1993), las discrepancias entre
las expectativas y percepciones no miden adecuadamente la calidad, ademas, de
no haberse realizado una definicion del constructo expectativa y sus posibles
dimensiones, proponiendo ambos autores modelos basados en el desemperio.

En este sentido, medir la calidad exclusivamente con las percepciones, presenta:
(i) Mejores resultados predictivos en relacion con el concepto global de calidad
y satisfaccion (Saurina, 1997; Mira et., al. 1997, 1998). (ii) Mayor varianza
explicada. (Saurina, 1997, 2002; Mira et al., 1997, 1998). (iii) Mejores indices
de fiabilidad y validez (Pascual et al., 2006; Sierra et al., 2016, Saurina, 2002) vy,
sin duda, resulta mas facil la administracion de cuestionarios ahorrando costes.
Ibarra y Casas (2014, p. 235) senalan, ademads, que con este método no se pierde
informacion, si se afiade a la escala una pregunta sobre satisfaccion general, esto
permitird analizar la contribucion de todos los items a dicho constructo o incluso
como dicen Mira et al., (1998) utilizarla para calcular la validez predictiva de la
escala de medida.

En sintesis, se puede afirmar «que no hay razones de peso para utilizar escalas
que incorporen las expectativas y que modelos tipo SERVPERE, que miden solamente
percepciones, compiten ventajosamente con los que si la incorporan y son preferibles a
estos ultimos.» (Palacios, 2014, p. 67)

No obstante, el enfoque SERVQUAL no es un modelo anticuado sino todo lo
contrario, es un modelo vigente que explica bien el funcionamiento de la calidad
percibida atendiendo a atributos multidimensionales, y como éstos se relacionan
con la satisfaccion de la persona usuaria, aunque su utilizacion debera tener muy
en cuenta las criticas y, a su vez, propuestas de mejora recogidas en la literatura.

" Garcia y Diaz, (2008); realizan, en el servicio universitario, una comparacion de los modelos de
medicion de la calidad mds reconocidos (SERVQUAL, SERVPERE, SERVQUAL modificado, SERVQUAL
revisado, Desempefio Evaluado y Calidad Normalizada) y llegan a las siguientes conclusiones: (i) «No
podemos concluir, por tanto, que exista un modelo de medicion de calidad de servicio cuya utilidad supere a la
de los demds.» (p. 85). (ii) Las dimensiones planteadas sélo reflejan, parcialmente, los factores identificados
por los creadores de la escala SERVQUAL (...)» (p. 86) (iii) «Los factores que configuran la calidad en la
prestacion de un servicio los determina el cliente, es decir; el nimero de dimensiones depende del tipo de servicio
prestado; luego, no se puede hablar de dimensiones genéricas.» (p. 86). Rebolloso et al., (2004) concluyen su
trabajo afirmando que sus «resultados demuestran la debilidad de algunas dimensiones del SERVQUAL para
analizar los servicios universitarios, presumiblemente debido al procedimiento inicial de reduccion usado por
Parasuraman y cols. (1985) y ponen de manifiesto la importancia de incorporar nuevos items a cada categoria
y, ademds, utilizar nuevas dimensiones. No obstante, este proyecto no cuestiona el funcionamiento de dicha
herramienta, sino que enfatiza la necesidad de adaptarla a contextos especificos (Parasumaran y cols., 1993).»
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1.3. MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE ORIENTACION PROFESIONAL
PARA EL EMPLEO

En relacion con los estudios existentes sobre la calidad percibida de las personas
usuarias de los servicios de orientacion, tanto de titularidad publica como
privada, podemos concluir, tras una revision exhaustiva de la literatura, que solo
la publicacion realizada por la Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de
la Comunidad de Madrid, (2008), tiene cierta similitud con el estudio que aqui
se presenta y, por tanto, con investigaciones especificas realizadas para medir la
calidad percibida en los servicios de orientacion profesional para el empleo.

En este trabajo, el apartado sobre Orientacion ocupa 4 paginas y recoge la encuesta
telefonica realizada a 252 personas que han utilizado el Servicio de Orientacion.
Estas personas valoraban de 0 a 10 sobre una lista cerrada de indicadores
distribuidos en dos bloques: Actividades del Servicio de Orientacion y el personal
del Servicio de Orientacion, siendo, este tiltimo, el que recoge distintas variables de
calidad percibida. Las puntuaciones, en la escala antes dicha, se sitian entre 7,29
(tiempo de obtencion de una cita) y 8,36 (Confidencialidad con que el personal
trata sus datos). Y la valoracion general del servicio de orientacion se puntia con
7,92. Por tanto, el estudio concluye «que los distintos aspectos relacionados con el
personal del Servicio de Orientacion son muy buenas.»

En un tercer bloque se pedia, a los usuarios, que marcaran sobre una relacion de
propuestas, qué aspectos mejorarian del Servicio de Orientacion. Los resultados
porcentuales de dichas respuestas se exponen en gréficas recogiendo, entre otras,
las siguientes mejoras: el seguimiento de usuarios, mas implicacion del personal,
mayor interconexion con las empresas, mayor personalizacion de las estrategias
de orientacion, mas informacion y recursos, ofrecer mds trabajo, agilidad de citas
o mads orientadores.
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CAPITULO II1. DISENO DE LA INVESTIGACION

2.1. METODO

Se desarrolla una metodologia no experimental y descriptiva, tipo encuesta, con
ausencia de manipulacion de variable independiente y con un disefio transversal
que trata de conocer, a través de sus usuarios y usuarias, la calidad percibida en
los servicios de orientacion profesional desarrollados por la Direccion Provincial
del Servicio Andaluz de Empleo en Jaén durante el ejercicio 2020. Por tanto, la
informacion se recoge mediante un cuestionario y en un momento determinado.

2.2. POBLACION Y MUESTRA

Como ya se ha dicho en la justificacion de este estudio, aunque contabamos con
resultados de calidad percibida provinciales realizados desde los Servicios Centrales
del Servicio Andaluz de Empleo, la Direccion Provincial del SAE de Jaén propuso
evaluar la calidad percibida del servicio de orientacion profesional a nivel de entidad
y del personal técnico de orientacion que formaban cada uno de los equipos de
trabajo. Por tanto, fueron consideradas como poblacion, las personas usuarias del
servicio de orientacion profesional que habian sido atendidas durante el ejercicio
2020 y que habian recibido un servicio de, al menos, 4 horas de duracion, que la
normativa de aplicacion exige para ser considerados objetivos cumplidos por la
entidad, entendiendo, ademds, que era la duracion minima para que la persona
usuaria pudiera hacer correctamente una valoracion del servicio recibido.

De esta forma, y sobre la poblacion total atendida, por cada uno de los técnicos
y técnicas de orientacion se realizo un muestreo aleatorio sistemadtico y, en el
caso, de no poder realizarse éste porque el numero de la poblacion atendida no
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lo permitia, se llevaron a cabo muestreos aleatorios simples con reposicion. En
todos los casos, se mantuvo un nivel de confianza del 90% y un error muestral de
+ 7%. La muestra total provincial, obviando las personas que no quisieron realizar
la encuesta o las que no pudieron ser entrevistadas por contener sus expedientes
numeros de teléfono erroneos, quedo determinada en 1.107 personas.

Su proporcion, en relacion con la variable GENERO, de cada 4 personas entrevistadas
3 fueron del género femenino: 820 mujeres que representan un 74%. (Ver Grafico 1)

Grafico 1. Variable Género

GENERO

EMASCULINO
B FEMENINO

Fuente: Elaboracion propia

En lo relativo a la EDAD de las personas encuestadas, tal y como se observa en el
Grifico 2, un 41,6% (461 del total) tenia mas de 45 anos, mientras que un 29,6%
tenia menos de 30 anos (327 del total). La poblacion comprendida entre los 30 y
los 45 anos ascendio a un 28,8% (319 del total).

Grafico 2. Variable Edad

EDAD

28,8%

W>45ANOS
<30 ANOS
>30 ANOS

41,6%

29,6%

Fuente: Elaboracion propia
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Respecto al tipo de POBLACION (Ver Grifico 3), un 52,7% vive en un entorno
rural (583 del total), entendido como municipios de menos de 5.000 habitantes.

Grafico 3. Variable Poblacion

POBLACION

HURBANA

B RURAL

47,3% 52,7%

Fuente: Elaboracion propia

La ultima variable por la que se pregunto era el NIVEL DE ESTUDIOS. Como
puede observarse en el grafico 4, el porcentaje se distribuyd de la siguiente manera:

- Sin estudios: 4,6% (51 del total) - Educacion Primaria: 32,7% (362 del total)
- ESO: 18,5% (205 del total) - Grado Medio (FPI): 12,1% (134 del total)
- Bachillerato: 7,1% (78 del total) - Grado Superior (FPII): 11,7 (130 del total)
- Estudios Universitarios: 13,3% (147 del total)

Grafico 4. Variable Nivel de estudios
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Fuente: Elaboracion propia
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2.3. INSTRUMENTO DE MEDIDA

Para la elaboracion de la escala de medida han sido considerados todos y cada uno
de los problemas relacionados con la aplicacion original del SERVQUAL; asi como
las mejoras propuestas por los modelos derivados de la Escuela Norteamericana
y la literatura mads reciente, todo ello recogido en el apartado: estado actual de la
investigacion, del primer capitulo. En este sentido, por su operatividad, validez y
representatividad, se parte, como marco tedrico de referencia, del definido por
Cronin y Taylor (1992, 1994); razén por la cual, se ha optado por la elaboracion de
una escala que contiene, inicamente, percepciones para medir la calidad percibida en
el servicio «Andalucia Orienta Jaén»; esto es, se desarrolla un instrumento de medida
basado en el desempeno y que obvia la medicion de las expectativas; aunque si respeta
las cinco dimensiones propuestas originariamente por Parasuraman et. al., (1988).

En relacion con la validez de contenido, la escala de medida ha sido adaptada a las
especificaciones concretas del servicio que se presta, siguiendo las recomendaciones,
entre otros, de Carman, (1990); Buttle, (1995), Rebolloso et al., (2004). Para ello,
los items originales (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1992), fueron sometidos a un
juicio de expertos formado por ocho profesionales de la orientacion de la Direccion
Provincial del SAE de Jaén, resultando un primer cuestionario de 19 items en
relacion con las 5 dimensiones, mds otro de cardcter general, que valoraba la
satisfaccion global con el servicio de orientacion recibido y cuya finalidad respondia
a las sugerencias y finalidades aportadas por Ibarra y Casas (2014) y Mira et al.,
(1998). Ademas, se incluia un apartado abierto, de caracter cualitativo, para recoger
sugerencias de mejora en el servicio por parte de las personas atendidas. Los items
que corresponden a las dimensiones, se valoran sobre una escala tipo Likert de 5
puntos, donde 1 significa estar totalmente en desacuerdo con la afirmacion que se
hace y 5 estar totalmente de acuerdo. La satisfaccion general se valora con el mismo
tipo de escala, en este caso, otorgando una puntuacion de 1 a 10 puntos.

Previamente a la administracion definitiva del cuestionario, se realiz6 una prueba
piloto amplia, sobre 185 personas usuarias, con la finalidad de obtener resultados
que, aunque preliminares, fuesen significativos de su consistencia interna y proceder,
en su caso, a la eliminacion de aquellos items que menos aportaban a la correlacion
item-total, mejorando el valor Alfa de Cronbach o, si era necesario, realizar una
nueva redaccion de los mismos. En este sentido, fueron seleccionados aquellos items
que, claramente, demostraron mejor comportamiento métrico y que conformaron
el cuestionario definitivo, que consta de 16 items que median las dimensiones:
Tangibilidad (4 items), Fiabilidad (4 items), Capacidad de Respuesta (3 items),
Seguridad (3 items) y Empatia (2 items). Por tanto, la reduccion realizada, afecta
a items originales del trabajo de Parasuramam et al. (1988), cuestionandose, como
en otros trabajos anteriores (Buttle, 1994; Rebolloso et al., 2004), la estabilidad de la
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escala. Concretamente, los referidos: (i) A la amabilidad y el buen trato. (Dimension:
Seguridad) (ii) Al ofrecimiento de horarios flexibles y adaptados a la persona usuaria.
(Dimension: Empatia). El tercer item eliminado estaba referido a la organizacion del
servicio, que interesaba especificamente en el contexto de la orientacion profesional.
Por tultimo, hay que sefialar también que la dimension «Empatia» se mide solamente
con dos items, en tanto en cuanto, ademas de la eliminacion del item comentado,
se obvio el de atencion personalizada que era obligatoria e inherente a un servicio
de orientacion, aunque se decidié mantener la dimension para respetar la estructura
multidimensional del trabajo de referencia. (Ver Tabla 1).

Finalmente, se realizo un Analisis Factorial Exploratorio de Componentes
Principales y rotacion Varimax, que tampoco confirmé las 5 dimensiones
originales, apuntado hacia una reduccion significativa, en la misma linea indicada
en estudios previos. (Saurina, 1997; Garcia y Diaz, 2008; Mira, 1997, etc.)

Tabla 1. items que componen la escala asociados a las dimensiones originales
propuestas por Parasuramam et al. (1988)

Num. Dimensiones/Items Indicador

1 Elementos Tangibles

1 | El orientador u orientadora tiene equipos informaticos (ordenador, impresora..) y tl
mobiliario (mesas, estanterias..) de apariencia moderna.

2 | La documentacion facilitada tiene una buena presentacion. 2

3 | Las instalaciones de la entidad en general estan limpias y cuidadas. 3

4 | El espacio donde le atendieron permite mantener una conversacion reservada. t4

1T Fiabilidad del Servicio

5 | Cuando se compromete a hacer algo en cierto tiempo, lo cumple. f1

6 | Cuando usted ha tenido un problema el orientador u orientadora muestra un sincero f2
interés en solucionarlo.

7 | La duracion del servicio ha sido adecuado a sus necesidades. f3

8 | En la primera entrevista se le informoé en qué consistia el servicio de orientacion que f4
iba a recibir.

111 Capacidad de Respuesta

9 | El tiempo que tuvo que esperar para recibir el servicio fue adecuado. crl

10 | El orientador u orientadora tuvo disponibilidad para atenderle. cr2

11 | Si necesito resolver algunas dudas el orientador u orientadora le atendi6 en un tiempo cr3
adecuado.

1A% Seguridad

12 | El orientador u orientadora tiene conocimientos suficientes para responder a sus sl
necesidades de busqueda de empleo.

13 | El orientador u orientadora le inspira confianza y seguridad. s2

14 | El orientador u orientadora demuestra estar capacitado/a para responder a sus s3

preguntas sobre la busqueda de empleo.

v Empatia
15 | El orientador u orientadora se preocupa por sus intereses. el
16 | El orientador u orientadora entiende sus necesidades. e2

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Dimensiones e items considerados para medir la calidad percibida en el
servicio de orientacion profesional
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Descriptivos de las dimensiones
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Dimensiones para valorar la calidad del servicio de orientacion profesional.

Fuente: Elaboracion propia

2.4. PROCEDIMIENTO

Después de obtener la version definitiva del cuestionario, se comenzé con el
trabajo de campo, que fue realizado durante los meses de mayo y junio de 2021,
obteniendo la recoleccion de datos mediante encuestas telefonicas a las personas
usuarias, a las que se les informaba, previamente, que su participacion en el
estudio, era voluntaria y los datos recogidos totalmente anénimos. Obviando,
como ya se ha dicho, aquellas personas que no consintieron participar en la
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investigacion y las que no pudieron ser entrevistadas por errores de su ntimero de
teléfono en el Sistema Telematico de Orientacion de la Junta de Andalucia (STO),
la muestra definitiva qued6 determinada en 1.107 cuestionarios validos que
fueron codificados mediante el paquete estadistico SPSS (version 28); también
utilizado para el desarrollo del andlisis de datos que se describe a continuacion.

2.5. ANALISIS DE DATOS

En relacion con el instrumento de medida se realizaron diversos analisis
factoriales exploratorios vy, previamente, se comprobo la adecuacion muestral
(KMO) vy el coeficiente de esfericidad de Bartlett, obteniéndose un modelo de
dos factores que posteriormente fue confirmado mediante un analisis factorial
confirmatorio (Modelo de Ecuaciones Estructurales). Su bondad de ajuste fue
estimada mediante los siguientes indices: Chicuadrado (Valor adecuado: p=>0.05).
Error de Aproximacion Cuadratico Medio (RMESA). (Valor adecuado: >0.08).
Residuo Cuadratico Medio (RMR). (Valor adecuado: >0.05). Indice de Bondad
de Ajuste (GFI). (Valor adecuado: >0.90). Indice de Ajuste Normalizado (NFI)
(Valor adecuado: >0,90). Indice de Ajuste Incremental (IFI). (Valor adecuado:
>.90). Indice de TuckerLewis (TLI). (Valor adecuado: >.90) e Indice de Ajuste
Comparado (CFI). (Valor adecuado: >0.90).

Se calculd, en relacion con los modelos de primer y segundo orden su consistencia
interna, mediante analisis de fiabilidad compuesta y valor Alfa de Cronbach, y
finalmente se examino la validez convergente y discriminante, atendiendo a los
valores de la Varianza Media Extractada (AVE) de los constructos latentes. La
validez predictiva fue comprobada mediante la correlacion existente entre los
constructos Calidad Percibida y Satisfaccion de las personas usuarias.

Y en lo concerniente al contenido de las dimensiones del cuestionario, en primer
lugar se realizé un analisis descriptivo de los atributos de la calidad examinados,
y posteriormente, distintos analisis comparativos, mediante las pruebas U de
Mann-Whitney y H de Kruskal-Wallis, para las variables de agrupacion: unidades
de orientacion, personal técnico y las variables socio-demograficas: edad, nivel
de estudios y tipo de poblacion, teniéndose en cuenta ademas el sentido de las
correlaciones entre las variables de estudio y los resultados de tablas cruzadas
para interpretar, con exactitud y en porcentajes, las aportaciones de los grupos
a las diferencias identificadas. En las comparaciones multiples, se ha controlado
la probabilidad de cometer un error de tipo I en alfa= 0.05, ajustando los valores
de significacion mediante la correccion Bonferroni. Por ultimo, indicar que, el
tamarno del efecto, se ha calculado mediante la r de Rosenthal; con los siguientes
puntos de corte: Trivial= <0.10. Pequefio= entre 0.10 y 0.29. Medio= entre 0.30 y
0.49. Grande= mayor o igual 0.50.
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3.1. RESULTADOS DEL ANALISIS DEL INSTRUMENTO DE MEDIDA

3.1.1. Analisis Factorial Exploratorio

Serealiza, en primer lugar, un Analisis Factorial Exploratorio (AFE) de Componentes
Principales y rotaciéon Varimax, con valores propios iguales o mayores a 1 y con
cargas factoriales de los items mayores a 0.40, que presentamos en la Tabla 2, donde
figuran, en las columnas, los factores y, en las filas, las cargas de las distintas variables
en cada uno de los factores. Su adecuacion se calcula mediante la media Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO), que ofrece un resultado de: 0,930 y la prueba de esfericidad
de Bartlett (Chicuadrado: 11148,855; gl= 105; sig.: 0,000.)

Se extraen, solamente dos factores, el primero que aglutina las dimensiones de
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatiay que explicaba el 47,38%
de la varianza y, un segundo factor conformado por los items que componen
la dimension de Tangibilidad, que explicaba el 12,91% de la varianza. Total de
varianza explicada: 60,22%. El item num. 2 («La documentacion facilitada tiene
una buena presentaciéon»), satura en los dos factores con idéntica carga factorial
(0.50), razén por la cual, fue suprimido en los analisis definitivos. En cuanto a la
comunalidad de los items, todos presentan valores superiores a 0.40.
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Tabla 2. AFE. Matriz de componente rotado

COMPONENTE

.883
.865
.864
.833
795
.782
.760
742
.738
711
.648
487

137
.700
.657

Fuente: Elaboracion Propia

En sintesis, resulta una solucion factorial que expone los dos componentes de la
calidad percibida, un componente objetivo referido a los recursos necesarios para
la prestacion del servicio (Tangibilidad) y un componente subjetivo referido a las
percepciones del usuario una vez consumido el producto. (Fiabilidad, Capacidad
de Respuesta, Seguridad y Empatia).

La puntuacion media obtenida en el factor de Tangibilidad (Calidad Objetiva) fue
de 4,74 (SD=0.44) y en el factor correspondiente a la Calidad Subjetiva (Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia) de 4,84 (SD= 0.39). Se realizo, en
este sentido, la prueba Kolmogorov-Smirnov para comprobar la normalidad de
la distribucion obteniéndose los siguientes resultados: Calidad Objetiva: K-S=.34
(p= 0.00) y Calidad Subjetiva: K-S=.35 (p= 0.00); por consiguiente, se incumple
el supuesto de normalidad, que fue considerado para la realizacion del Analisis
Factorial Confirmatorio (AFC) y en la comparacion de medias de las unidades de
orientacion, personal técnico y las variables socio-demograficas incluidas en el
cuestionario.

3.1.2. Analisis Factorial Confirmatorio (AFC)

Para el desarrollo del AFC, se utiliza el programa SPSS AMOS (version 26). Los
indices de bondad de ajuste del modelo que se obtienen son los siguientes: Chi-
cuadrado: p=.000; claramente influenciado por el tamano de la muestra (Bentler y
Bonnet, 1980; Ullman, 1996; Hooper et al., 2008; etc.). En este sentido, los valores
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de los otros estadisticos de ajuste absoluto analizados son correctos: [RMSA]=.07,
[RMR]=.01y [GFI]=.92. En relacion con los estadisticos de ajuste incremental que
se recomiendan analizar, presentan también indices muy adecuados: [GF1]=.92,
[NFI]=.94, [IF1]=.94, [TLI]=.93, [CFI]=.94. Por tanto, el modelo propuesto para
medir la calidad percibida en los servicios de orientacion profesional tiene una
buena bondad de ajuste.

3.1.3. Analisis de la fiabilidad y validez del modelo de primer orden (Dimensiones
Calidad Objetiva y Subjetiva)

En relacion, primero con la fiabilidad y la consistencia interna, todos los items
presentan mayor correlacion con la dimension a la que pertenecen que con la otra
dimension, excluyendo el item que se correlaciona (Ver Tabla 3). Las estimaciones
estandarizadas tienen cargas, en su mayoria, superiores a 0,50 (minimo aceptable),
salvo en la dimension de Tangibilidad donde el item «t4» presenta una carga
inferior, aunque superior a 0,40, que en principio mantenemos hasta ver su
comportamiento general en el modelo. En relacion con las dos dimensiones de la
calidad, la Objetiva tiene un valor de fiabilidad compuesta de 0.76 y la Subjetiva
de 0,97. Estos valores son, generalmente, superiores a los que presenta el Alfa de
Cronbach, en nuestro caso, la dimension de Calidad Objetiva tenia un valor de
0,52 y la Subjetiva de 0,94. En sintesis, se puede afirmar que las dos dimensiones
tienen una buena consistencia interna.

Tabla 3. Consistencia interna y homogeneidad.

CORRELACION ITEMS / DIMENSIONES DE LA ESCALA CALIDAD PERCIBIDA

ITEMS CALIDAD OBJETIVA CALIDAD SUBJETIVA
tl 0,34 0,29
3 0,34 0,28
t4 0,28 0,23
f1 0,20 0,48
2 0,22 0,50
3 0,29 0,53
4 0,26 0,48

crl 0,26 0,53
cr2 0,24 0,51
cr3 0,23 0,54
sl 0,29 0,56
s2 0,28 0,55
s3 0,31 0,57
el 0,22 0,52
e2 0,22 0,55

Todas las correlaciones son significativas en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia
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En relacion con la validez convergente, la correlacion entre las dos dimensiones
que componen la escala es moderada (0.34) y las cargas factoriales y sus
respectivos R2, en general, son suficientemente altos. (Ver tabla 4) El valor de
la Varianza Media Extractada (AVE), (Fornell y Larcker, 1981); del constructo
Calidad Subjetiva es de 0.57; sin embargo, en el factor Calidad Objetiva se situa
en 0.30, por debajo del valor recomendado (0,50), no explicando sus indicadores,
por tanto; un porcentaje alto de la varianza del constructo. Este hecho sera
considerado, posteriormente, cuando se analice el modelo de segundo orden.

Tabla 4. Estimadores generales del modelo de primer orden

Dimension/Items Cargas R2 LTl A\
Compuesta
1. Calidad Objetiva
tl 0,55 0,30
3 0,65 0,43 0,76 0,30
t4 0,42 0,17
2. Calidad Subjetiva
f1 0,73 0,54
2 0,81 0,66
3 0,70 0,49
f4 0,65 0,43
crl 0,51 0,26
cr2 0,71 0,51
0,97 0,57
cr3 0,71 0,51
sl 0,82 0,67
s2 0,88 0,78
s3 0,81 0,66
el 0,84 0,70
e2 0,82 0,67

Fuente: Elaboracion propia

Analizando ahora la validez discriminante, se comprueba la varianza de las dos
dimensiones en relacion con sus variables, para lo cual, el valor de AVE debe
ser, superior al cuadrado, de la correlacion existente entre las dimensiones. Los
requisitos, en este sentido, se cumplen, tal y como puede observarse en la Tabla 5.
Por tanto, los dos constructos son diferentes.

Tabla 5. Validez discriminante.

COMPONENTES 1 2

1. Calidad Objetiva 0,54
2. Calidad Subjetiva 0,34 | 0,75

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. AFC. Modelo de la escala Calidad Percibida en Orientacion Profesional®

Fuente: Elaboracion propia

3.1.4. Analisis de la fiabilidad y validez del modelo de segundo orden (Escala
de Calidad Percibida)

La Calidad Percibida, en el servicio de orientacion profesional, estd conformada,
como ya se dijo, por un factor de Calidad Objetiva, que se identifica con la dimension
de Tangibilidad (Parasuraman et al., 1988) y por el factor de Calidad Subjetiva,
que aglutina las dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia; por tanto, la Calidad Percibida, se corresponde con un modelo reflectivo
de segundo orden que se compone de dos dimensiones de primer orden, las citadas
Calidad Objetiva y Subjetiva. En relacion con sus estimadores (Ver Tabla ©6), la

8 Para un buen ajuste del modelo y mediante los indices de modificacion y la matriz residual, se obtuvieron
las variables que habian sido interpretadas, por los usuarios de la orientacion profesional, de forma muy
parecida. En este sentido, se opto por correlacionar dichos items, al formar parte de la misma dimension,
antes que su eliminacién. Dichas correlaciones se muestran con flechas de doble punta sobre los errores de
medida en los dos items correlacionados.
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fiabilidad compuesta presenta un valor de 0,92; muy adecuado teniendo en cuenta
el valor minimo exigido (>0.70), pudiéndose concluir que la escala de medida
presenta una muy buena consistencia interna. Las cargas factoriales se sitian en
valores de 0.70 y tiene un indice AVE de 0.505; presentado asi una adecuada validez
convergente. En sintesis, el modelo de segundo orden es mejor que el de primer
orden y tiene una buena bondad de ajuste, modulando por tanto, el indicador bajo
encontrado en la dimension de Calidad Objetiva y validando el modelo propuesto
para medir la Calidad Percibida en Orientacion Profesional.

Tabla 6. Estimadores generales del modelo de segundo orden

Fiabilidad
Compuesta

Dimensiones Cargas R2

Escala de Calidad Percibida
Calidad Objetiva 0,70 0,48
Calidad Subjetiva 0,73 0,53

0,92 0,505

Fuente: Elaboracion propia

3.1.5. Validez predictiva

Finalmente, como yase hadicho enlaintroduccion del Capitulo1,lalinea mayoritaria
en la literatura defiende la independencia de los conceptos de Calidad Percibida y
Satisfaccion (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Cronin y Tailor, 1992; Anderson
et al.,, 1994; Casado et al., 2004; Saurina, 2002); entendiendo que la primera
determina y precede a la segunda. En este sentido, para analizar la validez predictiva
de la escala, asi como la correlacion existente entre las dimensiones propuestas
por Parasuraman et al., (1988) y la Satisfaccion, realizamos una correlacion Rho
de Spearman entre todos los constructos, teniendo en cuenta, que la Satisfaccion
General con el servicio recibido de orientacion profesional se ha medido, siguiendo
las recomendaciones, entre otros, de Ibarra y Casas (2014) y Mira et al., (1998);
con un item de caracter general. Los resultados, recogidos en la Tabla 7 muestran
que todas las dimensiones correlacionan con el constructo general de Satisfaccion,
presentado la correlacion mas alta la escala de Calidad Percibida (R= 0.61, p= 0.01)
y, en este sentido, se puede afirmar que dicha escala predice adecuadamente la
Satisfaccion general con el servicio de orientacion profesional.

Tabla 7. Matriz de correlaciones Satisfaccion / Dimensiones Calidad Percibida

Capacidad de Calidad

Tangibilidad | Fiabilidad R — Seguridad | Empatia Percibida

Satisfaccion 0.43* 0.52% 0.47* 0.48* 0.44* 0.61%

(*) La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2. RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN EL
SERVICIO ANDALUCIA ORIENTA.

3.2.1. Analisis provincial

3.2.1.1. Andlisis descriptivo

Los resultados provinciales de la encuesta se presentan sobre las 5 dimensiones que
evaltan la calidad del servicio recibido por las personas usuarias de las unidades
de orientacion. Recordemos, en este sentido; que dicha encuesta se compone de
un total de 15 items, (Ver Grafico 5 y Tabla 8), siendo 3 items sobre Calidad
Objetiva (Elementos Tangibles) y 12 items sobre Calidad Subjetiva, que agrupa
las dimensiones: Fiabilidad del Servicio, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia, mas una pregunta final que mide la Satisfaccion General con el servicio
recibido.

Grafico 5. Medias items

450

400

Media

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 8. Descriptivos items

CAPITULO IIl: RESULTADOS

Pasando a describir, a continuacion, cada una de las dimensiones y los items que
las componen, se presenta la Tabla 9 con las medias y las desviaciones tipicas de

cada una de ellas.

Tabla 9. Media y desviacion tipica de las dimensiones de la calidad

C. Objetiva | Fiabilidad |C. Respuesta| Seguridad | Empatia |C. Subjetiva |C. Percibida | Satisfaccion
Media 4,74 4,84 4,82 4,85 4,86 4,84 4,79 9,11
Desv. Tipica | 0,44 0,42 0,43 0,47 0,47 0,40 0,34 1,28

Dimensiones Items Media DesYi?d(m Minimo Maximo
Tipica
T1 4,56 0,76 1 5
T T3 4,87 0,44 1 5
T4 4,81 0,61 1 5
F1 4,85 0,54 1 5
F2 4,88 0,44 1 5
F F3 4,80 0,58 1 5
F4 4,87 0,48 1 5
CR1 4,72 0,61 1 5
CR CR2 4,87 0,46 1 5
CR3 4,87 0,47 1 5
S1 4,84 0,52 1 5
SE S2 4,87 0,50 1 5
S3 4,85 0,49 1 5
El 4,87 0,48 1 5
F E2 4,86 0,49 1 5

Fuente: Elaboracion Propia

Como puede observarse en el Grafico 5 y en la Tabla 8, los 15 items obtienen
puntuaciones por encima de 4,56 en una escala de 1 a 5. El item mejor valorado
ha sido el F2, (dimension Fiabilidad) y referido al interés del personal orientador
para solucionar los problemas planteados por los desempleados (M= 4,88). Por
el contrario, los items menos valorados fueron el T1 (M= 4,56), (dimension de
Tangibilidad), referido a si los equipos informaticos y mobiliario presentaban una
apariencia moderna y el CR1 (M= 4,72), (dimension Capacidad de Respuesta),
que valoraba el tiempo que tuvieron que esperar las personas desempleadas para
recibir el servicio. El resto de los items muestran una puntuacion media de 4,8
sobre 5y, por tanto, representan valoraciones muy positivas.

Las valoraciones mas homogéneas las obtienen los items T3 (SD= 0,44) y F2 (SD=
0,44), este ultimo el mejor valorado y, el primero, que obtiene, también, una de
las mejores puntuaciones de la escala (M= 4,87), referido a la limpieza y cuidado
de las instalaciones donde se presta el servicio de orientacion profesional. Las
valoraciones mds heterogéneas las presentan el item T1 (SD= 0,76), que, como ya
se ha dicho, es el menos valorado. El resto de desviaciones tipicas son inferiores
a dicho valor, reflejando una gran estabilidad en las puntuaciones de todos los
items.
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Fuente: Elaboracion Propia

e ELEMENTOS TANGIBLES (T)

En general las personas usuarias perciben con un alto nivel de calidad los
elementos tangibles de las unidades de orientacion de la provincia de Jaén, con
una puntuacion media de 4,74 sobre 5. Si bien, representa la dimension con la
media mds baja de la encuesta. En relacion con los items que la componen, la
media mas alta la obtiene el item T3, (M= 4,87), por tanto; el mejor valorado y
la mas baja el item T1, (M= 4,56), que recibe una valoracion menos positiva. Las
valoraciones mas homogéneas las obtiene el item T3 (SD= 0,44), que como ya
se ha dicho, es el que recibe la valoracion mas homogénea de los incluidos en el
cuestionario. Y la mas heterogénea la obtiene el item T1 (SD= 0,76).

Elementos Tangibles ITEMS (Calidad Objetiva)

T1. El orientador u orientadora tiene equipos informaticos (ordenador, impresora..) y mobiliario
(mesas, estanterias,..) de apariencia moderna.

T3. Las instalaciones de la entidad en general estan limpias y cuidadas.

T4. El espacio donde le atendieron permite mantener una conversacion reservada.

¢ FIABILIDAD DEL SERVICIO (F)

Las personas encuestadas otorgan una alta puntuacion a los items que componen
la dimension Fiabilidad del Servicio (capacidad para realizar el servicio de forma
fiable y cuidadosa), alcanzando, la dimension, una media de 4,84 sobre 5, siendo,
ademads, la valoracion mas homogénea (SD= 0,42). Practicamente todos los items
de la dimension obtienen una valoracion similar muy positiva, entre 4,80 (item
F3) y 4,88 (item F2). (Ver Tabla 8). En este sentido, recordemos, que el item F2 es
el mejor valorado de los contenidos en el cuestionario. Por ultimo, la valoracion
mds homogénea la obtiene este mismo item (SD= 0,44) y la mds heterogénea el
item F3 (SD= 0,58). (Ver Tabla 9).
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Fiabilidad del Servicio ITEMS

F1. Cuando se compromete a hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

F2. Cuando usted ha tenido un problema el orientador u orientadora muestra un sincero interés
en solucionarlo.

F3. La duracion del servicio ha sido adecuada a sus necesidades.

F4. En la primera entrevista se le informo en qué consistia el servicio de orientaciéon que iba a
recibir.

e CAPACIDAD DE RESPUESTA (CR)

La dimension Capacidad de Respuesta, referida a la disposicion del personal de
la organizacion para ayudar a los y las clientes y prestar un servicio con rapidez,
presenta una puntuacion media de 4,82 sobre 5. (Ver Tabla 9). El item CR1 es el
que obtiene la valoracion mads baja (M= 4,72), en relacion con los otros dos que
componen la dimension (M= 4,87). La valoracion mas homogénea la obtiene el
item CR2 (SD= 0,46) y la mas heterogénea el item CR1 (SD= 0,61). (Ver Tabla 8).

Capacidad de Respuesta ITEMS

CR1. El tiempo que tuvo que esperar para recibir el servicio fue adecuado.

CR2. El orientador u orientadora tuvo disponibilidad para atenderle.

CR3. Si necesito resolver algunas dudas el orientador u orientadora le atendié en un tiempo
adecuado.

e SEGURIDAD (SE)

La dimension Seguridad (conocimientos y cualificacion del personal que presta
el servicio y que conllevan, para la clientela, credibilidad, confianza y seguridad)
presenta una media de 4,85 sobre 5, obteniendo, ademas, la valoracion mas
heterogénea de las dimensiones, junto con Empatia que se describe a continuacion
(SD= 0,47). (Ver Tabla 9). El item mas valorado es el S2 (M= 4,87) y el menos
valorado el item S1 (M= 4,84). La valoracion mas homogénea la obtiene el item S3
(SD= 0,49) y la mas heterogénea el item S1 (SD= 0,52). (Ver Tabla 8).

Seguridad ITEMS

S1. El orientador u orientadora tiene conocimientos suficientes para responder a sus necesidades
de busqueda de empleo.

S2. El orientador u orientadora le inspira confianza y seguridad.

S3. El orientador u orientadora demuestra estar capacitado/a para responder a sus preguntas sobre
la busqueda de empleo.
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* EMPATIA (E)

La dimension Empatia, que valora la accesibilidad y comprension de los problemas
de la persona usuaria, por parte del personal técnico de orientacion, es la mejor
valorada por los desempleados (M= 4,86). (Ver Tabla 9). Los dos items que
componen la dimension son puntuados de manera similar: E1 (M= 4,87 y E2 (M=
4,86). Y en relacion con la homogeneidad de las valoraciones, es el item E1 el que
obtiene la valoracion mas homogénea (SD= 0,48). (Ver Tabla 8).

Empatia [ITEMS

El. El orientador u orientadora se preocupa por sus intereses.

E2. El orientador u orientadora entiende sus necesidades.

¢ ESCALA DE CALIDAD PERCIBIDA (CP)

La escala de Calidad Percibida que, como sabemos, estd conformada por
los factores de Tangibilidad, ya descrito, y el de Calidad Subjetiva, pone de
manifiesto, que los usuarios del pograma de Orientacion Profesional Andalucia
Orienta en la provincia de Jaén, valoran la Calidad de este servicio de empleo,
con un 4,79 sobre 5, obteniéndose, ademds, una gran estabilidad en las
puntuaciones (SD= 0,34). (Ver Tabla 9).

Finalmente, se analiza el constructo que determina y precede:

e SATISFACCION (S)

Esta dimension, también presenta una muy buena valoracion (M= 9,11); sin bien,
en comparacion con las dimensiones propuestas por los autores del SERVQUAL,
obtiene las valoraciones mas heterogéneas (SD= 1,28). (Ver Tabla 9). En este
sentido, un 54,02% de las personas usuarias puntaan, su nivel de satisfaccion con
el servicio de orientacion recibido, con un 10 y tan sélo un 1,26% puntian por
debajo del 5. Por tanto, un 76,33% de las personas, otorgan los valores maximos
entre 9y 10. (Ver Grifico 6).
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Grafico 6. Porcentaje satisfaccion general
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Fuente: Elaboracion Propia

3.2.1.2. Insercion laboral

En relacion con el tiempo en desempleo de las personas encuestadas, la distribucion
fue la siguiente: el 28,3% tenia menos de 6 meses en desempleo (313 del total),
solo el 8.3% tenia entre 6 y 12 meses de desempleo (92 del total), el 38,6% de las
personas llevaba mas de 12 meses en desempleo (428 del total), mientras que un
significativo 24,8% estaban trabajando en el momento de realizar la encuesta (274

del total).

Grafico 7. Situacion laboral
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Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO III: RESULTADOS

3.2.2. Analisis por unidades de orientacion profesional

3.2.2.1. Andlisis descriptivo

Teniendo en cuenta que se describen 16 unidades de orientacion, para evitar
un analisis descriptivo tedioso y reiterativo, se expondrd, por cada una de estas
unidades, una tabla donde se representan las medias y desviaciones tipicas
obtenidas en las distintas dimensiones y un grafico que analiza, en porcentajes, la
satisfaccion general con el servicio recibido, realizandose una descripcion general
de ambos resultados, sin entrar en el analisis especifico de cada uno de los items
que componen dichas dimensiones:

UNIDAD 1
Tabla 10. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad
C. il €, . . C. €. . >
Gias Fiabilidad Rspesin Seguridad | Empatia Crlyiton | Bt Satisfaccion
Media 4,47 4,79 4,86 4,74 4,87 4,82 4,64 9,01
Desviacion | 4 65| 50 037 067 | 039 | 042 | 047 1,28
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,47 referido a Calidad Objetiva y 4,87 referido a Empatia, la dimensiéon mas
valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,82 y la de la escala Calidad
Percibida de 4,64 sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media de 9,01 sobre 10. Las
valoraciones mas homogéneas las presenta la dimension Empatia (SD= 0,39) y las
mas heterogéneas el constructo general de Satisfaccion (SD= 1,28)

Grafico 8. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 1
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Fuente: Elaboracion Propia
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En relacion con esta dltima dimension, (ver Grafico 8), un 48,28% de personas
usuarias puntua, la satisfaccion con el servicio de orientacién prestado, con un 10
y tan solo un 1,15 % le otorga un valor por debajo de 5.

UNIDAD 2
Tabla 11. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad
C. - C. . . C. C. . .
e Fiabilidad R Seguridad | Empatia Stlbin Pl Satisfaccion
Media 4,80 4,71 4,69 4,70 4,75 4,71 4,75 8,90
Desviacion| 37| ¢ 63 0,61 068 | 066 | 060 | 044 1,62
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre un
4,69 referido a Capacidad de Respuesta y un 4,80 referido a Calidad Objetiva, la
dimension mas valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,71 y la de la
escala Calidad Percibida de 4,75 sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media de 8,90

sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las presenta la dimension Calidad
Objetiva (SD= 0,37) y las mas heterogéneas el constructo general de satisfaccion
(SD=1,62).

Grifico 9. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 2
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 9), el 54,29% de las personas
encuestadas otorga la puntuacion maxima (10) y tan solo un 1,43 % la valora por
debajo de 5.
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UNIDAD 3

Tabla 12. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C. N C. . . C. C. . -
e Fiabilidad P Seguridad | Empatia Sl | Rzl Satisfaccion
Media 4,69 4,80 4,68 4,79 4,85 4,77 4,76 9,00
Pesviacion | o 55 | g 49 0,55 057 | 050 | 052 | 038 1,27
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
un 4,68 referido a la Capacidad de Respuesta y un 4,85 referido a la Empatia, la
dimension mas valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,77 y la de
la escala Calidad Percibida de 4.76 sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media
de 9 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las presenta
Fiabilidad (SD= 0,49) y las mas heterogéneas el constructo general de satisfaccion
(SD=1,27).

Grafico 10. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 3
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta ultima dimension (ver Grafico 10), el 44,23% de las personas
encuestadas la puntia con un 10 y tan solo un 1,43 % le otorga un valor por
debajo de 5, existiendo un 3,85% de personas que se abstiene en su respuesta a
esta pregunta.
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UNIDAD 4

Tabla 13. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C, o C. . . G C. . -
Gl Fiabilidad P Seguridad | Empatia Sl Raliidh Satisfaccion
Media 4,80 4,70 4,75 4,72 4,78 4,74 4,77 8,63
Desviacion | 35 | ¢ 55 0,49 057 | 055 | 047 | 033 1,40
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre un
4,70 referido a la Fiabilidad y un 4,80 referido a la Calidad Objetiva, la dimension
mads valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,74 y la de la escala
Calidad Percibida de 4.77 sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media de 8.63

sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las presenta la dimension de Calidad
Objetiva (SD= 0,32) y las mas heterogéneas el constructo general de Satisfaccion
(SD=1,40).

Grafico 11. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 4
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Fuente: Elaboracion Propia
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En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 11), el 34,15% de las personas
encuestadas puntua el nivel maximo de satisfaccion con el servicio recibido (10) y

solo el 1,22% la punttia con valores por debajo de 5.
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UNIDAD 5

Tabla 14. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C. - (o8 . ) C. C. . >
Ol Fiabilidad Tepesa Seguridad | Empatia St Febih Satisfaccion
Media 4,90 4,92 4,80 4,95 4,93 4,90 4,90 9,53
Pesviacion| o 1| 39 034 0,15 035 | 024 | 017 0,94
Tipica

Fuente: Elaboracién Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
un 4,80 referido a la Capacidad de Respuesta y un 4,95 referido a la Seguridad,
la dimension mas valorada. La media del factor Calidad Subjetiva y la de la

escala Calidad Percibida es de 4.90 sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media

de 9.53 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las presenta la dimension

de Seguridad (SD= 0,15) y las mds heterogéneas el constructo general de
Satisfaccion (SD= 0,94).

Grafico 12. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 5

Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 12), el 69,88% de las personas
usuarias encuestadas, la puntua con un 10 y tan solo el 1,2% la valora por debajo de
5. Resalta, especialmente, en esta unidad, una gran estabilidad en las puntuaciones

de todas las dimensiones.
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UNIDAD 6

Tabla 15. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C. - C. ) . C. C. N
Objetiva Fiabilidad T — Seguridad | Empatia Suleti | e Satisfaccion
Media 4,67 4,85 4,84 4,89 491 4,87 4,77 9,13
Desviacion | 5o | 45 0,41 039 | 039 | 036 | 041 134
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre un
4,67 referido a la Calidad Objetiva y un 4,91 referido a la Empatia, la dimension
mads valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,87 y la de la escala
Calidad Percibida de 4,77, sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media de 9,13 sobre
10. Las valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las presentan: Seguridad

y Empatia (SD= 0,39) y las mas heterogéneas el constructo general de satisfaccion
(SD=1,34).

Grafico 13. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 6
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta dultima dimension, (ver Grafico 13), el 53,73% de las personas
usuarias encuestadas, otorga la puntuacién maxima (10) y tan solo un 2,99% la
puntua por debajo de 5.
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UNIDAD 7

Tabla 16. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C, . C, . . G C. . >
Ol Fiabilidad — Seguridad | Empatia Suibisi | B Satisfaccion
Media 4,84 4,93 4,83 4,94 4,87 4,89 4,86 9,49
Desviacion| 5 | 23 0,40 023 | 034 | 027 | 022 0,87
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
un 4,83 referido a Capacidad de Respuesta y un 4,94 referido a Seguridad, la
dimension mas valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,89 y la de
la escala Calidad Percibida de 4,86 sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media de
9.49 sobre 10. Las valoraciones mds homogéneas de las dimensiones las presentan

Fiabilidad y Seguridad (SD= 0,23) y las mads heterogéneas el constructo general de
satisfaccion (SD= 0,87); si bien, por debajo de 1.

Grafico 14. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 7
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Fuente: Elaboracién Propia

En relacion con esta dltima dimension, (ver Grafico 14), resalta que el 70,15%
de las personas encuestadas, valora su Satisfaccion con el servicio de orientacion
recibido, con la puntuacion maxima (10), no existiendo, ademads, valoraciones por
debajo de 7.
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UNIDAD 8

Tabla 17. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

(o8 o C. . . C. C. . -
. Fiabilidad e Seguridad | Empatia Sl Satisfaccion
Media 4,77 4,92 4,86 4,88 4,85 4,89 4,83 9,14
Desviacion | o 35| 37 0,40 048 | 068 | 038 | 031 1,40
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre un
4,77 referido a la Calidad Objetiva y un 4,92 referido a la Fiabilidad del Servicio, la
dimension mas valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,89 y la de
la escala Calidad Percibida de 4.83. sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media de
9.14 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las presenta
Fiabilidad (SD= 0,37) y las mas heterogéneas el constructo general de Satisfaccion
(SD=1,40).

Grifico 15. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 8
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Fuente: Elaboracion Propia
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En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 15), el 53,33% de las personas
usuarias encuestadas la punttia con un 10 y tan solo 1,33% la valora con una
puntuacion por debajo de 5.
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UNIDAD 9

Tabla 18. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C. o (o8 . . G (o8 . -
e Fiabilidad T Seguridad | Empatia Sl | Mazetiih Satisfaccion
Media 4,67 4,89 4,82 4,93 4,85 4,87 4,76 9,04
Desviacion| o 46 | 023 032 022 | 036 | 024 | 027 1,16
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
un 4,67 referido a Calidad Objetiva y un 4,93 referido a Seguridad, siendo la
dimension mads valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,87 y la de
la escala Calidad Percibida de 4.76 sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media de
9.04 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las presenta la dimension de
Seguridad (SD= 0,22) y las mas heterogéneas el constructo general de Satisfaccion
(SD=1,16).

Grafico 16. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 9
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Gréafico 16), el 49,33% de las
personas usuarias encuestadas, la puntia con un 10. No existiendo puntuaciones
por debajo de 6.
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UNIDAD 10

Tabla 19. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

€. o C. . § C. C. . ”
et Fiabilidad Respies Seguridad | Empatia Seltn Bl Satisfaccion
Media 4,73 4,77 4,76 4,77 4,79 4,78 4,75 9,16
Desviacion| 6y | 060 | 065 | 066 | 068 | 062 | 056 1,50
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
un 4,73 referido a Calidad Objetiva y un 4,79 referido a Empatia, la dimension
mas valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,78 y la de la escala
Calidad Percibida de 4.76 sobre 5. La media de Satisfaccion es de 9,16 sobre 10.
Las valoraciones mas homogéneas de la dimensiones las presenta Fiabilidad (SD=

0,60) y las mas heterogéneas el constructo general de Satisfaccion (SD= 1,50).

Grafico 17. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 10
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta dltima dimension, (ver Grafico 17), el 62,03% de las personas
usuarias encuestadas, la valora con un 10 y tan solo el 2,54% la puntua con valores
por debajo de 5.
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UNIDAD 11

Tabla 20. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C. o C. . . C. C. . .
Objetiva Fiabilidad e Seguridad | Empatia Sulbjet | el Satisfaccion
Media 4,83 4,89 4,90 4,88 4,92 4,90 4,86 9,01
Desviacion| 55 | 031 0,24 0,39 036 | 025 | 024 122
Tipica

Fuente: Elaboracién Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
un 4,83 referido a la Calidad Objetiva y un 4,92 referido a la Empatia, siendo
la dimension mas valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,90 y
la de la escala Calidad Percibida de 4.86 sobre 5. La media de Satisfaccion es de
9.01 sobrel0. Las valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las presenta
Capacidad de Respuesta (SD= 0,24) y las mds heterogéneas el constructo general
de Satisfaccion (SD=1,22).

Grafico 18. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 11
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 18), el 48,39% de las personas
usuarias encuestadas, otorgan la puntuaciéon maxima de 10. No existiendo
puntuaciones por debajo de 5.
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UNIDAD 12

Tabla 21. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C. - C. . y C. C. . .
Gl Fiabilidad Tespmesia Seguridad | Empatia Slain | Bt Satisfaccion
Media 4,58 4,95 4,96 4,91 4,96 4,94 4,76 9,26
Desviacion g 45 | 17 0,15 034 | 020 | 020 | 025 0,89
Tipica

Fuente: Elaboracién Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre un
4,58 referido a Calidad Objetiva y un 4,96 referido a Empatia y Capacidad de
Respuesta, las dimensiones mas valoradas. La media del factor Calidad Subjetiva es
de 4,95 y la de la escala Calidad Percibida de 4,76, sobre 5. La media de Satisfaccion
es de 9,26 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las presenta la dimension

Capacidad de Respuesta (SD= 0,15) y las mds heterogéneas el constructo general
de Satisfaccion (SD= 0,89); si bien, por debajo de 1.

Grifico 19. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 12
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta dltima dimension, (ver Grafico 19), el 51,55% de las personas
usuarias encuestadas, la valora con un 10. No existiendo puntuaciones por debajo
de 6.
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UNIDAD 13

Tabla 22. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

(o8 - C. . . C. C. . >
Ol Fiabilidad o Seguridad | Empatia Sulltin | Barstites Satisfaccion
Media 4,77 4,84 4,81 4,82 4,89 4,84 4,80 9,25
Desviacion| 55| ¢ 3 0,43 046 | 038 | 034 | 029 1,28
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
un 4,77 referido a Calidad Objetiva y un 4,89 referido a Empatia, la dimension
mads valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,84 y la de la escala
Calidad Percibida de 4,80 sobre 5. La media de Satisfaccion es de 9,25 sobre 10.
Las valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las presenta Fiabilidad

(SD= 0,29) y las mas heterogéneas el constructo general de Satisfaccion
(SD=1,28).

Grafico 20. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 13
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Fuente: Elaboracion Propia
En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 20), el 63,38% de las personas
usuarias encuestadas, otorga la maxima puntuacion (10). No existiendo valores
por debajo de 5.
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UNIDAD 14

Tabla 23. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C. - C. . . C. C. . -
Objetiva Fiabilidad o Seguridad | Empatia St | Eewiih Satisfaccion
Media 4,86 4,87 4,84 4,88 4,84 4,86 4,87 9,09
Desviacion| | 59 0,35 0,34 048 | 026 | 018 1,46
Tipica

Fuente: Elaboracién Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre un
4,84 referido a Empatia y Capacidad de Respuesta y un 4,88 referido a Seguridad,
resultando esta ultima la dimension mads valorada. La media del factor Calidad
Subjetiva es de 4,86 y la de la escala Calidad Percibida de 4,87 sobre 5. La media
de Satisfaccion es de 9,09 sobre 10. Las valoraciones mds homogéneas de las

dimensiones las presenta la dimension Calidad Objetiva (SD= 0,24) y las mas
heterogéneas el constructo general de Satisfaccion (SD= 1,46)

Grafico 21. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 14
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 21), el 60,61% de las personas
usuarias encuestadas, la valora con un 10 y tan solo un 3,03% la puntua por
debajo de 5.
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UNIDAD 15

Tabla 24. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

C. - C. . . (o C. . -
Objetiva Fiabilidad e Seguridad | Empatia Silbitte | Bl Satisfaccion
Media 4,88 4,83 4,82 4,90 4,87 4,85 4,86 9,18
Desviacion| o 33| 53 0,50 045 | 057 | 048 | 033 1,22
Tipica

Fuente: Elaboracién Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre un
4,82 referido a la Capacidad de Respuesta y un 4,90 referido a la Seguridad, la
dimension mas valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,85 y la de la
escala Calidad Percibida de 4,86 sobre 5. La media de Satisfaccion es de 9,18, sobre
10. Las valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las presenta Calidad

Objetiva (SD= 0,33) y las mds heterogéneas el constructo general de Satisfaccion
(SD=1,22)

Grafico 22. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 15
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 22), el 56,41% de las personas
usuarias encuestadas, la valora con un 10 y tan solo el 2,56% la puntua por
debajo de 5.
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UNIDAD 16

Tabla 25. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

(ot . €. . . (o8 C. . -
Gl Fiabilidad Respuesta Seguridad | Empatia Sl | P Satisfaccion
Media 4,85 4,82 4,75 4,86 4,90 4,83 4,84 8,85
Desviacion| 53| 34 0,53 047 | 050 | 041 | 023 135
Tipica

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre un
4,75 referido a Capacidad de Respuesta y un 4,90 referido a Empatia, la dimension
mas valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,83 y la de la escala
Calidad Percibida de 4.84 sobre 5. La media de Satisfaccion es de 8.85 sobre 10. Las
valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las presenta Calidad Objetiva
(SD=0,23) y las mas heterogéneas el constructo general de Satisfaccion (SD=1,35)

Grafico 23. Porcentaje nivel de satisfaccion. Unidad 16
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Fuente: Elaboracion Propia

En relacion con esta ultima dimension, (Ver Grafico 23), el 37,14% de las
personas usuarias encuestadas, la valora con un 10. No existiendo puntuaciones
por debajo de 5.

3.2.2.2 Andlisis comparativo

Sin duda, este analisis, junto con la comparativa del personal técnico, constituyen
el objetivo fundamental de este estudio. En este sentido, la posible existencia de
diferentes distribuciones entre las categorias de las dimensiones de la calidad
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(unidades y personal técnico), identificaran las distintas areas de mejora a
desarrollar por parte de la Direccion Provincial del SAE, en Jaén, como 6rgano
gestor de estas subvenciones publicas.

En relacion con el andlisis de datos, como ya se dijo en su apartado correspondiente,
los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov (p=>.001) indican que las
muestras no siguen una distribucion normal y teniendo en cuenta que las variables
son ordinales, los andlisis comparativos se realizardan mediante las pruebas no
paramétricas de: U de Mann-Whitney y H de Kruskal-Wallis, teniéndose en cuenta,
ademads, el sentido de las correlaciones entre las variables de estudio y los resultados
de tablas cruzadas, en porcentajes, para un mejor entendimiento de las diferencias
significativas encontradas.

Como puede observarse en la Tabla 26, existen diferencias significativas entre
las categorias (unidades de orientacion) de todas las dimensiones de la calidad;
esto es, en la escala general de Calidad Percibida y sus dimensiones y también,
en la Satisfaccion General con el servicio recibido (p=<0.05); por lo que puede
entenderse que, la escala construida, discrimina, perfectamente, a la hora de
analizar la calidad de un servicio de orientacion profesional y, por tanto, debe
rechazarse la hipotesis nula, para concluir que la distribucion de las dimensiones
de la calidad es distinta entre las categorias establecidas, esto es; entre las unidades
de orientacion profesional analizadas.

Tabla 26. Estadisticos de prueba H de Kruskal-Wallis. Variable de agrupacion:
Unidad de orientacion.

C. C

Subjetiva | Percibida st Al

Tangibilidad | Fiabilidad | Respuesta | Seguridad | Empatia

HdeK-W| 76,757 34,108 44,394 38940 | 27,436 | 46,737 | 44,328 39,564
gl 14 14 14 14 14 14 14 14
Sig. asin. <.001 .002 <.001 <.001 017 <.001 <.001 <.001

Fuente: Elaboracion propia

Con la finalidad de examinar las categorias o unidades de orientacion que
contribuyen a estas diferencias, en relacion, primero, a la Calidad Percibida,
(H=76,757; p=<0.001), aunque es generalizable al resto de dimensiones que se
exponen a continuacion y, también, al analisis del personal técnico de orientacion
que se realizara posteriormente, nos interesa resaltar aquellas unidades de
orientacion que tendrian que mejorar sus valoraciones, por encontrarse diferencias
significativas, en comparacion con la unidad que ha obtenido el rango promedio
mads alto y, por tanto, determina un estandar de calidad atendiendo a la distribucion
de sus puntuaciones, que comparte con el resto de unidades con las que no se halla
significacion estadistica.
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En definitiva, no se realizaran todas las comparaciones posibles entre las
unidades, porque nada aportarian a la finalidad de esta investigacion, al reiterarse
significaciones, por ejemplo, entre unidades con rangos medios-altos y bajos.
En este sentido, se realizara una comparacion planificada que comparara, solo
y exclusivamente, el rango de cada unidad, de manera individual, con la del
mejor rango promedio y, en el caso, de existir diferencias significativas o gaps
indicaran las posibles areas de mejora. Por dltimo, reiterar: (i) Que se controla la
probabilidad de cometer un error de tipo I en alfa= 0.05, ajustando, la significacion,
mediante la correccion de Bonferroni, para cada par de unidades de orientacion;
esto es, multiplicando el valor de «p» por el niumero de pares, exclusivamente,
contrastados. (ii) Que el tamano del efecto se calcula mediante la r de Rosenthal;
con los siguientes puntos de corte: Trivial= <0.10. Pequeiio= entre 0.10 y 0.29.
Medio= entre 0.30 y 0.49. Grande= Mayor o igual 0.50. Por tanto, no se propondra
ninguna actuacion para tamanos de efectos triviales (r= <.010) y se sefialan, como
implicaciones practicas del estudio, posibles prioridades de intervencion para
diferencias medias y grandes.

Asi pues, y como puede observarse en el grafico 24, el rango promedio mas
alto, en la variable Calidad Percibida, lo obtiene la unidad 15 (RP=620,54).
Las comparaciones por parejas, de la forma anteriormente descrita, indican
distintas distribuciones de esta variable y, por tanto, la existencia de diferencias
estadisticamente significativas (p=<0.05); con las unidades 1 (RP=439,94) y 3
(RP=419,90) situadas en los rangos mas bajos. Buscando mads exactitud, mediante
tablas cruzadas se observa que, la unidad 15, recibe la maxima puntuacion en un
porcentaje del 65,8%, frente a un 34,1% de la unidad 1 (r= 0.27) y un 30% de la
unidad 3 (r= 0,33) Por consiguiente, podemos concluir que son, las unidades 1 y
3, las que obtienen las valoraciones mas bajas en relacion con la escala general de
Calidad Percibida; asi como, que el tamaio del efecto, es pequeiio para la unidad
1 y medio para la unidad 3, indicando, en este tltimo caso, una posible prioridad
de intervencion. No obstante, estos resultados deberan ser ajustados en funcion
de los que se encuentren en las dimensiones de la calidad que se desarrollan a
continuacion.

66

CAPITULO IIl: RESULTADOS

Grafico 24. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
las unidades de orientacion profesional. Variable de analisis: Calidad Percibida. El
circulo amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, las unidades donde
se han encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio
superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad en la variable.
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Fuente: Elaboracion propia

Pasando ahora a analizar la Satisfaccion General con el servicio de orientacion
profesional recibido, como ya se ha dicho, también se encuentran diferencias
significativas entre las unidades de orientacion (H=39,564; p=<.001). En el grafico
25 puede observarse que la unidad 5 se sitia en el rango promedio mas alto
(651,37), estableciendo, por tanto, el analisis de contrate con el resto de categorias
en la variable Satisfaccion General. En las pruebas post hoc, las diferencias
significativas (p=<0.05), aparecen en relacion con los rangos de las unidades 1
(RP=520,93); 4 (RP=426,54) 9 (RP=519,72) y 16 (RP=472,81). Para aclarar como
contribuyen estas unidades de orientacion a las diferencias encontradas, mediante
tablas cruzadas se observa que, en la unidad de orientacion identificada con el
numero 5, el 69,8% de los desempleados atendidos otorgan la puntuacion maxima
(10), frente al 48,2% de la unidad 1 (r=0.23 ), el 34,1% de la unidad 4 (r= 0,38); el
49,3% de la unidad 9 (r= 0.22 ) y el 37,1% de la unidad 16 (r= 0.31).

Por consiguiente, podemos concluir, teniendo en cuenta que la magnitud de las
diferencias no esirrelevante en ninguna de las unidades, que son todas las anteriores
las que deben mejorar sus valoraciones en relacion con la Satisfaccion General del
servicio de orientacion profesional recibido por las personas desempleadas, aunque
priorizando las unidades 4 y 16, donde el tamario de las diferencias es medio.
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Grafico 25. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
las unidades de orientacion profesional. Variable de analisis: Satisfaccion General. El
circulo amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, las unidades donde
se han encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio
superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad en la variable.
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Fuente: Elaboracion propia

Una vez analizados los dos constructos generales, pasamos a exponer los
resultados de los dos factores que componen la escala de Calidad Percibida; esto
es, la Calidad Objetiva y Subjetiva, que enriqueceran, sin duda, las propuestas de
mejora de la calidad, en el servicio Andalucia Orienta de Jaén. No obstante, para
evitar un analisis tedioso y reiterativo, las dimensiones tedricas que componen
la Calidad Subjetiva (Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia),
definidas por Parasuraman et al. (1988), se analizaran conjuntamente, aunque se
presentaran graficos que permitan, a su vez, una interpretacion independiente de
cada una de estas dimensiones.

Comenzando por la Calidad Objetiva, (H=76,757; p=<.001), nuevamente, launidad
15 se sitta en el rango promedio mas alto (669,73), determinando la comparacion
a realizar con el resto de categorias establecidas para la dimension de Calidad
Objetiva. (Ver grafico 26). En este sentido, las diferencias significativas aparecen,
con las unidades de orientacion que presentan los rangos promedios mas bajos;
esto es, con las identificadas con los ntiumeros 1 (415,13); 3 (486,17) y 12 (396,53).
Con la finalidad de identificar y describir, con mds exactitud, las contribuciones
a las diferencias establecidas, se realizan tablas de contingencia, donde se aprecia
que, en la unidad numero 15, el 84,6% de las personas desempleadas atendidas
otorgan la maxima puntuacion en la variable analizada, porcentaje que baja hasta
el 41,9%, en la unidad 1 (r= 0,38); 51% en la unidad 3 (r= 0,32) y 28,9% en la
unidad 12 (r= 0.42).

Por tanto, se puede concluir, en relacion con la calidad objetiva, que las unidades
que deben mejorar su valoraciéon son la 1, 3 y 12, teniendo en cuenta, en este
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sentido, que la magnitud del efecto es medio en todas las unidades y que las dos
primeras, ya habian sido identificadas, con valoraciones a mejorar, en la variable
Calidad Percibida y la numero 1 también en Satisfaccion General.

Grafico 26. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
las unidades de orientacion profesional. Variable de analisis: Calidad Objetiva. El
circulo amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, las unidades donde
se han encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio

superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con la otra dimension de la Calidad Percibida, la Calidad
Subjetiva, también se encuentran diferencias significativas entre las categorias
establecidas (H=46,737; p=<.001) y como puede observarse en el grifico 27,
es la unidad de orientacion profesional numero 12 la que se sitia en el rango
promedio mas alto (631,20). En la comparacién por pares, son en las unidades
1 (RP=512,4); 2 (RP=492,36); 3 (RP=404,62); 4 (RP=465,53); 5 (RP=526,36);
9 (RP=518,07) y 16 (RP=468,94); donde aparecen las diferencias significativas
(p=<0.05). Para interpretar correctamente estas diferencias, nuevamente,
realizamos tablas de contingencia, donde se observa que, en la unidad numero
12, el 83,3% de las personas desempleadas atendidas otorgan la maxima
puntuacion en esta variable; frente al 62,8% de la unidad 1 (r= 0.24); 62,3%
de la unidad 2 (r= 0.26); 40,5% de la unidad 3 (r= 0.43); 57,3% de la unidad 4
(0,31); 62,2% de la unidad 5 (r= 0.23); 62% de la unidad 9 (r= 0.24) y 51,4%
de la unidad 16 r= 0.32).

Por tanto, en la dimension de Calidad Subjetiva, (aquello que piensa el cliente sobre
el servicio recibido y que aglutina, como una tinica dimension, aspectos tales como
la Fiabilidad, Seguridad, Empatia o la Capacidad de Respuesta y, por tanto, marca
de manera sustancial, los atributos del servicio que se presta), existen un numero
importante de unidades de orientacion que deben mejorar sus valoraciones en esta

69



EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN EL PROGRAMA DE ORIENTACION PROFESIONAL “ANDALUCIA ORIENTA” DE LA
PROVINCIA DE JAEN

relevante variable, pudiéndose distinguir dos grupos, las unidades de orientacion
3, 4 y 16; que obtienen una valoracion inferior y en las que se observa una
magnitud media en sus diferencias, y las unidades 1, 2, 5 y 9, por hallarse, también,
diferencias significativas, aunque, en este casos, el tamano del efecto es pequerio,
en relacion con el estandar de calidad determinado por la unidad 12 y aquellas
otras con las que no se encuentran diferencias. Estos importantes resultados seran
interpretados en el apartado de conclusiones.

Grafico 27. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
las unidades de orientacion profesional. Variable de analisis: Calidad Subjetiva. El
circulo amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, las unidades donde
se han encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio
superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia

Para finalizar este primer andlisis correlacional, con independencia de los
resultados obtenidos en este estudio al analizar las dimensiones originales
propuestas por Parasuraman et. al., (1988); esto es, que solamente dos
dimensiones explican el constructo general de Calidad Percibida, una objetiva,
referida a aspectos externos relacionados con la prestacion del servicio y
otra subjetiva, que como se describia anteriormente, esta relacionada con lo
que piensa la persona atendida sobre el servicio recibido y que integra las
dimensiones propuestas por el autor referenciado, se piensa que el andlisis
de estas variables puede aportar interesantes conclusiones a la mejora de la
calidad del servicio y, en este sentido, se exponen, a continuacion, los resultados
obtenidos en nuestro estudio; si bien, como ya se dijo, su exposicion se realizara
de forma conjunta para evitar una redaccion tediosa y reiterativa, aunque con
graficos que permitan su interpretacion independiente.

Las dimensiones que se analizan, por tanto, son; (i) Fiabilidad (Capacidad para
realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa). (i) Capacidad de respuesta
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(Disposicion del personal de la organizacion para ayudar a las personas usuarias
y prestar un servicio con rapidez) (iii) Seguridad (Conocimientos y cualificacion
del personal que presta el servicio y que conllevan, para la clientela, credibilidad,
confianza y seguridad). (iv) Empatia (Accesibilidad y comprension de los
problemas de las personas usuarias). Siendo la mas importante de todas, para los
autores del SERVQUAL, la primera.

Atendiendo a lo que puede observarse en los graficos, 28 29, 30 y 31 resalta el
buen posicionamiento de la unidad nimero 12, que obtiene los rangos promedios
mads altos en tres de las cuatro dimensiones que se analizan. En este sentido, y en
relacion con la puntuacion médxima que le otorgan las personas atendidas (5), los
porcentajes se situan en Fiabilidad en un 89,7%, en Capacidad de Respuesta en
un 92,8% y en Empatia en un 96,9%; porcentajes que sobresalen, sin duda, en
relacion con la mayoria de las otras unidades y, especialmente, con aquellas en
donde si existen diferencias significativas (p=<0.05) en la comparacion de pares
realizada. Por tanto, la unidad ntimero 12, en relacién con la Calidad Subjetiva y
sus dimensiones, se convierte, de esta manera, en uno de los referentes de calidad
dentro de la provincia de Jaén.

En el lado contrario, aquellas unidades que deben mejorar sus valoraciones
con la finalidad de alcanzar el estandar de calidad que marcan las unidades sin
significacion estadistica entre ellas, se sittian las unidades: 2, (r=0.23) 4 (r=0,28)
y 16 (r=0,25); en relacion con la variable Fiabilidad. 2, (r=0.33) 3 (r=0.41), 4
(r=0.28), 5 (r=0.34), 9 (r=0.24), 13 (r=0.25), 14 (r=0.24) y 16 (r=0.31); en
relacion con la variable Capacidad de Respuesta y 2 (r=0.25), 4 (r=0.23) y 9
(r=0.23); en relacion con la variable Empatia. Finalmente, en la dimension
Seguridad, la unidad 4, presenta una valoracién mas baja, en comparacion
con la 15 (r=0.26), que se situa en el mejor rango promedio y donde se han
encontrado las diferencias significativas. Destacamos las numerosas entidades
que deben mejorar sus valoraciones en la dimension Capacidad de Respuesta,
relacionada con la disponibilidad para atender a la persona desempleada o el
tiempo de espera para recibir el servicio; hecho éste que serd interpretado en el
apartado de conclusiones.
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Grafico 28. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
las unidades de orientacion profesional. Variable de analisis: Fiabilidad. El circulo
amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, las unidades donde se han
encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio superior
de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico 29. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
las unidades de orientacion profesional. Variable de analisis: Capacidad de Respuesta.
El circulo amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, las unidades
donde se han encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El
espacio superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 30. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
las unidades de orientacion profesional. Variable de analisis: Seguridad. El circulo
amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, las unidades donde se han
encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio superior

N

de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico 31. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
las unidades de orientacion profesional. Variable de analisis: Empatia. El circulo
amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, las unidades donde se han
encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio superior
de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia

Para concluir este apartado, se realiza la Tabla 27 que sintetiza las comparaciones
realizadas, salvo las que componen la Calidad Subjetiva anteriormente analizadas,
especificindose aquellas unidades de orientacion que deben mejorar su valoracion
en alguno de los atributos de la calidad, con prioridades de intervencion en
funcion del tamano de las diferencias encontradas y, aquellas otras unidades, que
han obtenido, en comparacién con las anteriores, los rangos promedios mads altos
y por tanto, las mejores valoraciones de las personas atendidas.
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Tabla 27. Resultados de la comparativa entre unidades de orientacion profesional

UNIDAD | CALIDAD OBJETIVA | CALIDAD SUBJETIVA | CALIDAD PERCIBIDA SAE;E‘%%ILON
Debe |Rangomds| Debe |Rangomds| Debe |Rangomds| Debe |Rango mds

mejorar su | alto enla |mejorarsu| altoenla |mejorarsu | altoenla |mejorarsu| alto enla
valoracion | dimension | valoracion | dimension | valoracion | dimension | valoracion | dimension

Unidad 1

Unidad 2

Unidad 3

Unidad 4

Unidad 5 X

Unidad 9

Unidad 12 X

Unidad 15 X X

Unidad 16

(*) Prioridad de intervencién

Fuente: Elaboracion propia

3.2.3. Analisis por técnicos de orientacion profesional
3.2.3.1. Andlisis descriptivo

Teniendo en cuenta que los andlisis descriptivos se realizan sobre 30 técnicos y
técnicas, de igual forma que se hizo para las unidades de orientacion profesional,
no se van a analizar cada uno de los items que componen las distintas dimensiones,
con la finalidad de evitar una redaccion tediosa y reiterativa. En este sentido,
se presenta, por cada personal técnico, una tabla que contiene las medias y
desviaciones tipicas por dimensiones y un grafico que, en porcentajes, expone el
nivel de satisfaccion otorgado por los usuarios de la orientacion, analizando, de
manera general, ambos contenidos.

PERSONAL TECNICO 1
Tabla 28. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

€. S C. . ] C. C. Byt
Bl Fiabilidad e — Seguridad | Empatia Sl | o Satisfaccion
Media 445 472 4389 472 491 481 4,62 8,72
Desv. Tipica 0,59 0,58 0,23 0,59 0,28 0,36 0,41 1,42

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,45
(Elementos Tangibles) y 4,91 (Empatia), dimension mejor valorada. La media del
factor Calidad Subjetiva es de 4,81 y la de la escala Calidad Percibida de 4.62
sobre 5. La Satisfaccion alcanza una media de 8,72 sobre 10. Las valoraciones mas
homogéneas las recibe la dimension Capacidad de Respuesta (SD= 0,23) y las mas
heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD=1,42).

Grifico 32. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grafico 32), un 38,64% de usuarios
punttan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT1, con un 10 y tan solo un 2,27% le otorgan un 4, valoracién minima recibida.

PERSONAL TECNICO 2
Tabla 29. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. " C. . . G C. . 9
o Fiabilidad R — Seguridad | Empatia Sl | e Satisfaccion
Media 4,49 4,87 4,83 4,76 4,83 4,82 4,65 9,30
Desv. Tipica 0,68 0,40 0,47 0,75 0,47 0,47 0,52 1,08

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de los items que oscilan entre 4,49
(Elementos Tangibles) y 4,87 (Fiabilidad), dimension mejor valorada. La media
del factor Calidad Subjetiva es 4,82 y la de la escala Calidad Percibida de 4,65
sobre 5. La Media de Satisfaccion alcanza un 9,30 sobre 10. Las valoraciones mas
homogéneas las recibe la dimension Fiabilidad (SD= 0,40) y las mas heterogéneas
el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,08).
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Grafico 33. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta dltima dimension, (ver Grafico 33), el 58,14% de las personas
encuestadas puntdan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion
prestado por el PT2, con un 10 y tan solo un 4,65 %, lo puntian con un 6,
valoracion minima otorgada.

PERSONAL TECNICO 3
Tabla 30. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. o C. . ] C. (o . -
Gl Fiabilidad o Seguridad | Empatia St || etk Satisfaccion
Media 4,71 4,58 4,52 4,60 4,61 4,58 4,64 8,72
Desv. Tipica 0,46 0,80 0,76 0,81 0,85 0,77 0,55 1,99

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,52 (Capacidad de Respuesta) y 4,71 (Elementos Tangibles), dimension mejor
valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es 4,58 y la de la escala Calidad
Percibida de 4.64 sobre 5. La Satisfaccién alcanza una media de 8,72 sobre 10. Las
valoraciones mds homogéneas las recibe la dimension Elementos Tangibles (SD=
0,46) y las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD=1,99).

76

CAPITULO IIl: RESULTADOS

Grafico 34. Porcentaje nivel de satisfaccion
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En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grafico 34), un 58,33% de usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT3, con un 10 y tan solo un 2,78% lo puntian con un 2, valoraciéon mads baja
recibida.

PERSONAL TECNICO 4
Tabla 31. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
(o o (o . ) C. €. . o
Objetiva Fiabilidad o Seguridad | Empatia Sulbjeit | Balih Satisfaccion
Media 4,89 4,85 4,86 4,80 4,89 4,85 4,87 9,08
Desv. Tipica | 0,22 0,35 0,33 0,50 0,32 0,33 0,24 1,11

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,80 referido a Seguridad y 4,89 a Empatia y Elementos Tangibles, que son las
dimensiones mejor valoradas. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,85 y la
de la escala Calidad Percibida de 4,87 sobre 5. La Satisfaccion alcanza una media de
9,08 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Elementos
Tangibles (SD= 0,22) y las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion General
(SD=1,11).
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Grafico 35. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 35), un 50 % de usuarios
puntdan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT4, con un 10 y un 14,71% con un 7, valoracion mads baja recibida.

PERSONAL TECNICO 5
Tabla 32. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. oLk C. . ) (o8 C. . .
Objetiva Fiabilidad e Seguridad | Empatia St | Bl Satisfaccion
Media 4,61 4,68 4,66 4,71 4,77 4,71 4,70 8,74
Desv. Tipica 0,63 0,64 0,70 0,74 0,65 0,67 0,46 137

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,61
(Elementos Tangibles) y 4,77 (Empatia), dimension mejor valorada. La media del
factor Calidad Subjetiva es de 4,71 y la de la escala Calidad Percibida de 4,70
sobre 5. La Satisfaccion obtiene una media de 8,74 sobre 10. Las valoraciones mds
homogéneas las recibe la dimension Elementos Tangibles (SD= 0,63) y las mas
heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD=1,37).
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Grafico 36. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grafico 36), un 32,14% de usuarios
puntian, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientaciéon prestado por el
PT5, con un 10. No existiendo puntuaciones por debajo de 5.

PERSONAL TECNICO 6
Tabla 33. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

C. - €. . ) C. (o8 e
Objetiva Fiabilidad o Seguridad | Empatia Suliti || Pl Satisfaccion
Media 4,77 4,94 4,69 4,90 4,93 4,85 4,83 9,30
Desv. Tipica| 0,36 0,17 0,35 0,18 0,22 0,18 0,23 1,10

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,69 (Capacidad de Respuesta) y 4,94 (Fiabilidad), dimensiéon mejor valorada. La
media del factor Calidad Subjetiva es de 4,85 y la de la escala Calidad Percibida de
4.83 sobre 5. La Media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,30 sobre 10.
Las valoraciones mds homogéneas las recibe la dimension Fiabilidad (SD=0,17) y
las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD=1,10).

L



EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN EL PROGRAMA DE ORIENTACION PROFESIONAL “ANDALUGIA ORIENTA” DE LA
PROVINCIA DE JAEN

Grafico 37. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 37), un 58,33% de los usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT6, con un 10 y tan solo un 4,17% lo puntian con un 6, valor minimo otorgado.
Existiendo, ademds, un 4,17% de usuarios que no sabe/no contesta.

PERSONAL TECNICO 7
Tabla 34. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

C. o C. . ) C. C. e
Ol Fiabilidad o — Seguridad | Empatia St | Bl Satisfaccion
Media 4,72 4,66 4,73 4,72 4,75 4,71 4,71 8,33
Desv. Tipica 0,34 0,59 0,55 0,55 0,65 0,51 0,35 1,47

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,66 (Fiabilidad) y 4,75 (Empatia), dimension mejor valorada. Las medias del
factor Calidad Subjetiva y la de la escala de Calidad Percibida son de 4,71 sobre
5y la de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 8,33 sobre 10. Las valoraciones
mas homogéneas las recibe el factor Elementos Tangibles (SD= 0,34) y las mas
heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,47).

%

CAPITULO III: RESULTADOS

Grafico 38. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima variable, (ver Grafico 38), un 21,43% de usuarios puntuan,
su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el PT7, con un
10y tan solo un 2,38% lo punttan con un 3, valor minimo otorgado.

PERSONAL TECNICO 8
Tabla 35. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. o C. . . C C. . i
Objetiva Fiabilidad o Seguridad | Empatia Silbjtie | BTt Satisfaccion
Media 4,89 4,75 4,78 4,72 4,82 4,77 4,83 8,95
Desv. Tipica 0,28 0,50 0,42 0,59 0,43 0,44 0,29 1,25

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,72
(Seguridad) y 4,89 (Elementos Tangibles), dimension mejor valorada. La media
del factor Calidad Subjetiva es de 4,77 y la de la escala de Calidad Percibida de 4,83
sobre 5. La Satisfaccion alcanza una puntuacion de 8,95 sobre 10. Las valoraciones
mas homogéneas las recibe el factor Elementos Tangibles (SD= 0,28) y las mas
heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,25).
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Grafico 39. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 39), un 47,50% de los usuarios
puntian, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT8, con un 10 y un 5% lo punttian con un 6, valor minimo otorgado.

PERSONAL TECNICO 9
Tabla 36. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad
C. - C. . ] C. C. . o
Ol Fiabilidad R — Seguridad | Empatia Selbfite | i Satisfaccion
Media 4,92 491 4,75 4,95 491 4,88 4,90 9,47
Desv. Tipica 0,15 0,40 0,43 0,17 0,47 0,32 0,19 1,19

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,75
(Capacidad de Respuesta) y 4,95 (Seguridad), dimension mejor valorada. La media
del factor Calidad Subjetiva es de 4,88 y la de la escala Calidad Percibida de 4,90
sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,47 sobre 10. Las
valoraciones mas homogéneas las recibe el factor Elementos Tangibles (SD= 0,15)
y las mds heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,19).
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Grafico 40. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grafico 40) un elevado 75% de usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PTO9, con un 10 y tan solo un 2,50% lo punttian con un 4, valor minimo recibido.

PERSONAL TECNICO 10
Tabla 37. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

C. o C. . ) (o8 (o8 e
Ol Fiabilidad T — Seguridad | Empatia Sulbfiite Haid Satisfaccion
Media 4,88 492 4,86 4,96 4,96 4,92 4,90 9,58
Desv. Tipica 0,21 0,15 0,23 0,13 0,16 0,13 0,14 0,62

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,88
referido a Elementos Tangibles y 4,96 a Empatia y Seguridad, dimensiones mejor
valoradas. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,92 y la de la escala de
Calidad Percibida de 4.90 sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacién
de 9,58 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las recibe
Seguridad (SD= 0,13) y las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion General
(SD= 0,62), si bien; inferior a 1. Resalta, por tanto, la gran estabilidad en las
puntuaciones otorgadas a las dimensiones.
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Grafico 41. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la Satisfaccion Global, (ver Grafico 41), un significativo 65,12% de los
usuarios puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado
por el PT10, con un 10 y tan solo un 6,98% lo puntian con un 8, valor minimo
recibido.

PERSONAL TECNICO 11
Tabla 38. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad

CAPITULO IIl: RESULTADOS

C. - €. . ) C. C. N
Ol Fiabilidad TS Seguridad | Empatia Sl | BTk Satisfaccion
Media 4,68 4,77 4,82 4,81 4,85 4,81 4,75 9,10
Desv. Tipica 0,58 0,59 0,46 0,51 0,52 0,47 0,48 1,42

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,68
(Elementos Tangibles) y 4,85 (Empatia), dimension mejor valorada. La media del
factor Calidad Subjetiva es de 4,81 y la de la escala Calidad Percibida de 4,75 sobre
5. La Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,10 sobre 10. Las valoraciones mas
homogéneas las recibe la dimension Capacidad de Respuesta (SD= 0,46) y las mas
heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,42).
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grafico 42), un 56,76% de usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT11, conun 10y tan solo un 2,70% lo punttian con un 4, valor minimo otorgado.

PERSONAL TECNICO 12
Tabla 39. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

(o8 Ll C. . . C. C. N
Gl Fiabilidad e Seguridad | Empatia Sulbfitien | Bt Satisfaccion
Media 4,64 4,95 4,86 4,98 4,98 4,94 4,79 9,16
Desv. Tipica 0,59 0,15 0,34 0,06 0,09 0,11 0,32 1,26

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,64
referido a Elementos Tangibles y 4,98 a Seguridad y Empatia, dimensiones mejor
valoradas. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,94 y la de la escala Calidad
Percibida de 4,79 sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de
9,16 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Seguridad
(SD= 0,06), que sorprende la estabilidad en las puntuaciones otorgadas y las mas
heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,26).
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Grafico 43. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 43), un 51,72% de usuarios
puntian, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT12, con un 10 y tan solo un 3,45% lo punttian con un 4, valoraciéon minima
recibida.

PERSONAL TECNICO 13
Tabla 40. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

C, LT €, . . C. C. e
Ol Fiabilidad e — Seguridad | Empatia St | Bl Satisfaccion
Media 4,88 4,96 491 4,96 4,93 4,94 491 9,55
Desv. Tipica 0,28 0,11 0,22 0,18 0,29 0,18 0,17 0,78

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,88
referido a Elementos Tangibles y 4,96 a Seguridad y Fiabilidad, dimensiones mejor
valoradas. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,94 y la de la escala Calidad
Percibida de 4,91 sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de
9.55 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Fiabilidad
(SD= 0,11) y las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD=
0,78). Resalta, en este sentido, la gran estabilidad en las puntuaciones otorgadas a
las dimensiones, incluida la Satisfaccion, por debajo de 1.
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Grafico 44. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 44), un elevado 67,97% de
usuarios puntian, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado
por el PT13, con un 10 y tan solo un 3,45% lo puntian con un 7, valoracion
minima recibida.

PERSONAL TECNICO 14
Tabla 41. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

C _— C. . ) C C. N
e Fiabilidad e Seguridad | Empatia Stliion | Rtk Satisfaccion
Media 4,80 4,90 4,76 492 4,83 4,85 4,82 9,44
Desv. Tipica 0,29 0,29 0,48 0,27 0,37 0,31 0,25 0,95

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,76
(Capacidad de Respuesta) y 4,92 (Seguridad), dimension mejor valorada. La media
del factor Calidad Subjetiva es de 4,85 y la de la escala Calidad Percibida de 4,82
sobre 5. La Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,44 sobre 10. Las valoraciones
mads homogéneas de las dimensiones las recibe la Seguridad (SD= 0,27) y las mas
heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 0,95); si bien, inferior
a 1. Resalta, por tanto, la gran estabilidad en las puntuaciones otorgadas a las
dimensiones.
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Grafico 45. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 45), un significativo 71,05% de
usuarios puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado
por el PT14, con un 10 y tan solo un 5,26% lo punttian con un 7, valoraciéon
minima recibida.

PERSONAL TECNICO 15
Tabla 42. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

C, — G, . ) (o8 (o8 el
Gl Fiabilidad . Seguridad | Empatia Sulbieitie || Hawlad: Satisfaccion
Media 4,88 4,96 491 4,96 4,93 4,94 491 9,55
Desv. Tipica | 0,37 0,04 0,48 0,07 0,08 0,14 0,23 0,86

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,88
referido a Elementos Tangibles y 4,96 a Fiabilidad y Seguridad, dimensiones mejor
valoradas. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,94 y la de la escala Calidad
Percibida de 4,91 sobre 5. La Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,55 sobre 10.
Las valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Fiabilidad (SD= 0,04)
y las mds heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 0,86); si bien,
inferior a 1. Resalta, por tanto, la gran estabilidad en las puntuaciones otorgadas a
las dimensiones, especialmente a la de Fiabilidad.
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Grafico 46. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la Satisfaccion General, (ver Grafico 46), un 58,33% de usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT15, con un 10 y tan solo un 2,78% lo punttiian con un 7, valoraciéon minima
otorgada.

PERSONAL TECNICO 16
Tabla 43. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

C, A{LqE (o8 . ] C. C. NP
Ol Fiabilidad T Seguridad | Empatia Sl | ik Satisfaccion
Media 4,77 4,85 4,87 4,79 4,7237 4,84 4,81 8,94
Desv. Tipica 0,40 0,51 0,32 0,66 0,9350 0,52 0,38 1,74

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,72 (Empatia) y 4,87 (Capacidad de Respuesta), dimension mejor valorada. La
media del factor Calidad Subjetiva es de 4,84 y la de la escala Calidad Percibida
de 4,81 sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 8,94 sobre
10. Las valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Capacidad de
Respuesta (SD= 0,32) y las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion
General (SD=1,74).
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Grafico 47. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grafico 47), un 50,00% de usuarios
puntian, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT16, con un 10 y tan solo un 2,63% lo puntuan con un 1, tnica valoraciéon por
debajo de 5.

PERSONAL TECNICO 17
Tabla 44. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

(o . C. . ) C. C. o
Ol Fiabilidad e Seguridad | Empatia St | Bt Satisfaccion
Media 4,70 4,88 4,82 4,90 4,86 4,85 4,76 9,00
Desv. Tipica 0,47 0,23 0,33 0,26 0,33 0,24 0,27 1,28

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,70
(Elementos Tangibles) y 4,90 (Seguridad), dimension mejor valorada. La media
del factor Calidad Subjetiva es de 4,85 y la de la escala Calidad Percibida de 4,76
sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,00 sobre 10. Las
valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Fiabilidad (SD= 0,23) y las
mads heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,28).
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension (ver Grafico 48), un 52,50% de usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT17, con un 10 y un 7,50% lo puntian con un 6, valoracion minima recibida.

PERSONAL TECNICO 18
Tabla 45. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

C. . C. . ) (o8 C. NP
Objetiva Fiabilidad o — Seguridad | Empatia Sulbjeiti | Bl Satisfaccion
Media 4,63 4,90 4,82 4,97 4,84 4,88 4,75 9,08
Desv. Tipica | 0,44 0,23 0,30 0,16 0,39 0,24 0,28 1,03

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,63
(Elementos Tangibles) y 4,97 (Seguridad), dimension mejor valorada. La media
del factor Calidad Subjetiva es de 4,88 y la de la escala Calidad Percibida de 4,75
sobre 5. La media de Satisfacion alcanza una puntuacion de 9,08 sobre 10. Las
valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Seguridad (SD= 0,16) y las
mads heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD=1,03).
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grafico 49), un 45,71% de usuarios
puntian, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT18, con un 10 y un 11,43% lo puntiian con un 7, valoracién mas baja otorgada.

PERSONAL TECNICO 19
Tabla 46. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.

C. . C. . ) C. C, Tl
Objetiva Fiabilidad e Seguridad | Empatia St | B Satisfaccion
Media 4,72 4,73 4,73 4,75 4,71 4,73 4,72 8,90
Desv. Tipica | 0,69 0,73 0,78 0,79 0,86 0,76 0,68 1,85

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,71 (Empatia) y un 4,75 (Seguridad), dimension mejor valorada. La media del
factor Calidad Subjetiva es de 4,73 y la de la escala Calidad Percibida de 4,72
sobre 5. La Satisfaccion alcanza una media de 8.90 sobre 10. Las valoraciones mas
homogéneas de las dimensiones las recibe Elementos Tangibles (SD= 0,69) y las
mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,85).
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grafico 50), un 57,14% de usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT19, con un 10 y un 4,76% lo puntian por debajo de 5.

PERSONAL TECNICO 20
Tabla 47. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C oLl C . . C. C. . i
Ol Fiabilidad T — Seguridad | Empatia Sulbfite || el Satisfaccion
Media 4,74 4,83 4,80 4,80 4,89 4,83 4,78 9,45
Desv. Tipica | 0,55 0,41 0,48 0,49 0,39 0,40 0,40 0,90

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,74
(Elementos Tangibles) y 4,89 (Empatia), dimension mejor valorada. La media del
factor Calidad Subjetiva es de 4,83 y la de la escala de Calidad Percibida de 4,78
sobre 5. La Satisfaccion alcanza una media de 9,45 sobre 10. Las valoraciones mas
homogéneas las recibe la dimension Empatia (SD= 0,39) y las mads heterogéneas el
constructo de Satisfaccion General (SD= 0,90); si bien por debajo de 1. Resalta, por
tanto, la gran estabilidad en las puntuaciones otorgadas a las dimensiones.
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En cuanto a la Satisfaccion General (ver Grafico 51), un significativo 67,57% de
usuarios puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado
por el PT20, con un 10 y un 5,41% lo punttian con 7, valoraciéon minima recibida.
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PERSONAL TECNICO 21
Tabla 48. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. - C. . § (o C. . L
Ol Fiabilidad e — Seguridad | Empatia Silgjeiie | Tl Satisfaccion
Media 4,90 4,91 4,91 4,96 5,00 4,94 492 9,33
Desv. Tipica | 0,22 0,27 0,23 0,19 0,00 0,15 0,14 1,24

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,90 (Elementos Tangibles) y un 5,00 (Empatia), dimension mejor valorada. La
media del factor Calidad Subjetiva es de 4,94 y la de la escala Calidad Percibida
de 4,92 sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,33 sobre
10. Las valoraciones mds homogéneas las recibe la dimension Empatia (SD= 0,00)
y las mds heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,24). Resalta,
por tanto, la gran estabilidad en las puntuaciones otorgadas a las dimensiones,
especialmente referido a la de Empatia.
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la Satisfaccion General, (ver Grafico 52), un significativo 67,67% de
usuarios puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado
por el PT21, con un 10 y un 3,70% lo punttian con un 5, valoraciéon minima
recibida.

PERSONAL TECNICO 22
Tabla 49. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. N C. . ) €. C. . i
Ol Fiabilidad e Seguridad | Empatia Selbit | Rawliin Satisfaccion
Media 4,77 4,87 4,90 4,81 4,87 4,86 4,82 8,77
Desv. Tipica | 0,37 0,33 0,25 0,48 0,47 0,31 0,29 1,16

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,77
(Elementos Tangibles) y un 4,90 (Capacidad de Respuesta). La media del factor
Calidad Subjetiva es de 4,86 y la de la escala Calidad Percibida de 4,82 sobre 5. La
Satisfaccion alcanza una media de 8,77 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas
las recibe la dimension Capacidad de Respuesta (SD= 0,25) y las mas heterogéneas
el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,16).
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension (ver Grafico 53) un 34,29% de usuarios
puntian, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT22, con un 10 y un 2,86% lo puntian con un 6, valoracién minima recibida.

PERSONAL TECNICO 23
Tabla 50. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. oL C. . ] C. C. . >
Gl Fiabilidad . Seguridad | Empatia Silbfeite | Hailid Satisfaccion
Media 4,52 4,95 4,96 4,91 4,96 4,94 4,73 9,24
Desv. Tipica| 0,47 0,18 0,15 0,34 0,21 0,21 0,26 091

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,52
referido a Elementos Tangibles y un 4,96 a Empatia y Capacidad de Respuesta,
dimensiones mejor valoradas. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,94 y la
de la escala Calidad Percibida de 4,73 sobre 5. La Satisfacion alcanza una media de
9.24 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Capacidad
de Respuesta (SD= 0,15) y las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion
General (SD= 0,91); si bien, inferior a 1. Resalta, por tanto, la gran estabilidad
en las puntuaciones otorgadas a las dimensiones, especialmente referido a la
Capacidad de Respuesta.
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Grafico 54. Porcentaje nivel de satisfaccion

Y

0 50

LTt

- — -— —]
R i E: a . i [l P ] = =

el

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grifico 54), un 48,00% de los usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT23, con un 10 y tan sélo un 2,00% lo punttiian con un 6, valoraciéon minima
recibida.

PERSONAL TECNICO 24
Tabla 51. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. . C . ) €. C. . i
it Fiabilidad e — Seguridad | Empatia Sl || etk Satisfaccion
Media 4,63 4,95 4,96 4,91 4,95 4,94 4,79 9,29
Desv. Tipica | 0,35 0,17 0,15 0,35 0,20 0,19 0,24 0,88

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,63
(Elementos Tangibles) y un 4,96 (Capacidad de Respuesta), dimension mejor
valorada. La media del factor Calidad Subjetiva es de 4,94 y la de la escala Calidad
Percibida de 4,79 sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,29
sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Capacidad
de Respuesta (SD= 0,15) y las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion
General (SD= 0,88), aunque inferior a 1. Resalta, por tanto, la gran estabilidad en
las puntuaciones otorgadas a las dimensiones.
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Grafico 55. Porcentaje nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

En relacion con la dimension Satisfaccion General, (Ver Grafico 55), un 55,32%
de los usuarios puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion
prestado por el PT24, con un 10 y un 2,13% lo puntian con 7, valoraciéon minima
recibida.

PERSONAL TECNICO 25
Tabla 52. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. o TLefi C. . ) C. C. . -
Objetiva Fiabilidad o — Seguridad | Empatia Sulbjeite Hawlid: Satisfaccion
Media 4,85 4,95 4,90 4,94 4,94 4,93 4,89 9,58
Desv. Tipica | 0,26 0,18 0,20 0,33 0,33 0,23 0,18 1,02

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,85
(Elementos Tangibles) y 4,95 (Fiabilidad), dimension mejor valorada. La media
del factor Calidad Subjetiva es de 4,93 y la de la escala Calidad Percibida de 4,89
sobre 5. La Media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,58 sobre 10. Las
valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las recibe Fiabilidad (SD= 0,18)
y las mds heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,02).
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Grafico 56. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 56), un significativo 77,78% de
usuarios puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado
por el PT25, con un 10 y tan solo un 2,78% lo puntian con un 5, valor minimo
otorgado.

PERSONAL TECNICO 26
Tabla 53. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. oL C. . ) C. C. . L
Gl Fiabilidad TS Seguridad | Empatia S Satisfaccion
Media 4,68 4,72 4,71 4,71 4,84 4,75 4,71 891
Desv. Tipica 0,45 0,45 0,57 0,54 0,43 0,40 0,36 1,44

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,68
(Elementos Tangibles) y 4,84 (Empatia), dimension mejor valorada. La media del
factor Calidad Subjetiva es de 4,75 y la de la escala Calidad Percibida de 4,71
sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 8,91 sobre 10. Las
valoraciones mas homogéneas de las dimensiones las recibe Empatia (SD=0,43) y
las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,44).
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En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grafico 57), un 48,57% de los usuarios
puntian, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT26, con un 10 y tan solo un 5,71% lo punttian con un 5, valoraciéon minima
recibida.

PERSONAL TECNICO 27
Tabla 54. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. - C. . ) C. G . >
Gl Fiabilidad TS Seguridad | Empatia Sulbipitie: | Bttt Satisfaccion
Media 4,80 4,89 4,83 4,96 4,90 4,91 4,86 9,15
Desv. Tipica| 0,28 0,28 0,39 0,13 0,26 0,18 0,18 1,34

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,80
(Elementos Tangibles) y 4,96 (Seguridad), dimension mejor valorada. La media
del factor Calidad Subjetiva es de 4,91 y la de la escala Calidad Percibida de 4,86
sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,15 sobre 10. Las
valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension Seguridad (SD= 0,13) y las
mads heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD= 1,34).
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Grafico 58. Porcentaje nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grifico 58), un 59,38% de los usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT27, con un 10 y tan solo un 3,13% lo punttiian con un 4, valoraciéon minima
recibida.

PERSONAL TECNICO 28
Tabla 55. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. - (o . ) C. C. . L
Gl Fiabilidad e — Seguridad | Empatia St | Bl Satisfaccion
Media 4,92 4,86 4,85 4,80 4,77 4,82 4,88 9,02
Desv. Tipica | 0,18 0,29 0,31 0,45 0,62 0,32 0,18 1,58

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,77 (Empatia) y 4,92 (Elementos Tangibles), dimension mejor valorada. La
valoracion media del factor Calidad Subjetiva es de 4,82 y la de la escala Calidad
Percibida de 4.88 sobre 5. La media de Satisfacciéon alcanza una puntuacion
de 9,02 sobre 10. Las valoraciones mas homogéneas las recibe la dimension
Elementos Tangibles (SD= 0,18) y las mds heterogéneas el constructo de
Satisfaccion General (SD= 1,58).
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 59), un 61,76% de los
usuarios puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado
por el PT28, con un 10 y tan solo un 2,94% lo punttan con un 4, siendo esta la
valoracion mas baja recibida.

PERSONAL TECNICO 29
Tabla 56. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
(o8 @ iLefl C . ] C. C. . -
Objetiva Fiabilidad e — Seguridad | Empatia St | Rewlih Satisfaccion
Media 4,88 4,83 4,82 4,90 4,87 4,85 4,86 9,18
Desv. Tipica | 0,33 0,52 0,50 0,45 0,57 0,48 0,33 1,22

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre
4,82 (Capacidad de Respuesta) y 4,90 (Seguridad), dimension mejor valorada. La
media del factor Calidad Subjetiva es de 4,85 y la de la escala Calidad Percibida de
4.86 sobre 5. La media de Satisfaccion alcanza una puntuacion de 9,18 sobre 10.
Las valoraciones mas homogéneas las recibe la dimensiéon Elementos Tangibles
(SD=0,33) y las mas heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD=1,22).
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Grafico 60. Porcentaje nivel de satisfaccion

Formian

[asin | | Esin | ElE EE i I
b v

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a esta ultima dimension, (ver Grifico 60), un 56,41% de los usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT29, con un 10 y tan solo un 2,56% lo punttian con un 5, valoraciéon mds baja
recibida.

PERSONAL TECNICO 30
Tabla 57. Media y desviacion tipica por dimensiones de la calidad.
C. el (o . ] C. C. . -
Objetiva Fiabilidad Tesen Seguridad | Empatia St | el Satisfaccion
Media 4,85 4,82 4,75 4,86 4,90 4,83 4,84 8,85
Desv. Tipica | 0,23 0,34 0,53 0,47 0,51 0,41 0,23 1,35

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran valores medios de las dimensiones que oscilan entre 4,75
(Capacidad de Respuesta) y 4,90 (Empatia), dimension mejor valorada. La media
del factor Calidad Subjetiva es de 4,83 y la de la escala de Calidad Percibida de
4.84 sobre 5. La satisfaccion alcanza una media de 8,85 sobre 10. Las valoraciones
mas homogéneas las recibe la dimension Elementos Tangibles (SD= 0,23) y las mas
heterogéneas el constructo de Satisfaccion General (SD=1,35).
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con esta ultima dimension, (ver Grafico 61), un 37,14% de los usuarios
puntuan, su nivel de satisfaccion con el servicio de orientacion prestado por el
PT30, con un 10 y tan solo un 5,71% lo punttian con un 5, valoraciéon minima
recibida.

3.2.3.2. Andlisis comparativo

Para desarrollar este apartado se seguird la misma metodologia utilizada en las
comparaciones de las unidades de orientacion profesional. En este sentido, se
reitera que lo que interesa resaltar es el personal técnico de orientacion que tendria
que mejorar las valoraciones obtenidas, por encontrarse diferencias significativas
en comparacion con lo que hemos denominado estandar de calidad; esto es, los
técnicos y las técnicas de orientacion entre los que no se encuentran diferencias
significativas, en una comparacion por pares planificada con el que obtiene el rango
promedio mds alto. Por tanto, no se realizaran todas las comparaciones posibles
entre el personal que conforma los equipos de orientacion, porque poco aportarian
a la finalidad de esta investigacion, al reiterarse significaciones, especialmente, las
que se derivan entre rangos medios-altos y bajos.

Asi pues, se analizaran, en primer lugar, la Satisfaccion General con el servicio
recibido y la escala general de Calidad Percibida, con sus dos dimensiones de
Calidad Objetiva y Subjetiva y, por ultimo, de forma conjunta, se presentaran
los resultados de las dimensiones de la Calidad Subjetiva. Senialamos, asi mismo,
que nos encontramos con muestras que no siguen una distribucién normal
(Kolmogorov-Smirnov: p=>.001) y teniendo en cuenta que las variables son
ordinales, el analisis de los datos se realizard, nuevamente, mediante las pruebas no
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paramétricas de: U de Mann-Whitney y H de Kruskal-Wallis. Ademas, se tendra en
cuenta el sentido de las correlaciones entre las variables de estudio y los resultados
de tablas cruzadas, en porcentajes, para un mejor entendimiento de las diferencias
significativas encontradas. Indicar también que, de la misma manera que se hizo
en la comparativa de unidades de orientacion, se controla la probabilidad de
cometer un error de tipo I en alfa= 0.05, ajustando, la significacion, mediante la
correccion de Bonferroni, para cada par de profesionales de orientacion; esto es,
multiplicando el valor de «p» por el nimero de pares, exclusivamente, contrastados
y que el tamanio del efecto se calcula mediante la r de Rosenthal; con los siguientes
puntos de corte: Trivial= <0.10. Pequenio= entre 0.10 y 0.29. Medio= entre 0.30 y
0.49. Grande= Mayor o igual 0.50. Por tanto, no se realizan propuestas de mejora
para tamanos de efectos triviales (r= <.010) y se fijan prioridades de intervencion
dirigidas a las diferencias medias y grandes.

Como puede observarse en la Tabla 58, existen diferencias significativas en las
diferentes dimensiones de la calidad, salvo Empatia (p=>0.05). En la escala de
Calidad Percibida y también en la Satisfaccion General con el servicio recibido
(p=<0.05); por lo que debe rechazarse la hipotesis nula, para concluir que la
distribucion de las dimensiones de la calidad es distinta entre las categorias
establecidas o, lo que es lo mismo, entre el personal técnico que conforma los
equipos de orientacion profesional.

Tabla 58. Estadisticos de prueba H de Kruskal-Wallis. Variable de agrupacion:
Personal técnico de orientacion.

Satisfaccion Perccﬂ:_)i da Subjce.tiva Ob]i.tiva Fiabilidad Respcu.esta Seguridad | Empatia

Hde K-W| 71,404 61,729 | 68,115 | 99393 | 65,650 | 57,706 65,791 42,465
gl 29 29 29 29 29 29 29 29
Sig. asin. <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 .001 <.001 ,051

Fuente: Elaboracion propia

Comenzando nuestro analisis, primero, por el constructo general de Satisfaccion
General, como puede observarse en el Grafico 62, el personal técnico que obtiene
el rango promedio mads alto es el designado con el ntimero 25 (688,07) y, en los
rangos promedios mas bajos, se sittian el personal técnico: 1 (453,67); 5 (442,24);
7 (352,33); 22 (435,81) y 30 (472,81). La comparacion por parejas, de la forma
anteriormente dicha, esto es; comparando el rango promedio de cada uno, de
forma individual, con el de mayor rango, presentan, todas, diferencias significativas
(p=<.05) y no se hallan con el resto de técnicos y técnicas de orientacion. Buscando
mas exactitud, mediante tablas cruzadas se observa que, el personal técnico

numero 25, recibe la maxima puntuacion de las personas desempleadas (10) en

105



EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN EL PROGRAMA DE ORIENTACION PROFESIONAL “ANDALUCIA ORIENTA” DE LA
PROVINCIA DE JAEN

un porcentaje del 77,8%, frente a un porcentaje del 38,6% del personal técnico 1
(r=0.39), 32,1% del 5 (r=0.43), del 21,4% del 7 (r=0,54), del 34,2% del 22 (r=0.43)
y del 37,1% del 30 (r=0.39).

Podemos concluir, por tanto, que los técnicos y técnicas de orientacion que deben
mejorar su valoracion, en relacion con la Satisfaccion General de las personas
desempleadas con el servicio recibido, son los identificados con los ntimeros: 1, 5,
7,22y 30. En todos ellos el tamaiio del efecto es medio, salvo en el 7 que es grande,
por tanto, se convierte en la prioridad de intervencion. Y, en el lado opuesto se
sitdan el resto del personal técnico que, al no encontrarse diferencias significativas
entre ellos, establecen el estandar de calidad provincial en esta dimension.

Grafico 62. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
los técnicos y técnicas de orientacion profesional. Variable de analisis: Satisfaccion
General. El circulo amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, el personal
técnico donde se ha encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El
espacio superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion ahora con el constructo de Calidad Percibida, donde también su
distribucion es diferente entre las categorias establecidas (H= 61,729; p=<0.001) el
personal técnico nimero 21 se sitda en el rango promedio mas alto (669,76). (Ver
grafico 63). En el lado opuesto, es decir; en los rangos promedios mas bajos se sitia
el personal técnico identificado con los ntiimeros: 1 (414,03); 2 (466,46); 3 (459,03);
5 (441,27); 6 (387,84); 7 (428,36), 17 (452,92) y 23 (468,07). La comparacion
por parejas de estos rangos indica que, las diferencias significativas (p=<.05), se
encuentran con el personal técnico 1, 6, y 7; no existiendo significacion estadistica
con el resto y tampoco con los de rango superior. Para aclarar, atin mas, las diferentes
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distribuciones de las muestras, se realizan tablas de contingencia que ponen de
manifiesto que el 74,1% de las personas desempleadas atendidas por el personal
técnico numero 21, valoran con la maxima puntuacién (5) la variable objeto de
analisis, frente a unos porcentajes del 32,6%; 18,8% y 35,7% que obtiene el personal
técnico 1 (r=0.40), 6 (r=0.50) y 7 (r=0.37), respectivamente. En todos ellos, la
magnitud de las diferencias es media, salvo, en el personal técnico 6, que es grande.

Por consiguiente, podemos concluir que es, este personal técnico, el que debe mejorar
su valoracion en relacion con la escala general de Calidad Percibida, con prioridad de
intervencion sobre el personal técnico numero 6. Debe tenerse en cuenta, ademas,
que el personal técnico 1y 7 ya figuran, con una menor valoracion, en la anterior
dimension analizada. Por ultimo, indicar que, el estandar de calidad provincial en
esta variable, queda establecido por el resto de personal técnico entre los que no se
han encontrado diferencias significativas en relacion con el numero 21.

Grafico 63. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por los
técnicos y técnicas de orientacion profesional. Variable de analisis: Calidad Percibida.
El circulo amarillo representa el rango promedio mas alto vy, el rojo, el personal técnico
donde se ha encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio

superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia

Analizados los dos constructos generales de la Calidad, pasamos, ahora, a exponer
las diferencias significativas encontradas entre las categorias que componen las
dos dimensiones de la escala general de Calidad Percibida: Calidad Objetiva y
Subjetiva. En relacion con la primera, (ver grafico 64), calificada por Parasuraman
et al. (1988) como Tangibilidad (H=99,393; p=<.001). En las pruebas post hoc,
dichas diferencias significativas (p=<0.05) se aprecian al comparar el rango
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promedio del personal técnico de orientacion numero 29 (669,73), con los del
personal técnico 1 (385,7); 2 (445,96); 23 (379,08) y 24 (415,1); no existiendo
significacion estadistica en el resto de categorias. Todo ello, para un p valor=<0.05;
una vez ajustada su significacion, mediante la correccion de Bonferroni; esto es,
multiplicando el valor de «p» por el nimero de pares, contrastados. Para una
lectura mas correcta de las diferencias encontradas, se realizan tablas cruzadas
que ponen de manifiesto que, el personal técnico niamero 29, obtiene la maxima
puntuacion de las personas desempleadas (5), en un porcentaje que se sitia en el
84,6%, frente al 38,6% del personal técnico 1 (r=0.46); 45,2% del personal técnico
2 (r=0.39), 28% del personal técnico 23 (r=0.50) y 29,8% del personal técnico 24
(r=0.47).

En conclusion, los elementos tangibles que deben ser mejorados, para la correcta
prestacion del servicio de orientacion profesional, son aquellos relacionados con
estos ultimos técnicos y técnicas y, con una especial prioridad, los referidos al
personal técnico 23, al ser la magnitud del efecto grande. Logicamente, este personal
técnico tiene una correlacion con aquellas unidades de orientacién que obtuvieron
valoraciones mads bajas en esta variable y de las que depende su subsanacion o,
mejor dicho, de las entidades que promovieron la subvencion publica. Si bien,
en todos los casos, las entidades cumplian los requisitos minimos que exige la
normativa de aplicacion.

Grafico 64. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
los técnicos y técnicas de orientacion profesional. Variable de analisis: Calidad Objetiva.
Fl circulo amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, el personal técnico
donde se ha encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio
superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia
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Pasando ahora a analizar las diferencias significativas encontradas entre las
categorias de la dimension Calidad Subjetiva (H=68,115; p<.001); como puede
observarse en el grafico 65, el personal técnico que obtiene el mayor rango
promedio es el identificado con el nimero 24 (638,7) y en relacion con dicho
rango, las diferencias significativas se encuentran al compararlo con los rangos
obtenidos por el personal técnico 1 (467,14); 3 (437,99); 5 (439,27); 6 (358,42);
7 (467,14) y 30 (468,94); para un valor de p=<0.05; con el resto de las categorias
no se hallan diferencias.

Para describir las contribuciones de cada personal técnico a las diferencias halladas,
realizamos nuevamente tablas de contingencia que ponen de manifiesto, como
el personal técnico 24 recibe, de las personas usuarias atendidas, la puntuacion
maéxima (5) en un porcentaje del 85,1%; frente a unos porcentajes del 53,5%; 54,3%;
50%; 27,8%; 52.4% y 51,4%, correspondientes al personal técnico 1 (r=0.34),
3 (r=0.36), 5 (r=0.38), 6 (r=0.54), 7 (r=0.37) y 30 (r=0.36), respectivamente.
En relacion al tamano de las diferencias, como ya se ha indicado, es en todas
las categorias medio, salvo, en el personal técnico numero 6, donde es grande.
Por consiguiente, debe mejorar su valoracion, en esta importante dimension de
calidad, el personal técnico 1, 3, 5, 6, 7 y 30, con prioridad de intervencion dirigida
al personal técnico numero 6.

Grafico 65. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por los
técnicos y técnicas de orientacion profesional. Variable de analisis: Calidad Subjetiva.
El circulo amarillo representa el rango promedio mas alto vy, el rojo, el personal técnico
donde se ha encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio
superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia
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Presentados los resultados comparativos del personal de orientacion profesional
que componen los equipos de trabajo que se subvencionan, en relacion con
la escala general de Calidad Percibida y sus dos dimensiones y la variable
Satisfaccion Global con el servicio recibido, de igual forma que ya se hizo en
la exposicion de la comparativa de unidades de orientacion, se presentaran
también para su valoracion, las dimensiones del factor general de Calidad
Subjetiva (Parasuraman et al., 1988), cuyo anadlisis puede aportar interesantes
conclusiones a la mejora de la calidad del servicio de orientaciéon profesional,
aunque los resultados de nuestro estudio indican que conforman una unica
dimension.

Por tanto, las dimensiones que se analizaran son; (i) Fiabilidad (Capacidad para
realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa). (ii) Capacidad de respuesta
(Disposicion del personal de la organizacion para ayudar a las personas usuarias
y prestar un servicio con rapidez) (iii) Seguridad (Conocimientos y cualificacion
del personal que presta el servicio y que conllevan, para la clientela, credibilidad,
confianza y seguridad).

En relacion con la Empatia (Accesibilidad y comprension de los problemas de las
personas usuarias), su distribucion es idéntica entre las categorias establecidas,
por lo que no podemos rechazar la Hipotesis nula. (H=42,465; p=0.051).

Comenzando nuestro andlisis por la dimension de Fiabilidad, (considerada la
mads importante), resalta el hecho de que sean numerosos los técnicos y técnicas
en los que se encuentran diferencias significativas en esta relevante variable
(p=0.05), mediante la comparacion de pares con el rango promedio obtenido
por el personal técnico 15 (641,78). (Ver grafico 66). En este sentido, es el
personal técnico identificado con los nameros 1, 3, 5, 7, 26 y 30, el que obtiene
las valoraciones mas bajas. Para describir con mds precision estas diferencias,
mediante tablas cruzadas se observa que este personal técnico obtiene la maxima
puntuacion de las personas desempleadas (5), en unos porcentajes que se situan
en el 62,8%; 65,7%; 58,3%; 64,3%; 65,7% y 68,6%, respectivamente, frente al
97,2 % que obtiene el personal técnico ntimero 15. En relacion con el tamafno de
los efectos, en todas las categorias, con significacion, son medios, excepto en el
personal técnico 5, donde es grande (r=0.50). Por tanto, se deriva una prioridad
de intervencion hacia este/a profesional de la orientacion.
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Grafico 66. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
los técnicos y técnicas de orientacion profesional. Variable de analisis: Fiabilidad. El
circulo amarillo representa el rango promedio mas alto y, el rojo, el personal técnico
donde se ha encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El espacio
superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion, con la dimension Capacidad de respuesta, es el personal técnico
numero 24 el que obtiene un mayor rango (643,5). (Ver grafico 67). En las pruebas
post hoc, las diferencias entre las categorias se hallan en relacion con los rangos
promedios obtenidos por el personal técnico 3 (419,39), 5 (466,39, 6 (404,29) y
9 (474,27), por lo que existe una concordancia entre los dos primeros y los de la
dimension anterior. Para una mejor comprension de estas diferentes distribuciones
de la variable capacidad de respuesta entre sus categorias, las tablas de contingencia
nos informan que los porcentajes de la maxima puntuacion otorgada a este personal
técnico (5), se situa en el 55,6%; 61,5%; 50% y 62,5%; respectivamente, frente
al 93,6% que obtiene el personal técnico numero 24. Entre el resto, no aparece
significacion estadistica y, por tanto, son estos los que establecen el estandar de
calidad provincial en esta variable. La magnitud de las diferencias encontrada es
media, salvo; en el personal técnico numero 6 que es grande (r=0.51); por tanto,
deberan implementarse medidas de mejora dirigidas hacia el personal técnico con
inferior valoracion, priorizando este ultimo.
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Grafico 67. Rangos promedios obtenidos, mediante la prueba de Kruskal-Wallis, por
los técnicos y técnicas de orientacion profesional. Variable de analisis: Capacidad de
Respuesta. Fl circulo amarillo representa el rango promedio mas altoy, el rojo, el personal
técnico donde se ha encontrado diferencias significativas en los pares contrastados. El
espacio superior de la linea discontinua identifica el estandar de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia

Enrelacion con la dimension Seguridad, no se encuentran diferencias significativas,
entre sus categorias, al ajustar su significacion mediante la correccion de Bonferroni,
que si bien, como sabemos, es la mds exigente, otorga una considerable validez a
las diferencias encontradas en este estudio.

Finalmente, y de la misma manera que ya se hizo en la comparativa de las unidades
de orientacion, se expone la tabla 59, que sintetiza las comparaciones del personal
técnico realizadas, salvo las dimensiones ya analizadas en la Calidad Subjetiva,
especificandose aquel personal que debe mejorar su valoracion en alguna de las
dimensiones de la calidad, priorizando las intervenciones en funcion del tamano
de las diferencias encontradas y, aquel otro, que ha obtenido, en comparacion con
el anterior, los rangos promedios mas altos y por tanto, mejores valoraciones de las
personas usuarias atendidas.
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Tabla 59. Resultados de la comparativa entre el personal técnico de las unidades de
orientacion profesional

PERSONAL CALIDAD CALIDAD CALIDAD SATISFACCION
TECNICO OBJETIVA SUBJETIVA PERCIBIDA GENERAL

Debe Rango mas Debe | Rangomds | Debe | Rangomds | Debe Rango mds
mejorarsu | altoenla | mejorarsu | altoenla | mejorarsu | altoenla | mejorarsu | altoenla
valoracion | dimension | valoracion | dimension | valoracion | dimension | valoracién | dimensién

Técnico/a 1

Técnico/a 2

Técnico/a 3

Técnico/a 5

Técnico/a 6

Técnico/a 7
Técnico/a 21 X

Técnico/a 22

Técnico/a 23

Técnico/a 24 X
Técnico/a 25 X
Técnico/a 29 X

(*) Prioridad de intervencion

Fuente: Elaboracion propia

3.2.4. Analisis cualitativo

Los resultados cualitativos se importan y analizan a través del ultimo apartado del
cuestionario donde se plantea la siguiente pregunta abierta:

¢Qué sugiere para prestar un mejor servicio?

Las respuestas de las personas encuestadas se pueden dividir en las cinco
dimensiones que componen la calidad percibida, teniendo en cuenta que, en estas,
no se incluyen un alto porcentaje de personas que respondieron: “No tengo nada
que sugerir;, estoy muy contento/a con el servicio de orientacion” .

1) Capacidad de Respuesta

Los aspectos a mejorar en esta dimension se centran en la gestion de las citas, la
falta de disponibilidad, la inestabilidad y falta de continuidad del servicio:
“Me gustaria que el orientador tuviese mds disponibilidad”.

“Mds tiempo para que nos atiendan.”
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“Mejorar el tiempo de espera en las citas. Mucho tiempo esperando para entrar.”
“No me han informado de que hayan vuelto”.

“Que las citas sean mds cercanas y que no cambien a la orientadora.”
“Ultimamente estdn saturados y tengo que esperar mucho para cita.”

“En el verano hay mds lista de espera.”

“Que amplien las horas de atencion, se necesita mds personal”

“Estd muy saturado de trabajo, me gustaria que me atendiera mds despacio.
“Que cuando pidas cita, tengas comunicacion con ella”.

“Que las citas sean mds seguidas y de mds de 1 hora”.

“Que haya mds orientadores, no dura el servicio todo el afio, que no se corte el servicio”.
“Mas dias en la localidad”.

“Hay veces que la necesitas y no te coge el teléfono”.

“Mads orientadoras, para coger cita tuve que esperar al menos dos semanas.”
“Que no deje a las personas usuarias a mitad del proceso”.

“Que las citas no se limiten a 1 hora, quizds recibir las sesiones mds amplias para
economizar el tiempo”.

“Que se haga un seguimiento, en menos tiempo, de la busqueda de empleo y como
estan las personas atendidas. Un seguimiento mds frecuente.”

“Ampliar el horario.”
“Mayor disponibilidad de la orientadora. Que las citas fueran menos espaciadas”.

“Que la orientadora tuviera un ratio menor. Tienen muchas personas para atender y
en consecuencia poca disponibilidad para dedicar a sus usuarias”.

2) Seguridad

En esta dimension se puede destacar la falta de informacion actualizada, haciendo
especial hincapié en las ocupaciones:

“No me supo responder a algunas de mis demandas”.

“Falta especializacion en algunas ocupaciones”

“Informar de mds cosas de las que informa. Hace unos afios iba al servicio de
orientacion y me informaba de mds cosas, ahora estoy decepcionada.”

“Informacion de mds empresas y mds prdcticas.”

“Que tenga informacion mds actualizada, que se involucre mds con las personas
usuarias”.

”Que ofrezca informacion de ofertas de empleo”.

“Que tenga en cuenta la ocupacion solicitada para ofrecer informacion”.
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3) Empatia.

En esta dimension s6lo hay comentarios positivos:
”Se preocupa por mi, me manda ofertas”
“Me atendio correctamente y muy rdpido”

“Nada que sugerit; me ayudo mucho, siempre dispuesta a resolverme dudas, incluso
tardes, sdabados...”

“Adaptaba su agenda para atenderme y siempre me atendia bien”.

4) Elementos tangibles.

En esta dimension destacan, fundamentalmente, la antigiedad de algunas
instalaciones, mobiliario y equipos informaticos o la falta de privacidad de los
espacios de atencion individual:

“Las instalaciones son antiguas y se pueden mejorar”
“Equipos informadticos antiguos y lentos”

“Que tengan mds equipos informdticos.”

“Mobiliario antiguo”

“No llega bien Internet.”

“Algunas veces le falla la conexion de Internet.”
“Que tengan mejor conexion a Internet.”

“Que funcione mejor la impresora.”

“Podrian mejorar los ordenadores “

“El sitio es lejano y hay que cruzar la carretera ”
“Que mejoren el espacio de trabajo de la orientadora”
“Renovar el mobiliario.”

“Algunas instalaciones que cede el ayuntamiento no permiten mucha privacidad y los
despachos son pequeiios.”

“Mayor privacidad, mucho ruido ”
“Instalaciones deben mejorarse, y con mds privacidad ”

“Instalaciones mejores, con mds privacidad y mds accesibles .”

5) Fiabilidad del servicio.

En esta dimension hay un desajuste entre el objetivo real del servicio Andalucia
Orienta, que se centra en el aumento de la empleabilidad y autonomia de las
personas desempleadas, con la demanda de las personas usuarias que es la
obtencion directa de un empleo o informacion sobre ofertas de trabajo:
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“El servicio es el adecuado aunque entiendo que ahora es complicado encontrar
trabajo en Jaén.”

“Que te ayuden un poco mds a encontrar trabajo.”

“Todo muy bien, pero yo lo que quiero es que me den trabajo.”
“La atencion es adecuada pero que informen mds de ofertas.”
“No me informaron de ofertas.”

“Menos cursos y mds ofertas.”

“Menos orientacion y mds trabajo.”

“Que me salga trabajo.”

“Llevo mucho tiempo y no consigo empleo. Estd enfocado a cursos y prdcticas pero no
a buscar trabajo que es lo que necesito.”

“Ella hace lo que puede pero deberia haber mds oportunidades de empleo para mi edad
(59 anos).

“No me dieron trabajo.”

“Quiero trabajar y llevo aiios esperando que el SAE me ofrezca un trabajo.”
“Que me llamen para algin trabajo aunque ya no esté en orientacion.”
“Mds recursos para la localidad y la comarca.”

“Uso del Whatsapp para difusion de ofertas e informacion, por parte de la
Administracion y la orientadora.”

“Que la orientacion se pueda complementar con informacion de ofertas de cada perfil.”

“Que hicieran seguimiento de las acciones, pero revisandolas con la persona, no
telefonicamente.”

“Adaptar la orientacion y recursos al colectivo de personas jovenes menores de 30 aios.”
“Mds recursos para personas mayores. Mds recursos para colectivos de 45, 50 o mds anos.”

“Que las orientadoras puedan atender a personas ocupadas autonomas que estén
empezando un negocio.”

“Atender a personas que estén trabajando.”

“Puntiio todo 1, porque no me ha dado la orientadora un trabajo, aunque me ha
atendido muy bien.”

“Que no cambien tanto a las orientadoras.”

“Pocas orientadoras para tanta gente en desempleo.”
“Mds cursos formativos.”

“Que informen mejor del programa EPES.”

“Mas ayudas a la insercion laboral.”
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3.2.5. Analisis de las variables socio-demograficas
3.2.5.1. Analisis comparativo

En relacion con las variables socio-demograficas recogidas en el cuestionario y que
han sido descritas en el capitulo 2, se pretende ahora determinar si existen diferencias
significativas entre las categorias establecidas y que pudieran intervenir modulando
la calidad percibida y sus dimensiones. En este sentido y teniendo en cuenta que las
muestras, nuevamente, no siguen una distribucion normal (Kolmogorov-Smirnov:
p=<0.05); asi como, que todas las variables son ordinales, el analisis de los datos
se realizard, también, mediante las pruebas no paramétricas: U de Mann-Whitney y
H de Kruskal-Wallis, teniéndose en cuenta, ademas, el sentido de las correlaciones
entre las variables de estudio y los resultados, en porcentajes, de tablas cruzadas
para interpretar las aportaciones de los grupos a las diferencias identificadas.

En las comparaciones multiples, se controla la probabilidad de cometer un error de
tipo I en alfa= 0.05, de la misma manera realizada para las unidades de orientacién
y su personal técnico; esto es, ajustando los valores de significacion mediante la
correccion Bonferroni. Y, finalmente, el tamafo del efecto, nuevamente, se calcula
mediante la r de Rosenthal; con los mismo puntos de corte: Trivial = <0.10. Pequefio
= entre 0.10 y 0.29. Medio = entre 0.30 y 0.49. Grande = Mayor o igual 0.50.

Las variables socio-demograficas donde se han encontrado diferencias significativas
entre sus categorias, en relacion con las dimensiones de la calidad y el constructo
general de satisfaccion son: EDAD, NIVEL DE ESTUDIOS y TIPO DE POBLACION.
(Ver Tablas 60, 61 y 62) Por tanto, debe rechazarse la hipdtesis nula y concluir
que la distribucion de las dimensiones de la calidad es distinta entre las categorias
establecidas para la edad, nivel de estudios y tipo de poblacion.

Tabla 60. Resultados prueba H de Kruskal-Wallis, variable de agrupacion EDAD.
C. C.
Subjetiva | Percibida
Hde K-W | 25575 13,406 11,062 3,670 2,259 32,631 21,307 22,416
gl 2 2 2 2 2 2 2 2
Sig. asin. <.001 .001 .004 .160 323 <.001 <.001 <.001

Fiabilidad | Respuesta | Seguridad | Empatia | Tangibilidad Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 61. Resultados prueba H de Kruskal-Wallis, variable de agrupacion NIVEL DE
ESTUDIOS.

€. C.
Subjetiva | Percibida

Hde K-W | 44,595 29,132 31,700 14,315 39,956 52,297 58,905 54,345
gl 6 6 6 6 6 6 6 6
Sig. asin. <.001 <.001 <.001 .026 <.001 <.001 <.001 <.001

Fiabilidad | Respuesta | Seguridad | Empatia | Tangibilidad Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 62. Resultados prueba U de Mann-Whitney, variable de agrupacion
POBLACION.

C. C.
Subjetiva | Percibida

U de M-W | 136656,50 | 144528,50 | 140934,50 | 149040,50 | 146539,00 | 135139,50 | 138418,50 | 142707,00

Fiabilidad | Respuesta | Seguridad | Empatia |Tangibilidad Satisfaccion

Wi\ii(ifon 302256,50 | 312438,50 | 308844,50 | 316950,50 | 279409,00 | 300739,50 | 301724,50 | 311778,00

z 3,067 1,629 2942 439 447 2,440 797 1,858
Sig.asin. | ) 103 003 661 665 015 426 063
(bilateral)

Fuente: Elaboracion propia

En relacion con la primera de estas variables de agrupacion, la EDAD, todas las
dimensiones de la Calidad, salvo Empatia y Calidad Objetiva, aparecen moduladas
por la edad de las personas desempleadas, si bien y con la finalidad de no hacer
una descripcion tediosa para los y las lectoras, solo se analizaran los constructos
generales de Calidad Percibida y Satisfaccion General. Las diferencias significativas
(p=<0.05), entre los grupos de edad y en relacion con la variable Satisfaccion, (ver
Figura 6), se encuentran entre los menores de 30 afios y las otras dos categorias
establecidas, no existiendo entre las personas mayores de 30 y 45 anos. .

Figura 6. Significacion grupos de edad en relacion con la variable Satisfaccion
General

Comparaciones por parejas de edad

<45 afas s
585 69 Sig.

ajust.

—c0.05
—>=005

58587

Each node shows the
sample average rank of
edad

Fuente: Elaboracion propia
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Y en el caso de la Calidad Percibida, como puede observarse en la Figura 7, la
distribucion es distinta solo entre los grupos extremos de edad.

Figura 7. Significacion grupos de edad en relacion con la Variable Calidad Percibida

Comparaciones por parejas de edad
=45 afios i
576,85 Sig.
i ajust.
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Fuente: Elaboracion propia

Atendiendo a los resultados obtenidos mediante tablas cruzadas, se pone de
manifiesto que el 40,1% de las personas menores de 30 afnos, otorgan la puntuacion
maxima a la Calidad Percibida del servicio de orientacion y, en el caso de las
mayores de 45 afos, este porcentaje sube al 55,4%, y en relacion con la Satisfaccion
General, los porcentajes son del 42,5% y 60,5%, respectivamente; siendo el tamario
de las diferencias pequefio, en ambas variables (r=0.16); aunque hay que tener en
cuenta, que se trata de muestras grandes.

Por tanto, podemos concluir que las personas desempleadas menores de 30 afios,
valoran en menor grado la calidad del servicio de orientacion profesional recibido
(RP=478,89), en relacion con el grupo de edad de mayores de 45 anos, (RP=576,65;
p=<0.05) y también expresan una menor satisfaccion con el mismo (RP=488.93),
en relacion con los grupos de edad de mayores de 30 anos (RP= 565,87) y de
mayores de 45 afios (RP=585,89; p=<0.05 ).

Otro de los aspectos a mejorar en el servicio Andalucia Orienta de Jaén y que se
pone de manifiesto mediante la comparacion de muestras que estamos realizando,
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es en relacion con la variable de agrupacion NIVEL DE ESTUDIOS de las personas
desempleadas, donde se constata también la existencia de diferencias significativas
entre sus categorias y en todas las dimensiones de la calidad, especialmente
representativas en la escala de Calidad Percibida (H=58,905; p=>.001) y en la
Satisfaccion General con el servicio recibido (H=54,345; p=>.001). Ademas,
existe, una asociacion, negativa, entre la variable edad y las variables antes citadas:
CP (R=-,228; p=<.001) SG (R= -,216; p=.<001), indicando que a mayor nivel de
estudios menor ser4 la Calidad Percibida y la Satisfaccion con el servicio recibido.

Con la finalidad de identificar con mds exactitud las contribuciones a las diferencias
establecidas, se realizan tablas cruzadas, donde se sefnala, comparando los grupos
extremos, que el 31,3% del grupo de personas desempleadas universitarias
otorgan la puntuacion méxima a la calidad del servicio y, en el caso de las personas
desempleadas sin estudios, el porcentaje sube al 62%. En Satisfaccion general, los
porcentajes son del 36,1% y 66,7%, respectivamente.

En las pruebas post hoc (Ver Figura 8), las diferencias significativas, en relacion
con la variable Satisfaccion, aparecen entre el grupo de Estudios Universitarios y
los grupos: Sin Estudios, Educacion Primaria y ESO. Y entre el grupo de Grado
Superior (FPII) y los grupos: Sin Estudios y Educacién Primaria.

Figura 8. Significacion grupos nivel de estudios en relacion con la variable
Satisfaccion General

Comparaciones por parejas de estudios
Srmese Sig.
Extuckos Linivarskarios ajust,
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Each node shows the
sample avarage rank of
astudios

Fuente: Elaboracion propia
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Y, en relacion con la variable Calidad Percibida, las significaciones se encuentran
entre el grupo de Estudios Universitarios y los mismos grupos anteriores; entre
el grupo Grado Superior (FPII) y Educacion Primaria y entre el grupo de Grado
Medio (FP1) y el grupo de Educacion Primaria. (Ver Figura 9). Analizando la
magnitud del efecto, entre los grupos extremos, en la variable Satisfaccion es
pequeiio (r=0.26) y en la variable Calidad Percibida medio (r=0.31).

Figura 9. Significacion grupos nivel de estudios en relacién con la variable Calidad
Percibida
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Fuente: Flaboracion propia

Por tanto, las poblaciones con mayor nivel de estudios puntuan significativamente
mds bajo la Calidad Percibida y la Satisfaccion General con el programa,
especialmente resaltable en los grupos universitarios.

Por otra parte, es destacable también la significacion encontrada en las variables
Empatia (H=14,315; p=.026) y Calidad Objetiva (H=38,956; P=<.001), sobre todo,
comparandolas con la variable anteriormente analizada, donde la distribucion de
dichas dimensiones era la misma entre las categorias establecidas para la edad.
La significacion entre grupos y, en relacion con la primera de estas variables
(Empatia), se hallan sélo entre las personas universitarias y el grupo de educacion
primaria (r=0.14), entre el resto de los grupos no existen diferencias significativas
(Ver Figura 10).

Asi pues, las personas desempleadas, con mayor nivel de estudios (personas
universitarias), parecen encontrar niveles algo inferiores de comprension a sus
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problemas, por parte del personal técnico de orientacion (RP=514,37), que las
personas desempleadas con menos estudios (RP=567,19; p=<0.05). Recordemos
que el tamafio del efecto es pequeno. En este sentido, el 83,7% del colectivo de
personas universitarias otorga la maxima puntuacion en la dimension, frente al
93,3% de los personas desempleadas con educacion primaria.

Figura 10. Significacion grupos de estudios en relacion con la dimension Empatia
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion con el factor Tangibilidad (Calidad Objetiva), como puede observarse
en la Figura 11, los colectivos con mayor nivel de estudios: Estudios Universitarios
(RP=457,86); Grado Superior FP II (RP=490,53) y Grado Medio FP1 (RP=502,01),
son algo mds exigentes a la hora de valorar las instalaciones o recursos materiales
que hacen posible el desarrollo de la actividad; en comparacion con los grupos
que poseen un menor nivel educativo: ESO (RP=579,17); Educacion Primaria
(RP=593,62) y Sin Estudios (RP=596,08); observandose rangos promedios
progresivos, por nivel académico, en los grupos clasificados (p=<0.05). Por ultimo,
indicar que, el tamano de la diferencia, es pequeio (r=0.22) entre los grupos
extremos.
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Figura 11. Significacion grupos de estudios en relacion con la dimension Calidad
Objetiva
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Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, se encuentran también diferencias significativas entre las dos
muestras de POBLACION analizadas (rural y urbana) en relacién con el factor
de Calidad Subjetiva (U= 135139,500; p=.015) y sus dimensiones de Fiabilidad
(U= 136656,500; p=.002) y Seguridad (U= 140934,500; p=.003). Analizando la
primera de las dimensiones, las personas desempleadas de poblaciones urbanas
puntian, significativamente, un poco mds alto, la capacidad del personal técnico
de orientacion para realizar un servicio de forma fiable y cuidadosa (RP=566,63.
M=4,89), que las personas desempleadas de zonas rurales (RP=525,66), otorgando,
las primeras, la maxima puntuacion en un porcentaje del 83,7%, frente al 76,5% de
los segundas. Sin embargo, la magnitud de la diferencia es irrelevante (r=0,09); por
lo que se debe obviar esta diferencia.

Y en relacion con la dimension de Seguridad, las personas desempleadas de
poblaciones rurales obtienen un rango promedio mas bajo (533,41), que las personas
desempleadas de poblaciones urbanas (567,45), con significacion estadistica,
existiendo también en todos los items que componen la dimension (p=<0.05).
A mayor abundamiento y mediante tablas cruzadas, se pone de manifiesto que,
los primeras, otorgan la maxima puntuacion en un porcentaje del 83,1%, frente
al 89,2% de las segundas. Sin embargo y de igual forma que ocurria en la variable
anterior, el tamafio del efecto es trivial (r=0.08); por lo que no debe rechazarse la
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hipoétesis nula y concluir que la distribucion de las dimension Seguridad es igual
entre las categorias establecidas para la poblacion.

Por dltimo, como ya se dijo, en las variables de agrupacion GENERO y TIEMPO
EN DESEMPLEO, no aparecen diferencias significativas entre sus categorias
(p=>0.05). Este hecho y referido especialmente al tiempo en desempleo, es
importante al indicar que el programa Andalucia Orienta de Jaén, se adecua bien
a un colectivo, especialmente vulnerable, como son las personas desempleadas
de larga duracion, en comparacion con otras personas desempleadas cuyas
inscripciones en el Servicio Andaluz de Empleo son mas recientes’.

Asi pues, la calidad del servicio prestado y la satisfaccion con el mismo es idéntica
en ambos colectivos.

% Ver, entre otros, Montilla (2005) y Piqueras, Rodriguez y Rueda (2008), en relacion con la incidencia que
el tiempo en desempleo tiene sobre determinados constructos motivaciones relacionados, directamente,
con el desarrollo de conductas de bisqueda y la insercion laboral.
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4.1. EN RELACION CON LOS RESULTADOS OBTENIDOS AL ANALIZAR EL
INSTRUMENTO DE MEDIDA

La solucion factorial encontrada expone solamente dos componentes de la
calidad percibida: un componente objetivo, relacionado con los aspectos externos
que ayudan al desarrollo del servicio que se presta (recursos materiales) y un
componente subjetivo, que explica la mayor parte de la varianza, relacionado con
aquello que piensa la persona usuaria sobre el servicio recibido. En este ultimo
se aglutinan, como una unica dimensién, aspectos tales como la Fiabilidad,
la Seguridad, la Empatia y la Capacidad de Respuesta; esto es, los atributos del
servicio que se presta.

Estos resultados coinciden con los encontrados, entre otros, por Mira et al., (1997,
1998), al validar el cuestionario SERVQHOS que basado en el SERVQUAL se
diseno para los hospitales publicos de nuestro pais, y por Mehta et al., (2000) en
un estudio para supermercados.

Asi pues, podemos concluir que la escala SERVQUAL, adaptada al servicio de
orientacion profesional, tiende hacia la unidimensionalidad cuando se mide la
calidad percibida o, en todo caso, existe un factor principal que explica el mayor
porcentaje de varianza.'

' En Moreno (2015, pp. 202-211); se recogen los distintos estudios que han confirmado la
unidimensionalidad de la escala SERVQUAL,; asi como, también, su multidimensionalidad.

125



EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN EL PROGRAMA DE ORIENTACION PROFESIONAL “ANDALUCIA ORIENTA” DE LA
PROVINCIA DE JAEN

Esta conclusion no confirma la estructura factorial de 5 dimensiones informada en
el cuestionario SERVQUAL o, dicho de otra forma, dichas dimensiones no pueden
ser generalizadas para medir la calidad de un servicio (Carman, 1990; Buttle, 1995;
Mira et al., 1997; etc.). Las dimensiones, en funcion de los resultados obtenidos en
este estudio, dependeran del tipo de servicio que se preste, en la linea defendida,
entre otros, por Garcia y Diaz (2008). No obstante, comprobar el resultado de las
cinco dimensiones originales es eficaz para determinar posibles areas de mejora en
el servicio que se presta.

Por otra parte, se ha presentado una escala de medida, como se ha dicho, basada
en el cuestionario SERVQUAL vy adaptada, especificamente, al contexto de la
orientacion profesional para el empleo, cuya base tedrica se sustenta en los
postulados formulados por Cronin y Tailor (1992); razén por la cual, se obvié la
medicion de las expectativas, basaindonos, unicamente, en el desempeno.

El modelo propuesto para medir la calidad percibida en los servicios de orientaciéon
profesional presenta una buena bondad de ajuste; asi como unos correctos indices
de fiabilidad y validez, con 15 items, resultando un cuestionario sencillo y muy
facil de administrar. En este sentido, se considera un instrumento de medida muy
adecuado para evaluar la calidad de los servicios de orientacion profesional y que
discrimina, perfectamente, a la hora de analizar los diferentes atributos que la
componen.

4.2. EN RELACION CON LOS RESULTADOS OBTENIDOS A NIVEL PROVINCIAL.

Lo primero que se observa, en relaciéon con la calidad del servicio recibido en
los resultados de ambito provincial, es que las puntuaciones otorgadas por las
personas desempleadas son muy altas en todas las dimensiones, con una media de
4,75 sobre una puntuacién maxima de 5.

Por tanto, se puede concluir que el servicio de orientacion profesional que se
presta a las personas demandantes en la provincia de Jaén presenta una alta calidad
en relacion con:

1) La apariencia de sus instalaciones y recursos materiales.

2) Su capacidad para ser desarrollado de forma fiable y cuidadosa.

3) La disposicion, por parte de su personal, para ayudar a las personas y prestar
un servicio con rapidez.

4) Los conocimientos y cualificacion de su personal técnico que generan
confianza y seguridad.

5) La accesibilidad y comprension hacia los problemas que plantean las
personas usuarias.
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Y en relacion con la variable Satisfaccion, las personas desempleadas de la provincia
de Jaén estan altamente satisfechas con el servicio de orientacion profesional,
alcanzando una puntuacion media de 9,10 sobre 10.

Estas conclusiones, no difieren, en general, de las presentadas por los Servicios
Centrales del SAE tras realizar las encuestas de satisfaccion a las personas usuarias
de la orientacion de la provincia de Jaén, manteniéndose, dichas puntuaciones
estables a lo largo de las tltimas convocatorias y ejercicios presupuestarios.

Los resultados de la encuesta del Call Center de los Servicios Centrales del
SAE recogen las siguientes puntuaciones en la Satisfaccion General de
las personas encuestadas en la provincia de Jaén, sobre una puntuacion
méxima de 10:
- Ejercicio 2016= 8,78. - Ejercicio 2017=8,97.
- Ejercicio 2018= 8,81. - Ejercicio 2019= 8,96.
- Ejercicio 2020= 9,08.

Y en relacién con el estudio realizado por la Consejeria de Economia, Empleo
y Hacienda de la Comunidad de Madrid, (2008), la Satisfaccion General con el
servicio recibido es algo inferior a la obtenida en nuestra investigacion, recibiendo
una puntuacion media de 7,92 sobre 10, aunque se concluye: «que los distintos
aspectos relacionados con el personal del Servicio de Orientacion son muy buenas.»

A nuestro juicio, en la alta calidad que perciben las personas usuarias respecto
al servicio de orientacion profesional puede influir, en gran medida, la propia
naturaleza del servicio que se presta: espacio de escucha y atencion personalizada,
proceso centrado en sus necesidades, servicio que se prolonga en el tiempo (al
menos 4 horas); todo ello acaba generando un consolidado vinculo profesional
donde el personal orientador es referente y apoyo para la persona en todo su
proceso de busqueda de empleo. Asi mismo, y referido a la red provincial de Jaén,
esta conformada por profesionales de amplio bagaje profesional con una alta
competencia de orientacion al cliente, como asi lo expresan en sus valoraciones.
Por lo que podemos concluir, que las puntuaciones referidas a la calidad de un
servicio de orientacion, tenderan a ser altas y estables a lo largo de las convocatorias.

No obstante, tal y como deciamos al plantear los objetivos de esta investigacion,
unas puntuaciones altas y obtenidas en relacion con todas las unidades y el personal
de orientacion profesional (analisis provincial), podria estar modulando, en este
caso, positivamente, diferencias significativas entre dichas categorias (unidades y
personal técnico) y, por consiguiente, quedarnos en este nivel general de analisis
dificultaria la posibilidad de implementar acciones de mejora de la calidad en el
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servicio de orientacion profesional; que es, precisamente, lo que se ha puesto de
manifiesto al realizar las comparativas desarrolladas y que pasamos a continuacion
a interpretar y definir sus implicaciones practicas.

4.3. EN RELACION CON LOS RESULTADOS OBTENIDOS AL REALIZAR LOS
ANALISIS COMPARATIVOS ENTRE LAS UNIDADES DE ORIENTACION
PROFESIONAL Y EL PERSONAL TECNICO QUE DESARROLLA LOS
PROYECTOS.

4.3.1. Consideraciones generales

Obviando los resultados de los andlisis descriptivos, los resultados obtenidos al
realizar las comparativas confirman que debe rechazarse la hipotesis nula, para
concluir, que la distribucion de las dimensiones de la calidad es distinta entre las
categorias establecidas, esto es; entre las unidades de orientacion profesional y el
personal técnico que desarrolla los proyectos. Por tanto, se confirma la existencia
de diferencias estadisticamente significativas; asi como, que unos resultados
exclusivamente provinciales modulan dichas diferencias.

Comenzando por sus IMPLICACIONES PRACTICAS, en un andlisis conjunto de
estas diferencias en relacion con las unidades de orientacion sintetizado en la tabla 27,
se observa que las valoraciones mas bajas y significativas en las diferentes dimensiones
de la calidad, se reiteran en las mismas unidades (unidades 1, 3,4, 9 y 16).

Por el contrario, en cada una de las variables analizadas se sittian una serie de
entidades, sin diferencias significativas entre ellas, que determinan el estandar
provincial de calidad que no alcanzan las unidades senaladas; confirmandose, de
esta manera, la existencia de una serie de gaps o diferencias entre las unidades de
orientacion comparadas, cuya magnitud indica las prioridades de intervencion,
por parte de la Direccion Provincial del Servicio Andaluz de Empleo en Jaén. Esto
es, que las propuestas de mejora, por ser el tamano de las diferencias encontradas
medio, deben dirigirse hacia las unidades 1, 3 y 12, en la dimension Calidad
Objetiva. Hacia las unidades 3 y 16, en la dimensiéon Calidad Subjetiva. Hacia
la unidad 3, en la dimension Calidad Percibida y hacia las unidades 4 y 16 en el
constructo general de Satisfaccion.

En relacion con el personal técnico que desarrolla los proyectos, sintetizado
en el tabla 58, se observa, de la misma manera que ocurre con las unidades de
orientacion, que las valoraciones mads bajas y significativas aparecen en el mismo
personal técnico (nimeros 1, 5, 6, 7 y 30), salvo el personal identificado con los
numeros 3, 23 y 24 que aparecen, exclusivamente, con valoraciones bajas en la
variable Calidad Subjetiva, el primero, y Tangibilidad, los dos ultimos.
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Si se tiene en cuenta que, frente a ellos, figuran otra serie de profesionales entre los
que no se han encontrado diferencias significativas y que conforman el estandar
de calidad provincial en los diferentes atributos de la Calidad Percibida, el tamanio
grande de los gaps identificados, sefialan las prioridades de intervencion. Por
consiguiente, deben plantearse actuaciones de mejora en relacion con el personal
técnico: 23 (dimension Calidad Objetiva); 6 (dimension Calidad Subjetiva y
Calidad Percibida) y 7 (constructo general de Satisfaccion).

Indicar, también, que la magnitud de las diferencias con el resto de profesionales
que no han alcanzado el estandar de calidad es media y no pequena. A saber: 1,2y
24 (Calidad Objetiva); 1, 3, 5, 7 y 12 (Calidad Subjetiva); 1 y 7 (Calidad Percibida);
1, 5, 22 y 30 (Satisfaccion General); por tanto, también se deben plantear, sobre
ellos, actuaciones de mejora de la calidad.

En sintesis, esta investigacion ha puesto de manifiesto, en primer lugar, que
un andlisis genérico y provincializado de la calidad percibida en los servicios
de orientacion profesional modula las diferencias existentes entre las distintas
categorias establecidas para las dimensiones de la calidad (Unidades de Orientacion
y Personal Técnico), no permitiendo propuestas de mejora de la calidad del
servicio.

En segundo lugar, parece evidente la necesidad de realizar comparaciones entre
las entidades y el personal técnico que desarrolla los proyectos con la finalidad de
establecer un estandar de calidad tinico a nivel provincial.

En tercer lugar, las diferencias encontradas justifican, no solo la realizacion de
esta investigacion, sino también como PROPUESTA DE MFEJORA, la necesidad
de realizar este analisis y control de manera permanente en cada una de las

convocatorias de orientacion que se realizan por parte de la Direccion Gerencia
del Servicio Andaluz de Empleo, con la finalidad de conseguir un servicio de
orientacion profesional que satisfaga, plenamente, a las personas usuarias de los
servicios de orientacion.

Asi mismo, parece conveniente la necesidad de extender estos analisis de Calidad
Percibida a todas las unidades y profesionales de orientacion del SAE, tanto de
unidades externas como de medios propios. Y, finalmente, debe establecerse una
metodologia que permita la correcta intervencion sobre el personal técnico y las
unidades de orientacion, dirigida a registrar aquellas conductas exitosas realizadas
por quienes obtienen las mejores valoraciones e implementarlas en las unidades
de orientacion que necesitan alcanzar el estandar de calidad provincial. Todo ello,
mediante planes individualizados u otras acciones de mejora que, evidentemente,
también deben ser disenadas.
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4.3.2. Propuestas de mejora del programa

Uno de los objetivos formulados en esta investigacion era la posibilidad de
realizar PROPUESTAS DE MEJORA del programa atendiendo a las comparativas
realizadas y a los resultados generales encontrados en las distintas dimensiones
examinadas, en tanto en cuanto, los especificos, han sido utilizados para formular
sus implicaciones practicas y las propuestas de mejora para implementarlas.

Desde este analisis general y dimensional de la calidad que vamos a desarrollar hay
que senalar, en primer lugar, que llama la atencion los resultados referidos al factor
CALIDAD SUBJETIVA (aquello que piensa la persona usuaria sobre el servicio
recibido y que aglutina, en una tnica dimension, aspectos tales como la capacidad
para realizar el servicio de forma fiable o los conocimientos y cualificacion del
personal que presta el servicio), al figurar en los analisis realizados un numero
importante de unidades de orientacion que deben mejorar sus valoraciones por no
cumplir el estdndar de calidad provincial, concretamente el 44% de las unidades
analizadas.

Se identifican, en este sentido, las unidades 1, 2, 3, 4, 5, 9 y 16 y, en relacion con
el personal técnico de orientacion, los identificados con los numeros 1, 3, 5, 6, 7,
9, 26 y 30. Para hacer una correcta interpretacion de estos resultados, vamos a
analizarlos conjuntamente con los resultados cualitativos.

En relacion con esta dimension las personas demandantes de empleo manifiestan
que no obtuvieron respuestas a sus demandas; que encontraron falta de especializacion
en algunas ocupaciones, que se tenga una informacion mds actualizada o que se
considere la ocupacion solicitada para ofrecer informacion.

Parece evidente, por tanto, que una parte importante de las unidades de orientacion
de la provincia de Jaén no tiene suficiente informacion sobre el mercado de trabajo
y de las ocupaciones con mayor contratacion; asi como, que no se dispone de
una informacion actualizada y adaptada especificamente al perfil profesional de
la persona desempleada, afectando, fundamentalmente, a las dimensiones de
Fiabilidad y Seguridad dentro del factor general de la Calidad Subjetiva, como se
pone de manifiesto a través de los analisis cuantitativos y cualitativos realizados.

A la vista de estos resultados se formula la siguiente PROPUESTA DE MEJORA:
Se identifica la necesidad de implementar en las unidades de orientacion una
herramienta de apoyo a los equipos de orientacion que les facilite una informacion
actualizada y real del mercado de trabajo, con las ocupaciones con mayor
contratacion en cada uno de los territorios, el acceso a ofertas de empleo, las
caracteristicas de los perfiles profesionales mas solicitados por las empresas, las
contrataciones por ocupaciones especificas, etc. En esta linea se estd trabajando,
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actualmente, por parte el Servicio Andaluz de Empleo a través de un Perfilado
Estadistico. Por consiguiente, los resultados obtenidos en este estudio avalarian
dicha actuaciéon de mejora.

Otra de las dimensiones que debe ser resaltada dentro del factor general de Calidad
Subjetiva, es la dimension CAPACIDAD DE RESPUESTA (Disposicion del personal
técnico para ayudar a las personas usuarias y prestar un servicio con rapidez), que
como en las anteriores dimensiones analizadas, coinciden los resultados cualitativos
y cuantitativos, razén por la cual también seran interpretados conjuntamente. En
relacion con esta dimension, la mitad de las unidades de orientacion (50%), no
esta cumpliendo el estandar de calidad fijado por la unidad numero 12 y aquellas
otras unidades con las que no existe significacion estadistica, concretamente, no
cumple el estandar de calidad las unidades de orientacion: 2, 3,4, 5,9, 13, 14,y 16.

La disfuncion encontrada puede ser explicada por la imposibilidad material que
tienen algunas unidades para atender la demanda de orientacion profesional
existente en sus territorios, o bien, por una simple prioridad de atender a las
mismas personas usuarias hasta cumplir el minimo de cuatro horas de atenciéon
impuesto por la normativa de aplicacion. Estos hechos también se ponen de
manifiesto en los resultados cualitativos, especificamente, sugieren las personas
desempleadas para mejorar el servicio de orientacion: mds disponibilidad para la
atencion y mayor duracion, mejorar el tiempo de espera para las citas o la saturacion
del servicio, entre otros.

A modo de PROPUESTA DE MEJORA, entendemos que seria conveniente ajustar
en la programacion de las convocatorias el nimero de profesionales a los territorios,
teniendo en cuenta, entre otros, los resultados de este estudio y la cuantificacion
de objetivos cumplidos por las unidades de orientacion con medios propios; asi
como, eliminar las cuatro horas minimas de atencion por persona atendida que

establecen las bases reguladoras.

Ademas, habria que ajustar mejor las itinerancias determinadas en las Comisiones
Mixtas de coordinacion y seguimiento del programa, ya que en muchos casos los
desplazamientos son insuficientes o0 no se adecuan a una correcta programacion
en funcion de la demanda. En este sentido, se deberia permitir el desplazamiento
de todo el equipo técnico, aun cuando ello suponga no prestar servicio en el lugar
donde la unidad tiene su sede legal. Esto es especialmente relevante en unidades
constituidas con tan sélo dos profesionales de la orientacion, que representa el
90% de las existentes en la provincia de Jaén.

Otra de las dimensiones que debe ser también resaltada, es la CALIDAD OBJETIVA.
Siguiendo a Parasumaran et al., (1988); esta dimension estd referida a la apariencia
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de las instalaciones, recursos materiales, etc. con los que cuentan las entidades y
que permiten el desarrollo correcto del servicio, denominada por los autores del
SERVQUAL: Elementos Tangibles y que, como se ha dicho, conforman uno de los
dos factores de la calidad percibida dentro del modelo tedrico que se ha presentado
en este estudio.

Los resultados cuantitativos ponen de manifiesto que tres unidades y cuatro
profesionales de orientacion deben mejorar sus valoraciones para alcanzar el
estandar de calidad provincial, coincidiendo los resultados de ambas categorias, en
las unidades 1 y 12. Estos resultados nuevamente concuerdan con los cualitativos,
y en este sentido, se sugiere por las personas demandantes de empleo mejorar
el aspecto de las instalaciones, los equipos informdticos y el mobiliario, entendiendo
que son antiguos, mejorar la conexion a internet, que es lenta y en ocasiones se cotrtd,
mejorar la privacidad de los espacios de atencion individual o incluso la ubicacion de
la propia unidad por situarse lejos del centro y en un poligono industrial.

PROPUESTAS DE MEJORA. Es evidente que su subsanacion no depende del
equipo técnico que desarrolla los proyectos, sino directamente de las entidades
que los promovieron; si bien, en todos los casos, las entidades senialadas cumplian
los requisitos minimos que exige la normativa. Por tanto y, a nuestro juicio, habria
que modificar las caracteristicas técnicas que figuran en el Anexo de la orden de 26

de septiembre de 2014, actualizandolas.

Por otra parte, la Direccion Provincial del SAE de Jaén podria ser mas exigente
en relacion con los espacios de atencion individualizados con la finalidad de
asegurar, en todo momento, que se cumple la confidencialidad entre personal
orientador y persona usuaria, aunque ello signifique un gasto adicional para la
entidad promotora. En este mismo sentido, las instalaciones donde las entidades
desarrollan su itinerancia deberian cumplir unos requisitos minimos que también
podrian ser contemplados y exigidos en la normativa de aplicacion.

Por ultimo, y en relacion con los conceptos de CALIDAD PERCIBIDA y
SATISFACCION de las personas usuarias, en nuestro estudio, aunque aparecen
correlacionados (R=0.61; p=0.01), no parecen iguales, (la satisfaccion recibe
siempre, por las personas usuarias de la orientacion, puntuaciones mas bajas
y heterogéneas que la calidad percibida, como puede observarse, tanto en los
descriptivos, como en las comparativas realizadas) en la linea que sostienen, entre
otros, Cronin y Tailor, (1992) y Anderson et al. (1994).

Y aunque la calidad percibida antecede y predice, en gran medida, a la satisfaccion,
en este ultima, figuran una serie de atributos, no definidos, con muchos matices y,
algunos de ellos, no relacionados directamente con la calidad del servicio que se
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presta (Bustamante et al., 2019). En el caso del servicio de orientacion profesional,
atendiendo conjuntamente a los resultados cuantitativos y cualitativos obtenidos,
las personas desempleadas suelen incluir, cuando valoran la satisfaccion,
fundamentalmente, la consecucion de un empleo y ofertas de trabajo, cuando no
son, estas demandas, la finalidad del servicio conforme a la normativa de aplicacion;
esto es, su finalidad es la mejora de la «Empleabilidad» y en esa direccion se
desarrolla el trabajo del personal técnico de orientacion y la metodologia empleada.

PROPUESTAS DE MEJORA. Todo indica, desde el punto de vista de la satisfaccion
de las personas usuarias, que el servicio de orientacion profesional que presta

el Servicio Andaluz de Empleo, deberia quedar integrado o formar parte de
otras politicas activas de empleo, fundamentalmente, con el area de ofertas e
intermediacion y que, en su conjunto, faciliten informacion sobre ofertas de
trabajo concretas y la consecucion de un trabajo a las personas desempleadas.
Asi como, cambiar el foco de atencion, en el programa Andalucia Orienta, de la
Empleabilidad hacia la Insercion Laboral, acompaniado de un importante cambio
tedrico, metodoldgico y técnico en este mismo sentido.

4.4. EN RELACION CON LOS RESULTADOS OBTENIDOS AL REALIZAR EL
ANALISIS COMPARATIVO ENTRE LAS CATEGORIAS ESTABLECIDAS PARA
LAS VARIABLES SOCIO-DEMOGRAFICAS RECOGIDAS EN EL INSTRUMENTO
DE MEDIDA

El ultimo de los objetivos que nos planteamos al realizar este estudio pretendia,
atendiendo a las variables socio-demograficas que se recogen en el cuestionario,
comprobar si dichas variables (Edad, nivel de estudios, género, poblacion y tiempo
en desempleo) intervienen modulando los atributos de la calidad, con la finalidad
de establecer colectivos especificos de atencion.

Los resultados obtenidos confirman que la distribucion de las dimensiones de la
calidad es distinta entre las categorias establecidas para la Edad, Nivel de Estudios
y tipo de Poblacion y, la misma, para las categorias de Género y Tiempo en
Desempleo. Por tanto, no se encontraron diferencias significativas en las categorias
de estas dos ultimas variables socio-demograficas y se confirmo la modulacion que
ejercen las tres primeras sobre las dimensiones de la calidad.

En relacion con la EDAD, podemos concluir que el programa Andalucia Orienta
debe mejorar en algunos aspectos relacionados con la atencion al colectivo de
personas jovenes, con la finalidad de incrementar sus niveles de calidad percibida
hacia el servicio de orientacion profesional y su satisfaccion con el mismo.
Todo ello, en relacion con el colectivo de personas mayores de 45 anos, cuya
comparacion ha ofrecido las principales diferencias significativas. Por tanto, a
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modo de PROPUESTA DE MEJORA, el servicio de orientacion profesional debe
recuperar la figura del profesional de orientacion especialista en la atencion al
colectivo de personas jovenes, o bien, crear unidades de orientacion especificas.

Atendiendo, ahora, a los resultados obtenidos en relacién con la variable NIVEL
DE ESTUDIOS, podemos concluir que a mayor nivel de estudios, menor sera
la calidad percibida y satisfaccion con el servicio de orientacion profesional
recibido. En este sentido, las poblaciones con mayor nivel de estudios punttian
significativamente mas bajo en todas las dimensiones de la calidad que los
colectivos sin estudios o con educacion primaria. Por consiguiente, entendemos,
a modo de PROPUESTA DE MEJORA, que el Servicio Andalucia Orienta también
debe mejorar adaptando su metodologia y recursos de empleo a los colectivos con
mayor nivel de estudios o creando unidades de orientacion especializada en los
colectivos con mayor cualificacion académica, especialmente referido al colectivo
con estudios universitarios.

En relacion a la variable POBLACION, aunque existen distintas distribuciones de
las variables Fiabilidad y Seguridad entre sus categorias (urbana y rural), como se
dijo en la exposicion de los resultados, la magnitud de las diferencias es irrelevante;
lo que nos ha conducido a su no consideracion.

Finalmente, en las variables de agrupacion GENERO y TIEMPO EN DESEMPLEO,
reiteramos que no existen diferencias significativas entre sus categorias, por lo
que puede concluirse, con especial referencia a la segunda de estas variables, la
excelente adecuacion del programa Andalucia Orienta a un colectivo especialmente
vulnerable como es el de personas paradas de larga duracion.

Las conclusiones expuestas en relacion con la modulacion ejercida por
determinadas variables socio-demograficas sobre las dimensiones de la Calidad
Percibida y la Satisfaccion General coinciden con otros trabajos previos presentados
en la literatura (Snyder, 1975; Lehtienen y Lehtinen, 1982; Lezcano y Cardona,
2018); si bien, deben hacerse las siguientes puntualizaciones: De igual forma
que en el estudio de Lezcano y Cardona (2018), se confirma la no existencia de
diferencias significativas en las variables Género y Procedencia (urbana/rural) de
las personas desempleadas, aunque si se determinan, al contrario que los resultados
encontrados en este estudio, distribuciones distintas en la variable Edad, salvo en
las dimensiones Calidad Objetiva y Empatia, con tamano de los efectos pequetio
y medio. Y en relacién con los trabajos presentados por Lehtienen y Lehtinen,
(1982) y Ware y Snyder, (1975), que encontraron significacion en determinadas
dimensiones de la Edad, no lo hacian para la Calidad Global; nuestro estudio, por
el contrario, si confirma diferencias significativas, tanto en la escala de Calidad
Percibida, como en la Satisfaccion General.
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