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RESUMEN

La calidad en el servicio (CS) es uno de los factores para que las organizaciones logren el éxito
y la supervivencia. Conocer las percepciones que los usuarios tienen respecto a un servicio
recibido ayuda a las organizaciones a atender estas necesidades de forma eficiente y eficaz, por
lo que la evaluacion de la CS constituye un factor diferenciador de las organizaciones para
posicionarse competitivamente. El presente trabajo tiene por objeto evaluar la CS educativos
complementarios en tres planteles de Educacion Media Superior en la ciudad de Mérida,
Yucatan, para tal efecto, se realiz6 una investigacion cuantitativa utilizando un instrumento
adaptado a partir de los modelos SERVPERF y 5Q’S, que se compone de 39 items y cuatro
dimensiones de la CS (elementos tangibles fiabilidad y ensefianza). La confiabilidad del
instrumento se determind mediante el alfa de Cronbach y el juicio de panel de expertos. El
instrumento se aplic6 a muestra de 369 usuarios del COBAY en los planteles Chenku, Santa
Rosa y Xoclan, en la ciudad de Mérida. La mayor parte de los usuarios encuestados fueron
mujeres (57%), el 71% de los usuarios tiene entre 15y 17 afos y el 89.4% son de Yucatan,
el 43% cursa el segundo semestre y el porcentaje mas alto de los encuestados (66%) tienen un
promedio de calificacion entre 70 y 85. Se determind el nivel de calidad en el servicio por
dimensién, asi como la satisfaccion global de los usuarios. El modelo arrojé una calificacién
global de la CS de 3.45 puntos de 5, lo que equivale a una aceptacion del 69.04% sobre una
escala de 100%, lo que indica que los usuarios no se encuentran totalmente de acuerdo con el
servicio que reciben y manifiestan un grado de satisfaccion global de 3.32 puntos, equivalente al
66% de satisfaccion, el cual es bajo. Respecto a los resultados por dimension se obtuvieron las
siguientes calificaciones: atencion al usuario 3.50 (69.97%), elementos tangibles 3.13(62.21%),
ensefanza 3.97(77.48%) y fiabilidad 3.31(66.10%). La dimension mejor calificada corresponde
a la ensefianza y la que obtuvo la calificacion mas baja corresponde a elementos tangibles.
Mediante la correlacion de Pearson se determin6 que existe una relacion entre las dimensiones
de la calidad en el servicio y la satisfaccion de los usuarios, el bajo nivel de satisfaccion de los
usuarios se relaciona principalmente en incumplimientos en los servicios de infraestructura, esto
en lo que se refiere a los elementos tangibles, en lo que respecta a la fiabilidad las
insatisfacciones se derivan principalmente por las actitudes que presenta el personal de la IE, ya
que no muestran un sincero interés de ayudar y solucionar los problemas de gestion que se
presentan, asi mismo el personal transmite poca confianza en el cumplimiento y en la
disponibilidad de los recursos para atender a los usuarios, asi mismo el nivel de satisfaccion de
los alumnos no es determinado por el plantel o el sitio donde se efectué la evaluacion, sino por
una serie de elementos, como son la actitud de los usuarios y la percepcion que estos tienen con
respecto a la calidad los servicios ofrecidos por la institucion. Dentro de la propuesta de mejora
se recomendo trabajar en los elementos tangibles y la fiabilidad en particular en las condiciones
de infraestructura, equipamiento, materiales didacticos, seguridad y la accesibilidad a internet,
con el objeto de incrementar la percepcion y satisfaccion de los usuarios, asi como el
aprendizaje, ya que los entornos cémodos tienen mayor probabilidad de influir en la captacion y
la retencién del alumnado, influyendo en el deseo del estudiante de asistir o desertar de la IE,
convirtiéndose en una estrategia para evitar el abandono y como indicador para detectar las
causas de las ineficiencias en la atencién y encaminar los esfuerzos de la organizacion por ser
responsables de la eficacia de los servicios y realizar mejoras en el proceso.

Palabras claves: calidad en el servicio, servicios educativos, SERVPERF-5Q'S



ABSTRACT

Quality in service (CS) is one of the factors for organizations to achieve success and survival.
Knowing the perceptions that users have regarding a service received helps organizations to
meet these needs efficiently and effectively, so the evaluation of the CS is a differentiating factor
for organizations to position themselves competitively. The purpose of this work is to evaluate the
complementary educational CS in three high school education center in the city of Mérida,
Yucatan, for this purpose a quantitative research was carried out using an instrument adapted
from the SERVPERF and 5Q'S models, which consists of 39 items and four dimensions of the
CS (tangible elements reliability and teaching). The reliability of the instrument was determined
by Cronbach's alpha and the expert panel judgment. The instrument was applied to a sample of
369 COBAY users at the Chenku, Santa Rosa and Xoclan campuses, in the city of Mérida. The
majority of the users surveyed were women (57%), 71% of the users are between 15 and 17
years old and 89.4% are from Yucatan, 43% are in the second semester and the highest
percentage of respondents (66 %) has an average rating between 70 and 85. The level of service
quality was determined by quality dimension as well as the overall satisfaction of the users. The
model yielded a general CS rating of 3.45 points out of 5, which is equivalent to an acceptance
of 69.04% on a 100% scale, indicating that users do not completely agree with the service they
receive and manifest a grade Overall satisfaction of 3.32 points, equivalent to 66% satisfaction,
which is low. Regarding the results by quality service dimension, the following qualifications were
obtained: customer service 3.50 (69.97%), tangible elements 3.13 (62.21%), teaching 3.97
(77.48%) and reliability 3.31 (66.10%). The best qualified dimension corresponds to teaching and
the one that obtained the lowest grade corresponds to tangible elements. Through Pearson's
correlation it was determined that there is a relationship between the dimensions of service quality
and user satisfaction, the low level of user satisfaction is mainly related to the gaps in
infrastructure services, this in what refers to the tangible elements, in terms of reliability,
dissatisfactions derive mainly from the attitudes presented by El staff, since they do not show a
sincere interest in helping and solving the management problems that arise, therefore, the staff
also transmits little confidence in compliance and in the availability of resources to serve users,
also, the level of student satisfaction is not determined by the campus or the place where the
evaluation was conducted, but by a series of elements , such as the attitude of the users and their
perception regarding the quality of the services offered by the institution. Within the proposal for
improvement, it was recommended to work on tangible elements and reliability, particularly in the
conditions of infrastructure, equipment, teaching materials, security and accessibility to the
Internet, to increase the perception and satisfaction of users, as well as learning, since that
comfortable environments are more likely to influence the recruitment and retention of students,
influencing the student's desire to attend or leave El, becoming a strategy to avoid abandonment
and as an indicator to detect the causes of inefficiencies in direct attention and attention The
organization's efforts to be responsible for the effectiveness of the services and make
improvements in the process.

Keywords: Quality in the service, complementary educational services, SERVQUAL, Higher
Secondary Education



CONTENIDO

CAPITULO 1. INTRODUCCION ..........ocooomiiiceeeeeeeeeeeee e 1
1.1 ANTECEDENTES ... ..o r e e e e e aaaaaaeeeas 1
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA......oooiieeeeeeeeeeeeeee e 7

1.2.1. PREGUNTAS DE INVESTIGACION .......oooiuieiieeeeeeeeeeeeee e 9
1.2.1.1. Pregunta general de investigacion ...............oooiiiiiiii i 9
1.2.1.2. Preguntas eSpecCifiCas ..........cooiuiiiiiiiii 9

1.2.2. HIPOTESIS ...t en e 10

1.2.3. OBUETIVOS ...ttt e e e e e e 11
1.2.3.1. Objetivo General 11

1.2.4. JUSTIFICACION ... 12

1.3. DELIMITACION ..ot 13

CAPITULO 2. MARCO TEORICO ...........oovotieeeeeceeeeeeeeeeeee e 14

2.1. CONCEPTUALIZACION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS................... 14
2.1.1. CONCEPTO DE CALIDAD ....coiiiiiitiiiiae e 15
2.1.2. EVOLUCION DE LA CALIDAD .......cocooueeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 19
2.1.3. CONCEPTUALIZACION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS ............ 20

2.1.3.1. LOS SEIVICIOS . ...neeeiti ettt 20
2.1.3.2. Calidad en el ServiCio (CS) ........oiiiiiiii i 23
2.1.4. MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS.........cccoveveeeeererenne. 25
2.1.41. ESCUELANORDICA ......oomiiiiiiee e 26
2.1.4.1.1. Modelo de calidad de Servicio de Gronroos ..............cccccuvvvrveennen. 27
2.1.4.1.2. La oferta de servicios incrementada de Gronroos ....................... 28
2.1.4.1.3. Modelo de los Tres Componentes de Rust y Oliver..................... 28
2.1.4.1.4. Modelo de Servuccion de Eiglier y Langeard (1989) ................... 29



2.1.4.2. ESCUELA AMERICANA 29

2.1.4.2.1. Modelo SERVQUAL (SERVice QUALItY)........ccoeeeiiiiiiiieeiaeeeee 29
2.1.4.2.2. EI Modelo SERVPEREF ... 31
2.1.4.3. OTROS MODELOS DE MEDICION ..........cccoooiiiiiiiiieiieeeei 32
2.1.4.3.1. indice europeo de satisfaccion del cliente (ECSI)........................ 32
2.1.4.3.2. Modelo Students Satisfaction Index (SSI)............ccooiiiiiiiiiiiinneee. 33
2.1.4.3.3. Modelo de ZINELDIN 5Q’S......cccoiiiiiiiiiiieiiiieee e 34

2.2. CONCEPTUALIZACION DE LA EDUCACION........cocooiieeeeeeeeeeeeeeeeenns 37
2.2.1. CALIDAD EDUCATIVAY EN LOS SERVICIOS EDUCATIVOS............... 38
2.2.2. LA CALIDAD EDUCATIVA INTEGRAL HACIA LOS OBJETIVOS DE
DESARROLLO SUSTENTABLE ... .. 40
2.2.3. EVALUACION DE LA CALIDAD EDUCATIVA. ..o, 41
2.2.4. LA CALIDAD EDUCATIVA COMO FACTOR DE COMPETITIVIDAD ...... 43
CAPITULO 3. MARCO CONTEXTUAL .......cooovioiiieeeeee e 45
3.1. SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA EDUCATIVO EN MEXICO .................. 45
3.2. SITUACION DE LA EDUCACION MEDIA SUPERIOR EN MEXICO............... 48
3.2.1. SUBSISTEMAS DE LA EDUCACION MEDIA SUPERIOR EN EL PAIS..50
3.2.2. SISTEMA NACIONAL DE BACHILLERATO ....coiiiiiiiiiieeeeeeieeee e 54
3.3. EL SISTEMA EDUCATIVO EN YUCATAN.......cooiieieeeeeeeeeeeee e 55
3.3.1. SITUACION ACTUAL DEL BACHILLERATO EN YUCATAN.................... 56
3.4. ZONA DE ESTUDIO ..ottt e e e 56

3.4.1. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LA CIUDAD DE MERIDA ... 57
3.4.2. CARACTERISTICAS DEL COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE

YUCATAN L.t e et en e en e 58
3.4.3. OBJETOS DE ESTUDIO EN LA CIUDAD DE MERIDA ...........ccccocoen..... 59
3.4.4.1. Caracteristicas de los objetos de estudio.............ccccuvvmiiiiiiiiiiiiinn. 60



CAPITULO 4. METODOLOGIA. ........cocoomieeeeeeeeeeeeeeeee e 61

4.1. TIPO DE INVESTIGACION .......coouiieeeee e 61
4.2. DISENO DEL ESTUDIO ....oeeeieeee e 62
4.3. UNIDAD DE ANALISIS ..ot 63
4.4. POBLACION Y MUESTRA ...ttt 64
4.5. VARIABLES DE INVESTIGACION .......coovieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 66
4.6. DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA DE RECOLECCION DE DATOS.....68
4.7. PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS .....coovveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeans 70
4.8. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO.......cooiiiiiiiiieeeeeieeen. 70
4.8.1. Confiabilidad y Fiabilidad del instrumento...............ccccoiiiiiiiiiiiii, 71
4.9. PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE INFORMACION..........cocccoveeveereeeennnns 73
CAPITULO 5. RESULTADOS .......c.ooiiiieoeeeeee e 74
5.1. PERFIL DE LAS UNIDADES DE ESTUDIO .....ccoiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 74
5.2. PERFIL DE LOS ALUMNOS ENCUESTADOS ........ccoiiiiieeeeiiieeee e 75

5.3. PERCEPCIONES DE LOS USUARIOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO. 82
5.4. PERCEPCIONES POR PLANTEL Y DIMENSION DE LA CALIDAD EN EL

SERVICIO ... .ttt ettt e et e e e e e et e e e e e e e e na e e e e e e e e e nannneaaas 85
5.4.1. Percepciones de los usuarios por plantel, dimensién e item........................ 87
5.4.2. Percepcion de las dimensiones con respecto al perfil del usuario ............... 93
5.4.2.1. Percepciones POr GENEIO ........cciaiieeeeeeaeeeeeeeeeeeeiannnaaaaaaeeeeaaaeaeeeeeeeeannnns 93
5.4.2.2. Percepciones PO tUMO ..........uuiiiiieee et e e e e e e e e e e e eeeeeeeeenees 94
5.4.2.3. Percepciones por SEMESIIE.......cccoiiiieieieiiiiieeeeiiieeee e e e e e e eeeeeeeeeees 95
5.4.3. Frecuencias globales de las respuestas por categorias de aceptacion ....... 97
5.5. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE ACUERDO CON EL
SERVICIO PERCIBIDO .......cc ettt ettt a e e e nnnneaaas 99
5.5.1. Nivel de satisfaccion de los usuarios de acuerdo con el servicio percibido
10 g o] F=T ] (= 102



5.6 ANALISIS ESTADISTICO.......ooieiceeeceeeeeee e, 103

CAPITULOCAPITULO 6 . CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ................ 107
6.1 CONCLUSIONES ... 107
6.2. RECOMENDACIONES ...... .o 111

CAPITULO 7 . REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ............ccccoviieeeeeeecee 115

ANEXOS .. e 133
ANEXO I. CUESTIONARIO SERVPERF-5Q'S ..., 133
ANEXO 2. CARTA DE AUTORIZACION ........ooioeeteeeeeeeeeeeeeeeeeee e 136
ANEXO 3. CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO.........ccooiiiiiiiieeeeee 137
ANEXO 4. RESULTADOS GLOBALES POR ITEM .....coovoviieciceeceeeeeeee e, 138



indice de tablas

Tabla 3.1. Sistema Educativo Nacional................ccoooiiiiiiiiie 47
Tabla 3.2. Diversidad de la Educacion Media SUPErior.............ccceeieieeeieeeeeeeeeeeeeeies 51
Tabla 4.1. Descriptivo de eStudio .........eueeeeiiiiiii e 64
Tabla 4.2. Calculo del tamafio de la muestra.............cccuuiiiiiiiiiiii e 65
Tabla 4.3. Estratificacion calculada de la muestra ... 66
Tabla 4.4. Dimensiones evaluadas de la calidad en el ServiCio ............cccccoeeviiiinnee 67
Tabla 4.5. Escala Likert utilizada y niveles de aceptacion ..., 68
Tabla 4.6. Contenido del instrumento de recoleccion de datos.............ccccoeeeviiiinnnes 69
Tabla 4.7. Estadisticos de fiabilidad de alfa de Cronbach............ccccccccciiiniies 71
Tabla 4.8. Analisis de alfa de cronbach por elemento..............cccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiis 72
Tabla 4.9. Resultado de las pruebas de KMO y Bartlett ..., 73
Tabla 5.1. Datos de la aplicacidn del cuestionario Servperf-5Q°S...........cccoeveveeeinnnees 75
Tabla 5.2. Distribucion de los encuestados pPor géNEero ...........cceeevvveeeeeeiiiiiiiiiiiiiiee 76
Tabla 5.3. Distribucion de los encuestados por edad...............ecieiiiiieiiieiiiiiiiieeieis 77
Tabla 5.4. Distribucion de los alumnos por estado de origen.........ceeeeeeviiiiiiiiiiines 78
Tabla 5.5. Distribucién de encuestados por localidad..............cccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiie, 79
Tabla 5.6. Distribucion de los encuestados por semestre.........cccceevveeeeeeeeiieeeieeiinnnnes 79
Tabla 5.7. Distribucion de los encuestados por turno ...........eeeeeiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeees 80
Tabla 5.8. Distribucion de los encuestados por promedios.........ccccoveeeeeeeeeeeeeeeeeennnnes 81
Tabla 5.9. Distribucién de encuestados por capacitacion ...........ccccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeinnnes 81
Tabla 5.10. Evaluacion global por dimension ...............ooooiiiiiiiiiiie e, 84



Tabla 5.11. Percepciones de encuestados por plantel y dimension .......................... 86

Tabla 5.12. items de la dimension atencién al USUArio ..............c.coceeeveveeeveeeeenne. 88
Tabla 5.13. items de la dimension eNSeRaNZa ...............ccccoeveweeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen, 89
Tabla 5.14. items de la dimension fiabilidad ..............c.cocoeereveceeeeeeeee e 91
Tabla 5.15. items de la dimension elementos tangibles...............cccccoveveeeeveecnnne. 93
Tabla 5.16. Percepciones de las dimensiones por g€NEro...........ceuuvveeeeeeeeeeiiiiiineenes 94
Tabla 5.17. Percepciones de las dimensiones por turno............ccccoeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeennes 95
Tabla 5.18. Percepciones de las dimensiones por semestre...........ccccoeeeeeeeeeeeeieennens 96
Tabla 5.19. Porcentaje de respuestas de los usuarios por dimension....................... 99
Tabla 5.20. Estadisticos descriptivos de la satisfaccion global .................ccooooiie 100
Tabla 5.21. Satisfaccién general por plantel y respuesta..........ccccoooeeeiiiiiiiiiiiiinnne. 101
Tabla 5.22. Correlaciones de pearson entre dimensiones y satisfaccion ................ 103
Tabla 5.23. Tabla ANOVA para la satisfaccion y planteles..........ccccccccciinn. 105

Vi



iNDICE DE FIGURAS

Figura 2.1. Modelo de calidad de Gronroos (1988)...........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 27
Figura 2.2. Oferta de servicios incrementada (Gronroos, 1994). .........ccccccevinenennn. 28
Figura 2.3. Dimensiones modelo Servqual..............cccoooiiiiiiiiiiiiiieee e 30
Figura 2.4. Modelo Servqual ................uuiiiiiiiiiiiiii e 31
Figura 2.5. Relaciones del European Customer Satisfaction Index (ECSI) ............... 33
Figura 2.6. Modelo Students Satisfaction Sndex (SSI) .........cccccoimiiiiiiiiii, 33
Figura 2.7. Modelo Zineldin BQIS........cooiiiiiiiiii e 35
Figura 3.1. Ranking de cumplimientos educativos de Yucatan.............cccccccennnennn. 55
Figura 3.2. Zonificacion del municipio de Meérida ... 57
Figura 3.3. Numero de escuelas del municipio de Mérida (2016) ...........cceveevverreennenn. 58
Figura 3.4. Ubicacion de los planteles estudiados ... 59
Figura 3.5. Planteles objeto de estudio, en la ciudad de Mérida.............ccccccveneeennn. 60
Figura 5.1. Distribucion de los encuestados por plantel.............oooeviiiiiiicccceenn. 76
Figura 5.2. Distribucion de los encuestados por género...........ccccooveciiieeeeeieeccineeenn. 76
Figura 5.3. Distribucion de los encuestados por edad ............cccccuvvviiiiiiiiiieiiiiiiieeeeen. 77
Figura 5.4. Distribucion de encuestados por semestre .............cccccoeveciieeee e, 79
Figura 5.5. Distribucion de los encuestados por turno ..........ccccceveeiiiciiieee e 80
Figura 5.6. Distribucion de los encuestados por rango de promedios ............cccc....... 81
Figura 5.7. Distribucion de los encuestados por capacitacion para el trabajo ........... 82
Figura 5.8. Percepciones y aceptacion estimada por por item ...........cooooviiiiiinnnn. 83
Figura 5.9. Percepciones globales por dimension de la calidad en el servicio .......... 84
Figura 5.10. Percepciones por plantel y dimension de la calidad en el servicio ........ 85

Vii



Figura 5.11.
Figura 5.12.
Figura 5.13.
Figura 5.14.
Figura 5.15.
Figura 5.16.
Figura 5.17.
Figura 5.18.
Figura 5.19.
Figura 5.20.

Figura 5.21.

Percepciones por item y plantel dimension Atencién al Usuario......... 87
Percepciones globales por item de la dimensién Ensefanza................ 88
Percepciones globales por item de la dimensién de Fiabilidad ............. 90
Percepciones globales por item dimension Elementos tangibles .......... 92
indice de calidad en el servicio de las dimensiones por género............. 94
indice de calidad en el servicio de las dimensiones por turno ............... 95
indice de calidad en el servicio de las dimensiones por semestre......... 96
Porcentaje global de aceptacion (n=369) por item y respuestas............ 97
Porcentaje global (n=369) por nivel de aceptacion..............cccceeeeeeenne. 98
Porcentaje por respuesta de la satisfaccion...............ccccoeeiiiiiieiiinnn. 101
Nivel de satisfaccion por plantel.............ooooiiiiii s 102

viii



CAPITULO 1. INTRODUCCION

CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

Las organizaciones se encuentran inmersas en un ambiente dinamico, de
cambio constante, en donde las demandas de la globalizacién y la economia han
llevado a estas hacia la busqueda de la excelencia organizacional; es asi como la
calidad en los servicios se concibe hoy en dia, como uno de los factores de
competitividad que coadyuvan a potencializar el desarrollo de las organizaciones y la
region. Uno de los elementos que contribuyen a incrementar la competitividad de las
regiones, es el capital humano, este segun Samuelson y Nordhaus, (2010) se refiere
al inventario de conocimientos y habilidades acumuladas por la gente en los procesos
educativos y de capacitacion. Bajo este argumento, efectivamente, las instituciones
educativas (IE) estan llamadas, mediante la calidad de los servicios que proporcionan
a mejorar la eficiencia del sistema educativo, en un marco que ayude a propiciar el

desarrollo de la region.

Las IE, proporcionan dentro del proceso educativo, una serie de servicios
complementarios (back office), como lo son bibliotecas, servicios administrativos,
control escolar, vinculacion, convenios, etcétera, que han adquirido relevancia en los
ultimos anos, convirtiendo al proceso educativo en una experiencia compleja, que
influye en la satisfaccion de los usuarios, en igual medida que los factores puramente
educativos (Fayos, Gonzalez-Gallarza y Servera, 2011; Duque y Weeks, 2010; Alves
y Raposo, 2004; Lovelock, Reynoso, D"Andrea, y Huete, 2004; Duque, 2003; Gento
y Vivas, 2003). La gestion de los servicios antes mencionados muchas veces se ha
enfrentado a la ineficacia y la pérdida de credibilidad sobre todo en el sector publico,
ya que en este sector el gobierno es quien se encarga de administrarlos los recursos
y es este mismo, quien deberia ser el gestor del bienestar ciudadano, pero debido a
la complejidad social y politica de los gobiernos; en muchas ocasiones presenta una
variedad dificultades que impiden una gestion eficaz.
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Las organizaciones, entre ellas el sector publico, en la busqueda de una mayor
credibilidad y reconocimiento, se han dado a tarea de realizar con mas eficiencia su
gestion y se han propuesto optimizar la rendiciéon de cuentas, adoptar una postura
mas amable hacia sus usuarios, ser responsables financieramente, utilizar nuevas
tecnologias y enfocar su actividad hacia el rendimiento en la busqueda de mejores
resultados (Alcantar, 2015). Es asi, que en paises como el Reino Unido, Australia,
Canada y Nueva Zelanda emerge un nuevo modelo administrativo de reforma del
sector publico, llamado la Nueva Gestion Publica (NGP) conocido como New Public
Management (Garcia, 2007), la cual segun Peters (2013), se ha aplicado tanto para
la validacion de las politicas, el redisefio de las burocracias educativas estatales,
instituciones educativas e incluso la reestructuracion de politicas publicas y la
finalidad principal de este modelo es es satisfacer las necesidades de los usuarios al
menor costo, favoreciendo mecanismos de competencia que permitan la libre
eleccion de los servicios y a la vez promuevan el desarrollo de servicios de mayor
calidad Estado, reconociendo a los ciudadanos como clientes, ademas de ser
contribuyentes y usuarios (Waissbluth y Larrain, 2009; Garcia, 2007). En ese
contexto, la evaluacidn de la calidad en el servicio (CS) ofrecida por las IE, es una
herramienta que contribuye a la mejora continua, la cual surge en un escenario
dominado por el alto nivel de competitividad regional e internacional, fruto de los
numerosos Y rapidos avances cientificos-tecnologicos, de la necesidad de adaptacion
del sistema educativo a un entorno global (Vega, 2015).

Al hablar de la calidad en los servicios es necesario hacer referencia al
concepto de calidad y al concepto de servicio para comprender el término de calidad
en el servicio y como estos actuan en el proceso educativo, con el fin de dar un
panorama general de lo que se pretende abordar en este trabajo, ya que la calidad,
ha tomado relevancia, en el lenguaje comun, de las personas, ya que este término se
utiliza de forma muy amplia en nuestro vocabulario y actuar cotidiano, hasta el punto
de idealizarlo, como algo a lo que se aspira sobre un producto o servicio. Sin
embargo, este término hace referencia a un concepto mucho mas amplio de lo que

comunmente sabemos.
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La calidad es una herramienta ampliamente utilizada a nivel local, nacional e
internacional en las organizaciones, y esta debe ser vista como un sistema complejo
que interrelaciona diversos procesos multidisciplinarios, impulsa el desarrollo,
contribuye a mejorar la gestion de costos y riesgos, asi como la efectividad de los
procesos; consideraciones que tienen gran importancia para las organizaciones,
usuarios, proveedores y en general para el sector publico. Diversos autores han
considerado definir el concepto de calidad, entre los que destacan: Juran, la define
como: adecuacion al uso y ausencia de defectos; para Crosby calidad es el
cumplimiento de las especificaciones; Taguchi lo expresa como la menor pérdida
posible para la sociedad; para Feigenbaum la calidad es un modo de vida corporativa,
un modo de administrar una organizacion (Cuatrecasas, 2012; Montaudon, 2010;
Gutiérrez, 2005; Herrera, 2008, Crosby, 1998). Englobando estos términos, la calidad
se define como: “conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio
obtenidos en un sistema, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos
del usuario” (Cuatrecasas, 2012, p. 17). Después de mencionar los conceptos antes
descritos de calidad, hay que considerar a ésta, desde una perspectiva mas amplia,
con un enfoque transdisciplinario y multimetodoldgico, debido a la interrelacion de
procesos culturales, organizacionales, formativos y disciplinares que en la actualidad

implica (Denzin y Lincoln, 2011; Olive, 2011).

La calidad de un bien o servicio esta constituida por todos los atributos o
propiedades que lo conforman y que le otorgan valor, la calidad de los productos
puede ser facilmente medible pero no asi la calidad de los servicios debido a sus
caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad
(Gronroos, 1984, 1984; Kotler, 2007; Lovelock, 1983; Parasuraman et al., 1998).
Diferentes autores han dado una definicion de lo que son los servicios; para Fisher
y Navarro (1994, p. 185) es: “tipo de bien econémico, constituye lo que denomina el
sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce
servicios”; para Colunga (1995, p. 25) “es el trabajo realizado para otras personas”;
Kotler (2012, p. 656) lo enuncia como “cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ningun

objeto, su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”.
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La medicién de la calidad en los servicios puede ser considerada como una
estrategia primordial de las organizaciones, ya que fomenta firme y positivamente el
sano crecimiento del negocio, proporciona una ventaja competitiva, esta orientada a
la plena satisfaccion del cliente a costos razonables de calidad. La calidad no cuesta,
pero no es gratuita, todas las acciones que resultan de no hacer bien las cosas a la
primera vez son las que cuestan; pero el hacer las cosas bien desde la primera,
genera utilidades en todos los aspectos (Crosby, 1998; Herrera, 2008). Para lograr el
crecimiento de un pais es necesario articular una serie de mecanismos que
involucran: el desarrollo de las regiones, la calidad educativa, el progreso técnico, las
condiciones politicas, entre otros aspectos que se interrelacionan y se tienen que
tratar desde una perspectiva transdisciplinaria y multimetodolégica, esto debido a la
gran cantidad de variables que intervienen en el desarrollo (Denzin, 2011; Olive,
2011). Uno de los factores mencionados que intervienen en el desarrollo regional,
segun Miguel (2004), es el proceso de creacion de riqueza econdémica y su
transformacion en bienestar social en las regiones; para lograr alcanzar este
desarrollo uno de los factores que posibilitan este avance, es el progreso técnico, el
cual requiere el fortalecimiento de la infraestructura tecnoldgica, la base empresarial
y la calidad de los recursos humanos; siendo este ultimo uno de los puntos mas
importantes ya que se requiere de politicas educativas efectivas para la poblacién. La
educacion segun la UNESCO (2015) es uno de los pilares fundamentales para el
desarrollo sustentable (economia, sociedad y los sistemas naturales, son los otros
tres); en nuestra realidad latinoamericana, esto es una gran verdad que aflora a la luz;
sin embargo anteriormente, se percibia a la educacion como un privilegio, pero en la
actualidad es una necesidad y es tanta su preponderancia, que “la educacién se
configura como el vehiculo para la igualdad de oportunidades y la lucha contra la
exclusidn social” (Duque, 2009, p. 26). Aunque la educacidon no resuelve todos los
problemas, colabora en el desarrollo de una ciudadania activa y responsable, donde
se reconozca al otro como igual, se aprenda a respetar la dignidad humana, se
desarrolle un espiritu de tolerancia en relacion con los demas, independientemente
de sus convicciones politicas, religiosas o de su origen étnico, se intensifiquen las

acciones de solidaridad humana, siempre que sea necesario y se implementen las
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virtudes del dialogo, del compromiso, del consenso, de la resolucion pacifica de los
conflictos; desarrollandose una estructura en donde las |IE sean plurales y
representativas de todos los segmentos de la sociedad, con una division no
excluyente del poder, son fundamentales para lograr alcanzar el progreso técnico y el
desarrollo regional (Miguel, 2004; Rodrigues-Dias, 2007). Esto ha sido manifestado
como el cuarto objetivo de desarrollo sostenible (ODS) por la UNESCO, el cual dice:
“Garantizar una educacion inclusiva y equitativa de calidad y promover oportunidades
de aprendizaje permanente para todos”, esto fue declarado por la comunidad mundial
de la educacion en 2015 en Paris. El cuarto ODS promueve un modelo de aprendizaje
de calidad, en todas sus formas y modalidades, el cual tenga la capacidad de influir
en las decisiones de las personas para crear sociedades mas justas, inclusivas y
sostenibles (UNESCO, 2015; OREAL-UNESCO, 2017). Esta equidad y calidad
educativa se debe reflejar en todos los aspectos que las |IE brindan, inclusive en los
servicios educativos complementarios, ya que son parte del proceso educativo, por lo
que la mala prestacion de estos servicios impacta en las expectativas y necesidades
de los usuarios y por ende en la calidad educativa, competitividad de las
organizaciones, asi como en el progreso técnico de la region, de ahi que surja, la
necesidad de realizar la medicion de la calidad en los servicios en Instituciones
Educativas.

Se han realizado una diversidad de investigaciones para evaluar la calidad
en el servicio, en distintos contextos, tanto a nivel nacional, como nacional; sin
embargo, las investigaciones que se centran en el estudio de las expectativas sobre
la calidad de los servicios educativos complementarios en IE de Educacién Media
Superior (EMS) son escasos o inexistentes a nivel local. En tal sentido, se han
elaborado instrumentos como la Multiple-ltem Scale for Measuring Customer
Perceptions of Service Quality (SERVQUAL) construida por Parasuraman et al
(1998), para medir la CS de una organizacion, en cuanto a las expectativas sobre
el servicio y las percepciones reales sobre éste. Asimismo, la escala SERVQUAL
ha fue utilizada por Darlastons-Jones, (2003) en una universidad australiana, para
medir la CS; estos investigadores, preguntaron a estudiantes de primer afo de
psicologia aspectos relacionados con el profesorado, el personal administrativo y
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los servicios complementarios recibidos, tanto al comienzo como al final del
semestre, y encontraron diferencias entre las expectativas ideales del alumnado y
sus experiencias reales. Los autores evidenciaron que hay diferencia significativa
entre las expectativas de los estudiantes y su realidad, las diferencias de la CS, se
debe a que los estudiantes no poseen una vision realista de la vida en las
universidades ya que las expectativas que tienen son mas altas, impidiendo que
determinadas caracteristicas en su experiencia de la vida universitaria no se
concretaran, en general los resultados indican un alto nivel de satisfaccion de los
usuarios con la Escuela de Psicologia, pero una menor satisfacciéon con la
experiencia universitaria en términos logisticos.

En Mexicali, Baja California, Mejias, Reyes y Maneiro (2006) validaron el
modelo SERVQUAL para aplicarlo en la evaluacion de la CS en IE superiores,
considerando las percepciones y adaptandola al contexto universitario mexicano. El
instrumento se utilizé para identificar oportunidades de mejora en las iniciativas de
implementacion de modelos de gestion de la calidad por parte de las Instituciones
estudiadas. Los resultados arrojados proveyeron a los directivos de informacion
objetiva para el analisis institucional y del entorno de la IE

En el estudio realizado a los servicios educativos de control escolar, biblioteca,
y servicio social del Centro Universitario del Sur de la Universidad de Guadalajara,
por parte de Delgado-Nungaray, Rivera-Espinoza y Delgado-Martinez en el 2014,
quienes utilizaron el modelo SERVQUAL, se logré evidenciar que la CS no cumple
con las demandas de los estudiantes ya que las expectativas de los usuarios son
mayores con respecto a las percepciones y no estan satisfechos con los servicios

que brinda la institucién.

En Mérida, Yucatan; Colli, Morales y Ulibarri (2016), analizaron cuatro modelos
para la medicion de la calidad en el servicio; en el trabajo se realizé un cruce de los
modelos obteniéndose que es necesario combinar y comparar distintas dimensiones
para obtener una herramienta mas robusta, la cual debe ser contextualizada a cada
caso que se desea estudiar, para que de esta forma la informacion que brinde el

instrumento sea fidedigna.
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La relevancia que ha adquirido la calidad en los servicios en la actualidad se
considera como factor de competitividad, el cual repercute en sectores tales como el
econdmico, social, cultural y educativo; desde la perspectiva educativa, la calidad es
un factor que incide como un diferenciador de las organizaciones. Las IE, en si
mismas, son empresas de servicios complejas, que prestan diversos servicios entre
los cuales se encuentran los complementarios que son aquellos coadyuvan al
proceso académico. Son estos servicios complementarios a la educacion que
muchas veces son el punto de inflexion de las organizaciones, como en el caso del
Colegio de Bachilleres del estado de Yucatan (COBAY), ya que con frecuencia estos
servicios presentan una variedad de deficiencias, que hacen que los usuarios
desistan de darle continuidad a los procesos de gestidbn, que tienen variadas
implicaciones tanto para el usuario como para la institucion. En la medida que la
satisfaccion de los usuarios de las IE mejore y se relacione con los servicios
complementarios y la calidad de la institucion de forma general, esto sera un factor
para que los alumnos permanezcan en la institucion, se mejore la reputacion de esta,

a través de la valoracion positiva de “boca a boca” (Alves y Raposo, 2004).

La mirada que tiene el receptor de la educacion, es decir, el estudiante, se
ha posicionado cada vez con mayor fuerza a la hora de sefialar y distinguir qué tiene
calidad y qué no lo tiene (Lopez, 1996 citado por Gento y Vivas, 2003). Otros autores
sefalan que, si los estudiantes son los destinatarios de la educacién, son ellos los
que mejor pueden valorarla, aunque tengan una visidbn parcial, su opinion
proporciona un referente que debe tenerse en cuenta a mejorar (Pérez y Alfaro 1997
citado por Gento y Vivas, 2003). En este sentido, esto incluye la percepcidon que
ellos tienen acerca de la calidad de los servicios que reciben en las IE. De acuerdo
con lo anterior, se ha planteado que, para la mejora de la calidad de los servicios
educativos complementarios de las IE, es necesario e importante tener
conocimiento de la percepcion, positiva o negativa, que tienen los usuarios. Con
una adecuada evaluacion de la calidad en el servicio, es posible determinar como

son percibidos los esfuerzos de la IE, no solo para atraer a su alumnado, sino
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también para mantenerlo. Por ello, es importante que las IE se aproximen a la
medicion de la satisfaccion del usuario, para que con base en esta informacion se
puedan atender las demandas, necesidades y expectativas de manera mas clara,
oportuna y eficaz. Dicha medicion exige la elaboracion de instrumentos que
exploren de manera valida y confiable aquellos aspectos referidos a la calidad que,
luego de ser analizados y ponderados permitiran tomar las decisiones de mejora
que se juzguen pertinentes (Bullon-Villaizan, 2007). La educacion es una de las
formas de mejorar el desarrollo de una nacion, ya que: “La educacion es una
condicion necesaria para el establecimiento de estructuras participativas de
planificacion y de gestion, en virtud de que prepara a la poblacién para ello”
(Gutiérrez y Gonzalez, 2010, p. 80), es por esto que se debe invertir en educacion
como bien sefala Perroux, citado por Gutiérrez y Gonzalez (2010), ya que forman
parte de los costos del hombre, debido a que son: “los gastos fundamentales del
estatuto humano de la vida para cada uno en un grupo determinado y se refiere a
la alimentacion, la salud, la educacion y la recreacion”(p. 113); y para todo ello, es
necesario instrumentar medidas institucionales especificas en el marco de una
politica de desarrollo, la cual debe aterrizar en las IE de caracter publico con el fin
de brindar servicios educativos complementarios de calidad, lo que contribuira al
incremento del valor de la institucion ante la sociedad, posicionandola como un
factor diferenciador de competitividad. Tener una IE de calidad sera provechoso ya
que la calidad es gratuita; la calidad no cuesta, sino que genera utilidades en todos
los aspectos, ya que cada centavo que se gaste en hacer las cosas mal, hacerlas
otra vez o hacerlas en lugar de otras, se convierte en un medio centavo de utilidades
(Crosby, 1998; Herrera, 2008). Cada vez que se invierte en la construccién de una
fabrica o de una carretera, cada vez que se amplia los afios de estudio y la calidad
de la educacién, se incrementan la cantidad de conocimientos técnicos utiles,
aumentado la productividad y el consumo en la economia (Samuelson y Nordhaus,
2010, p. 34). Por lo anterior, se puede decir que la educacion sera de calidad, en la
medida en que todos los elementos que intervienen en ella se orienten a la mejor

consecucion de sus fines (Bullon-Villaizan, 2007).
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1.2.1. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Con base en lo anterior, se hace la siguiente pregunta general de investigacion

y las preguntas especificas:
1.2.1.1. Pregunta general de investigacion

¢, Cual es la percepcion y la satisfaccidon de los alumnos respecto a la calidad
de los servicios educativos complementarios, mediante la aplicacion del modelo
SERVPERF-5Q’S en los planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del COBAY?

1.2.1.2. Preguntas especificas

¢Cual sera el perfl de los usuarios de los servicios educativos
complementarios en los planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del COBAY?

¢ Cuales seran las percepciones de los usuarios sobre la calidad de los
servicios educativos complementarios, con base en las dimensiones de atencion al
usuario, ensefianza, fiabilidad y elementos tangibles del modelo SERVPERF-5Q’S,
en los planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del COBAY?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion de los alumnos respecto a la calidad de los
servicios educativos complementarios en los planteles Chenku, Santa Rosa y
Xoclan del COBAY?

¢, Qué acciones se pueden proponer para la mejora de la calidad en los
servicios educativos complementarios en los planteles Chenku, Santa Rosa y
Xoclan del COBAY, con base en los analisis de los resultados obtenidos?
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1.2.2. HIPOTESIS

El tema de calidad en los servicios abarca un sector muy amplio de la
economia, sin embargo, se encuentra enfocando al desarrollo regional, por ser
considerada como el segmento de la economia con mayor importancia, debido a los
posibles beneficios que aportaria a nivel local y nacional. Se pretende que este
trabajo sea parte de la dinamica de la ciencia, tecnologia y se convierta en una parte
de la dinamica econdmica que contribuya a la produccion y competitividad de la
region (Hernandez -Cuevas, 2014).

El presente proyecto se desarrollara en wuna institucion publica
descentralizada del gobierno de estado de Yucatan el Colegio de Bachilleres de
Estado de Yucatan (COBAY) y la conjetura bajo la cual se realizara es:

Los usuarios de los servicios educativos complementarios de los planteles

Chenku, Santa Rosa y Xoclan se encuentran satisfechos con la calidad de los

servicios que estos brindan
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1.2.3. OBJETIVOS
1.2.3.1. Objetivo General

Analizar las percepciones y satisfaccion de los alumnos, respecto a la calidad
de los servicios educativos complementarios, mediante la aplicacion del modelo
SERVPERF-5Q’S en los planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del COBAY

1.2.3.2. Objetivos especificos

Realizar el perfil de los usuarios de los servicios educativos complementarios

en los planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del COBAY

Determinar las percepciones de los usuarios sobre la calidad de los servicios
educativos complementarios, con base en las dimensiones de atencion al usuario,
ensefianza, fiabilidad y elementos tangibles del modelo SERVPERF-5Q’S, en los
planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del COBAY

Establecer el nivel de satisfaccion de los alumnos respecto a la calidad de
los servicios educativos complementarios en los planteles Chenku, Santa Rosa,
Xoclan, del COBAY

Proponer acciones para la mejora de la calidad en los servicios educativos
complementarios en los planteles Chenku, Santa Rosa, Xoclan, del COBAY, con

base en los analisis de los resultados obtenidos.
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1.2.4. JUSTIFICACION

Determinar la percepciéon que el estudiante tiene sobre la calidad en el
servicio en las IE permitira tomar acciones correctivas para mejorar los procesos,
con el fin de crear un 6ptimo posicionamiento y una mayor diferenciacion de las IE,
en momentos de tanta competencia y como factor para la mejora del sistema
educativo, en otras palabras, las opiniones de los estudiantes se vuelven mas
importantes a medida que el ambiente de los servicios se torna mas competitivo
(Bullon-Villaizan, 2007). Considerando que la mayor transformacion del proceso de
educacion se da sobre los estudiantes, es a ellos a quienes se les debe indagar
sobre la calidad perciben de los servicios ya que los estudiantes son los
beneficiarios directos de los servicios educativos complementarios, queda aqui
expresada entonces la importancia de ellos como consumidores y como
beneficiarios directos (Duque y Chaparro, 2012; Reavill, 1998). Una institucion
educativa puede ser perjudicada por alumnos descontentos que podran trasladar o
contar su descontento a posibles futuros alumnos. Al percibir a los alumnos como
consumidores de servicios educativos que tienen necesidades y deseos especificos
y que exigen niveles de satisfaccion correspondientes ya que n consumidor de
servicios educativos antiguo y satisfecho es la clave para atraer a nuevos alumnos
y merece ser el foco de mas investigacion” (Hampton, 1993, p. 169). La satisfaccion
estudiantil es uno de los factores que contribuyen significativamente a la retencion
y fidelizacion de los alumnos en las escuelas, ya que, en un ambiente competitivo,
los alumnos insatisfechos desertan o se trasladan a otras IE y si por alguna razén
los alumnos insatisfechos no pudieran encontrar alternativas, estos se convierten
en portadores de una mala imagen de la escuela para otros potenciales estudiantes
(Wince & Borden, 1995; Spicuzza, 1992; Hayes, 1997).

12
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Por lo que a través de este trabajo se pretende hacer un aporte a la educacion,
adaptando un instrumento de medicion, con validez y fiabilidad empirica que permita
evaluar la calidad en los servicios de educativos complementarios, para conocer los
atributos, necesidades y percepciones que para el estudiante son importantes a la
hora evaluar una IE; con el fin de lograr la mejora continua de los servicios educativos
complementarios que brinda la organizacidn y estructurar especificaciones que
ayuden al disefio del servicio orientado a los usuarios y la satisfaccion de los mismos,

con el fin posicionar mejor a la organizacion (Bullon-Villaizan, 2007).

1.3. DELIMITACION

El presente estudio se realiz6 en tres planteles de nivel medio superior
ubicados en la ciudad de Mérida, Yucatan, pertenecientes al Colegio de Bachilleres
del Estado de Yucatan, evaluando la Calidad en los servicios educativos
complementarios, utilizando el modelo Servperf-5Q°S (Zineldin y Vasicheva, 2012;
Vega 2014; Pérez, 2015), el estudio sera de tipo transversal, ya que se realiz6 a partir

de una muestra de 369 alumnos durante los meses de marzo y abril del 2019
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En el capitulo que a continuacién se presenta, se exponen las principales
investigaciones y aportaciones tedricas que dan soporte documental a este trabajo; el
capitulo se encuentra organizado en dos grandes secciones: Calidad en el servicio y
calidad en la educacién, en la primera seccidn se abordan los conceptos relacionados
con la calidad, evolucion de la calidad, concepto de calidad en el servicio y los
modelos de medicion de calidad en el servicio; en la segunda seccion se incluyen los
conceptos relacionados a la educacion, calidad educativa, evaluaciéon de la calidad
educativa y la perspectiva actual de la calidad educativa, competitividad y desarrollo
regional; en general se presentan las aportaciones que permitiran sentar las bases

para las siguientes etapas del estudio.

2.1. CONCEPTUALIZACION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

En la dinamica de la vida actual todos los dias se utilizan servicios, que van
desde el hecho de utilizar el celular, estudiar en alguna institucion educativa, enviar
un e-mail, viajar en autobus, utilizar un servicio de streaming on demand, abastecer
el automovil con gasolina, entre otros; son ejemplos de consumo de servicios a nivel
individual. Las instituciones y empresas también consumen, compran y generan una
amplia variedad de servicios, por lo general, en una escala mucho mayor que los
individuos o las familias (Lovelock, Reynoso, D’Andrea, y Huete, 2004). Los usuarios
(clientes) de los servicios demandan en muchas ocasiones que estos sean de calidad,
quizas sin tener una idea precisa de lo que quieren cuando hablan acerca de servicios
de “calidad”, ya que todos reconocen la calidad cuando la ven (o eso se cree), o al
menos lo que se percibe como calidad, pero este término se utiliza de una manera
vaga e inexacta, aceptandola como una explicacion valida para cualquier objeto
deseado, a tal grado que incluso las explicaciones equivocas son permitidas
(Bustamante Ortiz, 2007; Kerlinger, 1988).

14
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Para comprender de forma mas clara lo que es la calidad en los servicios se
necesita tener presentes los conceptos de calidad y de servicio; para que de esta
manera se logre concebir como se interrelacionan en la conceptualizacion de la
calidad en los servicios, asi como se vinculan con la calidad en los servicios en

instituciones educativas

2.1.1. CONCEPTO DE CALIDAD

Segun Cantu (2011) y Bustamante-Ortiz (2007) definir qué es calidad es un
tema complejo, ya que este no es un concepto estatico, debido a que éste ha sufrido
cambios significativos, debido a su constante evolucion y a las necesidades del
contexto; por lo que, para conceptualizar este término, se establecen algunas
definiciones generales; para posteriormente considerar las de los expertos en la

materia

El Origen etimoldgico de la palabra calidad Segun Ferrater Mora (1973) citado
por Valdebenito (2011), proviene del latin “Qualitas” que significa: bueno, hermoso,
noble, honesto, apto, favorable; para Kindwell (1971), la palabra calidad tiene su
origen vocablo griego “kalos”, que significa: cualidad, propiedad

De acuerdo con el diccionario de la Real Academia Espafiola (2014) calidad
puede definirse como: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que

permiten juzgar su valor”

Segun Camison, Cruz, y Gonzalez (2006) “El cambio de conceptos y enfoques
en la Calidad ha sido empujado por la evolucion de los mercados y por la creciente
presidn competitiva, pero también por la accion de una serie de gurus ampliamente
conocidos en todo el mundo como son Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum,
Ishikawa, Taguchi, entre otros y, desde la década de 1990, por las aportaciones
académicas de un numero cada vez mayor de disciplinas” (p. 137)
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Otra forma de entender lo qué es la calidad es considerarla como aquello que
va mas alla de su concepcion, como un conjunto de técnicas y procedimientos, que
se convertian en un nuevo paradigma de la direccién (Bounds, Yorks, Adam, &
Ranney, 1994; Broedling, 1990). Igual consideracion le merece a Feigenbaum (1951),
para quien la calidad es en esencia una forma de dirigir la organizacién, afiadiendo
que el control de calidad es mucho mas que una congregacion de proyectos técnicos

y actividades de motivacién, sin ningun enfoque directivo claramente articulado.

Una de las primeras concepciones de lo que es calidad fue formulada por Juran
en 1951, quien decia: La calidad es un producto que sea adecuado para su uso. Asi
la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que
satisfacen al cliente. Juran menciona que la palabra calidad tiene multiples
significados, siendo dos de ellas las mas representativas (Juran, 1990; 1995):

1) La calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

2) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

Crosby (1998) dice: “la calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo
que cuesta, son las cosas que no tienen calidad, todas las acciones que resultan de
no hacer bien las cosas a la primera vez” (Crosby, 1998, p. 9). La calidad se percibe
desde una perspectiva técnica, como el cumplimiento de especificaciones o la
conformidad de requisitos:

a) La calidad es intangible

b) La conformidad del disefio a los requisitos del cliente

c) La conformidad del bien fabricado y entregado respecto a sus disefios y
especificaciones

d) La conformidad del servicio con las prestaciones especificadas y pactadas con el

cliente
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Ishikawa define lo que para él es la calidad, como el conjunto de
caracteristicas especificas y funciones que pueden ser objeto de valoracion, para
determinar si un articulo o servicio esta satisfaciendo su propdsito. La calidad
empieza y termina con la educacion. De manera concisa, calidad significa calidad
del producto, calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién,
calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafia,
calidad de objetivos, etc. (Montaudon, 2010, 2004; Ishikawa, 1986).

Deming define calidad como el grado predecible de uniformidad y
funcionalidad de un producto o servicio que, a un bajo costo, satisface al mercado;
la calidad para él implica traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara (Montaudon, 2010, 2004; Deming,
1989).

En 1990, por primera ocasion la Organizacion Internacional de Normalizacion
hace una definicidén de calidad (ISO), y que en su version actual se define como: grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto (producto, servicio,
proceso) cumple con los requisitos (International Organization for Standardization,
2015).

De acuerdo con Cantu (2011), “la calidad abarca todas las cualidades con que
cuenta un producto o servicio para ser de utilidad a quien lo emplea, es decir, cuando

sus caracteristicas tangibles e intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios”
(pp. 3-4)

Cuatrecasas (2012), define calidad como el conjunto de caracteristicas que

posee un producto o servicio obtenidos en un sistema, asi como la capacidad de

satisfaccion de los requerimientos del usuario
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En el estudio conceptual de lo que es la calidad Montaudon, (2010, p. 53)
realizé un analisis respecto a como esta ha sido definida por diversos por autores en
contextos y épocas distintas, mencionando:

La calidad es algo que se puede observar (Pirsig, 1984), se puede medir

(Crosby, 1980; Kaniji, 2002), controlar (Feigenbaum, 2005; Shewhart, 1986;

Vaughn, 1974) o mejorar (Mizuno, 1988; Imai, 1986). Puede ser categorizada

o clasificada (Ishikawa, 1989) o ajustada a una dimension (Garvin, 1988;

Winder, Robinson y Judd, 1992). La calidad se puede inspeccionar (Shewhart,

1939), administrar (Juran, 1995), se puede alcanzar o perder (Taguchi, 2001).

En términos generales, calidad puede referirse a reducir la variabilidad

(Vaughn, 1974; Shewhart, 1939), estandarizar (Shewhart, 1939), implica

confiabilidad (Garvin, 1988), cero defectos (Shingo, 1995; Crosby, 1980) o

congruencia con las especificaciones (Garvin, 1988). La calidad es

considerada como una herramienta (Ishikawa, 1993), estrategia (Stahl and

Grigsby, 1997), o una posicion competitiva (Porter 1990; Deming, 1989). La

calidad puede ser subjetiva (Pirsig, 1984) objetiva (Shewhart, 1993) o bien

ambas al mismo tiempo (Garvin, 1988). La nocion de calidad puede ser
aplicada a sujetos (Kondo, 1991), objetos (Shewhart, 1939), procesos (Juran,

1992; Carlson, 1989), educacion (Ishikawa, 1993; Tribus, 1992) e incluso a la

vida misma.

En general, es posible concluir que no es viable encontrar la definicion
perfecta de calidad debido a la gran variedad de definiciones existentes, ya que este
no es un concepto estatico, particular de o sobre algo, sino dinamico que incluye
todas las cualidades de un objeto, para ser de utilidad al usuario, por lo que un
producto o servicio, tendra calidad cuando sus particularidades, tangibles e
intangibles, satisfagan las necesidades de los usuarios. De esta manera la calidad
del objeto se fundamenta en la busqueda incansable de hacer las cosas, para que
el usuario se sienta satisfecho (Cantu, 2011; Montaudon, 2010; Bustamante-Ortiz,
2007).
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2.1.2. EVOLUCION DE LA CALIDAD

La calidad en los servicios tiene su origen con la aparicidn hombre mismo y sus
necesidades de alimentacion, salud, viviendo y educacion creando sociedades
complejas con mayores demandas de tipo socioecondmico, para Vargas y Aldana
(2007) citado por Hernandez-Cuevas, (2014), el concepto de calidad inicia a principios
del siglo XX en EE. UU., para luego difundirse en Japdn en los 40°s y 50°s, para luego
regresar mejorado a occidente en los 70°s, expandirse por el resto del mundo durante
los ochentas. Segun Cantu (2011), la calidad para alcanzar el grado de maduracion
actual ha pasado por cinco etapas de evolucién que son:

1. Era de la inspeccion (Siglo XIX).

Se caracterizo por la deteccion y solucion de los problemas generados por la
falta de uniformidad del producto, los costos eran demasiado elevados ya que se
revisaba la totalidad de la produccion, surge la figura del inspector, quien reaccionaba
a los productos defectuosos cuando ya estaban terminados y se buscaba eliminar el
error, 1o que provocaba que los productos no llegaran al consumidor final,
convirtiéndose en desechos.

2. Era del Control estadistico (1930°s)

Se entendia a la calidad como un problema de variabilidad que puede ser
controlado y prevenido mediante la eliminacion a tiempo de las causas que lo
provocaban, de tal forma que la produccién pudiese cumplir con la tolerancia de
especificacion de su disefio. Esta etapa se enfocé en el control de los procesos y se
caracterizo por la aparicion de métodos estadisticos y la disminucion de la inspeccion.
3. Era del aseguramiento de la calidad (1950°s).

Se reconoce que la calidad no solo depende de los procesos de manufactura,
sino que requiere servicios de soporte, por lo cual se deben coordinar esfuerzos entre
las areas de produccion y disefio del producto, etc. Surge la necesidad de involucrar
a todos los departamentos de la organizacion en el disefio, planeacién y ejecucion de
politicas de calidad.
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4. Era de la administracion estratégica de la calidad total (Finales del siglo XX).

En esta etapa lo primordial es el énfasis en el mercado y en las necesidades
del consumidor, al reconociendo el efecto estratégico de la calidad como un factor
clave de competitividad. Se busca satisfacer a clientes externos y externos.

5. innovacion y la tecnologia (principios del siglo XXI).

El enfoque en esta etapa es la competitividad, la cual depende de la capacidad
de las empresas para responder a los cambios en el mercado y las fluctuaciones
sociales, politicas, econdmicas y financieras, con una alta velocidad, apoyada por la
innovacion rapida y el uso de tecnologia, tanto en procesos/operacion como

informacion.

2.1.3. CONCEPTUALIZACION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Para hablar acerca de la calidad en los servicios es necesario conocer que son
los servicios; ya en la seccidn anterior se hizo referencia a diversas acepciones que
se tienen acerca de la calidad, por lo que en esta seccidén se abordaran los conceptos
referentes a los servicios, la calidad en los servicios y los modelos para la medicidn

de la calidad en el servicio.

2.1.3.1. Los servicios

Las empresas de servicios pueden ser consideradas como organizaciones
cuyos productos son acciones, procesos Yy ejecuciones intangibles, ya que son
prestaciones y experiencias mas que objetos, se hace sumamente dificil establecer
especificaciones precisas para su elaboracion que permitan estandarizar su calidad
(Zeithaml y Bitner, 2002). El concepto servicio es aplicable a una variada gama de
actividades; que pueden estar basadas en equipos como el caso de los servicios de
streaming on demand, o basadas en las personas, como es el caso de los servicios

educativos (Kotler y Keller 2012).
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Varios autores han conceptualizado lo que es un servicio; para Fisher y Navarro
(1994, p. 185) es “un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector
terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios”;
para Colunga (1995, p. 25) “es el trabajo realizado para otras personas”; Kotler y Keller
(2012, p. 357) lo enuncia como “cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece
a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.

Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”.

Para Lovelock, Reynoso, D'Andrea, y Huete (2004) “un servicio es un acto o
desempeno que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede estar vinculado a
un producto fisico, el desempefno es en esencia intangible y, por lo general, no da
como resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccion” (p. 4). Estos
mismos autores sefialan “los servicios son actividades econdmicas que crean valor y
proporcionan beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como
resultado de producir un cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio” (p.
4)

Sanguesa-Sanchez, Mateo-Duenas, e llzalde-lzquierdo, (2006), sostienen que:
“en los servicios hay que prestar una atencion especial a la prevencion de errores, ya
que, en este caso, los problemas surgen a medida que se esta ejecutando el servicio,

y hay que dar una solucién lo mas rapida posible” (p. 171).

Segun la norma ISO 9000:2015: un servicio es la salida de una organizacion
con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el
cliente. Esta definicion de la ISO considera:

a) Los elementos dominantes de un servicio son generalmente intangibles.

b) Los servicios con frecuencia involucran actividades en la interfaz con el cliente para
establecer requisitos del cliente (asi como durante la entrega del servicio, y puede
involucrar una relacidn continua, por ejemplo, con bancos, entidades contables u

organizaciones publicas, como escuelas u hospitales publicos.
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c) La provision de un servicio puede implicar, por ejemplo, lo siguiente: una actividad
realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por ejemplo,
reparacion de un coche); una actividad realizada sobre un producto intangible
suministrado por el cliente (por ejemplo, la declaracién de ingresos necesaria para
preparar una declaracion de impuestos); la entrega de un producto intangible (por
ejemplo, la entrega de informacién en el contexto de la transmision de conocimiento);

la creacion de un ambiente para el cliente (ejemplo, en hoteles y restaurantes).

d) Un servicio generalmente se experimenta por el cliente.

Algunos servicios, como el caso de los de educativos, por lo general requieren
que el cliente esté fisicamente presente, mientras que otros, como un servicio de
reparacion de electrodomésticos no, por lo que los servicios tienen distintas
caracteristicas. Segun Kotler (2007); Kotler y Keller (2012) existen cuatro

caracteristicas que diferencian bienes de los servicios:

Intangibilidad: como los servicios son intangibles, es imposible que los clientes
prospectos prueben (degusten, toquen, vean, oigan o huelan) un servicio antes de

comprarlo.

Inseparabilidad: de manera caracteristica, no se pueden separar los servicios de su
creador o vendedor. Mas aun, muchos servicios se crean, se dan y se consumen

simultaneamente
Heterogeneidad: para una empresa de servicios, es dificil, si no imposible,
estandarizar su producto. Cada unidad de servicio es un tanto diferente de otra del

mismo servicio, debido al factor humano en la produccion y la entrega.

Caracter perecedero: los servicios son sumamente perecederos porque la capacidad

existente no se puede guardar o mandar a inventario para uso futuro.
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2.1.3.2. Calidad en el servicio (CS)

La calidad de un objeto esta conformada por todas las propiedades que lo
constituyen y que le otorgan valor. La calidad de los productos puede ser faciimente
cuantificable, pero no asi la calidad de los servicios debido a sus caracteristicas de
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (Kotler y Kotler, 2012;
Parasuraman et al., 1998; Lovelock, 1983; Gronroos, 1994, 1984).

Mufoz-Tagle, Fernandez-Ruiz, y Ortigoza-Hernandez, 2014 comentan: “la
calidad de servicio es de vital importancia para el éxito de cualquier organizacion
debido a que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas
considerables beneficios en cuanto a productividad, reduccion de costos,
motivacion del personal, diferenciacion respecto a la competencia, lealtad y
captacion de nuevos clientes” (p. 141).

En la literatura sobre la CS, el concepto de calidad se refiere a la calidad
percibida, es decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un
producto” (Zeithaml, Parasuraman, 1988, p. 3). En términos de servicio significaria
“un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio” (Zeithaml,
Parasuraman, 1988, p. 16). En este sentido, la calidad percibida es subjetiva, supone
un nivel de abstraccion mas alto que cualquiera de los atributos especificos del
producto y tiene una caracteristica multidimensional. Finalmente, la calidad percibida
se valora (alta o baja) en el marco de una comparacion, respecto de la excelencia o
superioridad relativas de los bienes y/o servicios que el consumidor ve como
sustitutos. Estos son algunos de los argumentos de los principales exponentes del
concepto de calidad percibida del servicio, para sehalar que, en un contexto de
mercado de servicios, la calidad merece un tratamiento y una conceptualizacion
distinta a la asignada a la calidad de los bienes tangibles.

A diferencia de la calidad en los productos, que puede ser medida
objetivamente a través de indicadores tales como duracion o numero de defectos, la
calidad en los servicios es algo fugaz que puede ser dificil de medir (Parasuraman et
al., 1988). “La propia intangibilidad de los servicios origina que éstos sean percibidos

en gran medida de una forma subjetiva” (Gronroos, 1994, p. 37).
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Dada esta diferenciacion, Lewis y Booms, 1983 quiza fueron los primeros en
plantear el concepto de calidad del servicio como el ajuste del servicio entregado a
los consumidores con sus expectativas. Gronroos (1984) y Parasuraman et al. (1985)
toman este planteamiento basado en lo que se denomina el paradigma de la
desconfirmacién. Parasuraman denota el problema de la no existencia de medidas
objetivas, por lo cual la percepcion es la medida que mas se ajusta al analisis. Las
percepciones son las creencias que tienen los consumidores sobre el servicio
recibido. Otro planteamiento en la misma direccion es que la calidad de servicio
percibida depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio percibido
(Gronroos, 1994). Segun Rust y Oliver (1994), los juicios de satisfaccion son el
resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre sus expectativas y la
percepcion del resultado. Duque, (2012, p. 165) argumenta: “la calidad en los
servicios es un término fugaz y abstracto, dificil de definir y medir. Al respecto Zeithaml
en 1981 agrega: a consecuencia de la intangibilidad, la empresa podria encontrar
dificil comprender cdmo los consumidores perciben y evaluan sus servicios y la
calidad en la prestacién de esos servicios. Otros autores definen la calidad del servicio
como: La Medida de qué tan bien el nivel del servicio entregado encaja con las
expectativas del consumidor (Lewis y Booms, 1983).

« La calidad percibida es el resultado de la suma de la calidad técnica, dimension
del “qué” o del resultado, lo que el consumidor recibe; y de la calidad funcional,
dimensién del “como” relacionada con el proceso y de como el consumidor recibe el
servicio. A su vez, la imagen de la empresa afecta las expectativas que el cliente
genera sobre lo que espera del servicio. Depende de la comparacion del servicio
esperado con el servicio percibido. (Gronroos, 1988, 1994).

“Amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos
de los clientes y sus percepciones” (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993, p. 21).
Alcantar, Maldonado y Arcos (2015), mencionan que la calidad de los servicios es
compleja ya que se trata de un precepto multifacético, por lo que no existe un
convenio para establecer un solo enunciado que logre integrar de forma inequivoca
todas las caracteristicas que definen lo que es la calidad en los servicios, en sus

diversos ambitos
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2.1.4. MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Para Caetano (2003) citado por Muioz-Tagle, Fernandez-Ruiz, y Ortigoza-
Hernandez, (2014) “el conocimiento de la opinion sobre la calidad de la prestacion
de un determinado servicio es un factor imprescindible para que las instituciones
aseguren que los servicios sean los adecuados para cubrir las necesidades de los

usuarios” (p. 142).

Para medir la calidad de los servicios se han establecido dimensiones que,
segun Bou, (1997, p. 251) “son elementos de comparacion que utilizan los sujetos
para evaluar los diferentes objetos”. Segun Duque (2012) “Con base en dichas
dimensiones, que son abstracciones, el usuario emite un juicio global sobre la calidad,
en ultima instancia lo que se busca con ellas es hacer el constructo mas entendible,
menos elusivo y mas facil de identificar, gestionar y conseguir de por si, se postula
desde la literatura del marketing que la calidad de los servicios es un constructo

multidimensional “(p. 166).

A pesar de que los sistemas de medicion de calidad a utilizar para los servicios
son distintos a los usados para los productos (ya que los primeros no poseen el grado
de cuantitividad y gradualismo de los segundos), en la actualidad se dispone de
meétodos que permiten realizar un examen metddico de la situacion de la empresa, en
los diversos sectores o actividades, que presenta en materia de calidad (Judd, 1968),
y, ademas, permiten aislar el efecto de la calidad en el servicio sobre el nivel de
satisfaccion y vinculacion del usuario y del efecto debido a los demas componentes

del servicio (gama de productos, precios, distribucion, publicidad, promocione, etc.).

La caracteristica comun que deben de reunir todos estos métodos es ser
justos y percibirse como tal, de lo contrario, se desconfiara de sus resultados. Para
realizar la medicion de la CS, ésta se efectua a través de una serie de modelos
conceptuales e instrumentos (Morillo, Morillo, & Rivas, 2011).
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Se diferencian dos corrientes la escuela Nordica en torno al Service Research
Center de la Universidad de Karlstad y la escuela norteamericana liderada por el
Interstate Center for Services Marketing de la Universidad Estatal de Arizona
(Garcia-Mestanza y Diaz-Mufioz, 2008; Brogowicz, Delene, & Lyth, 1990). La
primera enfatiza la importancia de observar y comprender la influencia de las areas
funcionales de la organizacion sobre la calidad y la existencia sobre sus multiples
fuentes, en ésta aparecen autores como Gronroos, Gummesson y Lehtinen a los
que deben el modelo de las 4Q de calidad percibida y la oferta de calidad. En la
segunda, se estudia la gestion de la calidad desde la perspectiva de las expectativas
de los usuarios y las percepciones sobre la prestacion del servicio; aqui destacan
autores como Parasuraman, Zeithaml y Berry, Siendo el modelo propuesto por estos
autores el mas utilizado en las investigaciones para determinar la CS (Correia &
Miranda, 2012). Sin embargo, existen otros modelos para evaluar la calidad en los
servicios entre los cuales destaca, el del Doctor Zineldin llamado “5Q’s” que se
utiliza para evaluar la calidad de los servicios educativos y el cual mas adelante sera
abordado

2.1.4.1. ESCUELA NORDICA

Segun Garcia-Mestanza y Diaz-Munoz, (2008) la escuela nordica se enfoca al
tema de calidad en el servicio desde el punto de vista del producto, destacan en esta
escuela Lehtinen y Lehtinen (1982) y Gronroos (1984, 1988 y 1994). Garcia-Mestanza
y Diaz-Munoz, (2008) mencionan que “Lehtinen y Lehtinen proponen la existencia de
tres dimensiones: calidad fisica, que incluye los aspectos fisicos del servicio; calidad
corporativa, que esta relacionada con la imagen de la empresa; y calidad interactiva,
que deriva de la interaccion entre el personal de contacto de la empresa y sus clientes,
asi como de la interaccion entre unos clientes con otros. Ademas, diferencian entre
calidad asociada al proceso de prestacién del servicio y calidad asociada con el

resultado del servicio “(p. 59).
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2.1.4.1.1. Modelo de calidad de Servicio de Gronroos

Modelo de imagen de Gronroos (1984), plantea que la calidad de servicio es el
resultado de integrar la calidad total en tres tipos de dimensiones: calidad técnica (qué
se da), calidad funcional (como se da) e imagen corporativa; en las que quedaran
incluidos los atributos que pueden influir o condicionar la percepcién de un objeto, sea
producto o servicio, siendo la imagen un elemento basico para medir la calidad
percibida. De acuerdo con Gronroos (1988) citado Colmenares y Saavedra (2007), la
calidad total percibida se produce cuando la calidad experimentada satisface la
calidad esperada; o cuando lo recibido y lo experimentado se corresponde con las
expectativas generadas alrededor del servicio en cuestion (figura 2.1).

Figura 2.1.
Modelo de Calidad de Gronroos (1988)

L del - Calidad percibida del o o
ogro del servicio servicio Servicio percibido

Actividades tradicionales de
Marketing(publicidad de boca a boca,
fijacion de precios) y tradicionales
externas: ideologia y cultura

Calidad
Funcional

Calidad
Tecnica

. ; Co ?
z,Que? ¢ Como?

Fuente: Elaboracion propia con base en Colmenares y Saavedra, 2007
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2.1.4.1.2. La oferta de servicios incrementada de Gronroos

Hernandez-Cuevas (2014); Colmenares (2007) y Gronroos (1994) proponen
analizar el servicio considerandolo como un producto tangible, es decir, como un
producto desarrollado, producido, distribuido, comercializado y consumido. Dicho
modelo (figura 2.2) se explica a partir de cuatro elementos fundamentales: el
desarrollo del concepto de servicio, el desarrollo de un paquete basico de servicios,
el desarrollo de la oferta de servicios incrementada y la gestion de la imagen y de la

comunicacioén, teniendo como punto principal el concepto de servicio.

Figura 2.2. Oferta de servicios incrementada (Gronroos, 1994).
(Concepto del Servicio>

gen Global ImagenYocal

Servicio esencial

Servicio Servicio d
O

Participacion
del usuario

Fuente: Elaboracion propia con base en Pascual, 2004, Citado por Colmenares y
Saavedra, 2007.

2.1.4.1.3. Modelo de los Tres Componentes de Rust y Oliver

Colmenares y Saavedra (2007), mencionan: “el modelo de Rust y Oliver (1994)
de los Tres Componentes no fue probado, pero fundamenta lo planteando
anteriormente con Gronroos. Dicho modelo se compone de tres elementos
esenciales: el servicio y sus caracteristicas, el proceso de envio del servicio o entrega
y el ambiente que rodea el servicio, fue planteando inicialmente para los productos

fisicos” (Herrera-Cuevas, 2014, p. 28)
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2.1.4.1.4. Modelo de Servuccion de Eiglier y Langeard (1989)

Con la teoria de la servuccidén aparecio como un intento de sistematizar la
produccion, el proceso de creacion y fabricacion del servicio. El modelo considera a
la servuccion como la organizacion sistematica y coherente de todos los elementos
fisicos y humanos de la relacion cliente-empresa necesarias para la realizacion de
una prestacion de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad han
sido determinados. Sus cuatro elementos basicos son: el cliente, el soporte fisico, el
personal de contacto y el servicio (Herrera-Cuevas, 2014; Colmenares y Saavedra,
2007; Garcia-Mestanza & Diaz-Mufioz, 2008,)

2.1.4.2. ESCUELA AMERICANA

“La escuela americana se ha centrado en el estudio de la calidad de servicio
desde la optica de las expectativas y las percepciones de los clientes, destaca Berry,
Parasuraman y Zeithaml (1985 y 1988), entre otros que a continuacion se presentan
‘(Garcia-Mestanza y Diaz-Muinoz, 2008 p. 8)

2.1.4.2.1. Modelo SERVQUAL (SERVice QUALity)

“Concebido por Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988), este modelo define a
la calidad de servicio percibida como el juicio global del cliente acerca de la
excelencia o superioridad del servicio, que resulta de la comparacion entre las
expectativas de los consumidores y sus percepciones sobre los resultados del
servicio ofrecido. Dicho modelo propone que la calidad del servicio puede ser
estimada a partir de las ya antes descritas cinco dimensiones (figura 2.3): elementos
tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia”
(Hernandez-Cuevas, 2014, p. 29).
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Figura 2.3.
Dimensiones Modelo SERVQUAL
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Fuente: Elaborado con base en Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988)

SERVQUAL introduce y analiza una serie de vacios, desajustes o brechas
(gaps) que pueden ser percibidas por los clientes, o bien producirse internamente en
las organizaciones proveedores de los servicios, las cuales hacen que el servicio
suministrado por la organizacion no cubra las expectativas que los clientes tenian en
él. Para ser mas especificos Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) definen los gaps
como una serie de discrepancias o brechas existentes respecto a las expectativas de
la calidad del servicio y las tareas asociadas con el servicio que se presta a los
consumidores. En total son cinco las brechas que el modelo SERVQUAL identifica y
analiza:

Gap 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de
los directivos.

Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o normas de calidad.

Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio.

Gap 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.

Gap 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del

servicio y las percepciones que tiene del servicio.
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Con el estudio de las cinco brechas mencionadas anteriormente, el modelo
SERVQUAL analiza los principales motivos de las diferencias en la calidad de las
organizaciones, mismo que puede ser ilustrado en la Figura 2.4.

Figura 2.4.
Modelo SERVQUAL
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Fuente: Elaborado con base en Parasuraman, Zeithalm y Berry, 1988
2.1.4.2.2. El Modelo SERVPERF

Surge como modelo alternativo al SERVQUAL, ya que de acuerdo con los
autores Cronin y Taylor (1992), la conceptualizacion y operacion del modelo planteado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry es inadecuado, debido a que éste sugiere que la
diferencia entre las expectativas de los consumidores sobre el rendimiento de un
proveedor de servicios y su evaluacion de los resultados reales de una empresa
especifica dentro de la misma rama impulsa la percepcion de la calidad del servicio.

El modelo SERVPERF, mide de igual forma el desempeiio y se basa solamente
en las percepciones que tienen los consumidores acerca del rendimiento del servicio.
Su escala produce como resultado un puntaje o calificacion acumulada de la calidad
general de un servicio, lo cual puede representarse mediante una grafica relativa al
tiempo y a subgrupos especificos de consumidores. Colmenares y Saavedra (2007)
y Duque (2005), mencionan que el SERVPERF utiliza la misma escala del
SERVQUAL, variando el enfoque de evaluacién y las preguntas de los instrumentos.
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2.1.4.3. OTROS MODELOS DE MEDICION

En este apartado se presenta un bosquejo de general de otros modelos de
medicion de la calidad, distintos a los de las dos clasicas corrientes ya presentadas,
estos modelos de medicién se enfocan a medir la satisfaccion de los usuarios de

los servicios educativos

2.1.4.3.1. indice europeo de satisfaccion del cliente (ECSI)

En 1999 la European Organitation for Quality(EOQ) coordino la creacion del
indice europeo de satisfaccion del cliente o European Customer Satisfaction Index
(ECSI), el cual es una combinacion de los modelos propuestos por la American
Customer Satisfaction Index y del Swedish customer Satisfaction Barometer. El
ECSI (figura 2.5) es una herramienta creada para medir y explicar la satisfaccion
del cliente, asi como también antecedentes y constructos relacionados, consta de
siete variables que se interrelacionan que son la calidad percibida de los productos
y servicios, las expectativas del cliente, el valor percibido, satisfaccion del cliente, la
lealtad, la imagen y las quejas. Las variables ubicadas al lado izquierdo se pueden
explicar son quienes dan sustento al indice de Satisfaccion del Cliente, asi mismo
las variables del lado derecho del modelo se convierten en indicadores de
rendimiento (lealtad o quejas), puesto que para los autores estos dos factores son
la consecuencia de la satisfacciéon. El modelo ECSI esta conformado por dos
submodelos estructural y el de medicion, el primero define la relacion entre las
variables latente y el segundo analiza las variables problematicas (Vilares 2004,

citado por Pérez 2015).
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Figura 2.5.
Relaciones del European Customer Satisfaction Index (ECSI)
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Fuente: Elaboraciéon con base en Pérez, 2015

2.1.4.3.2. Modelo Students Satisfaction Index (SSI)

El modelo utilizado por Temizer, Turkyilmaz, (2012) citado por Pérez, 2015 se
basa en la estructura del modelo del indice Europeo de Satisfacciéon del Cliente
(ECSI) y constituye el marco de referencia para el modelo del indice de Satisfaccion
de Estudiantes (SSI), por su nombre en inglés Students Satisfaction Index). El SSI
es un modelo (figura 2.6) estructural basado en los supuestos de que la satisfaccion
deriva de factores como: calidad percibida, valor percibido, las expectativas de los
estudiantes e imagen de la institucion. Cada factor en el modelo es un constructo
que esta compuesto por multiples indicadores.

Figura 2.6.
Modelo Students Satisfaction Index (SSI)

Imagen de la
institucion

Laltad del
estudiante

Expectativas
del estudiante

Valor
percibido

Calidad
percibida

Fuente: Elaboracion con base en Pérez, 2015
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2.1.4.3.3. Modelo de ZINELDIN 5Q’s.

Mosad Zineldin, doctor en Economia y profesor de la Universidad Vaxjo de
Suecia, desarroll6 el sistema de garantia de calidad de las universidades, en el
marco del proyecto que liderd, el profesor Zineldin propuso un modelo llamado
Zineldin  5Q’s: A Multidimensional TRM based Model of Higher Education attributes
and Students Satisfaction (HS), basandose en la hipotesis de que “La satisfaccion
de los estudiantes es necesaria para lograr los objetivos de las instituciones de
educacion superior”; para este autor el estudio consiste en analizar la relacién entre
los emisores y receptores de servicios en el contexto especifico de su imparticion,
puesto que esta relacion influye al contexto y el contexto a la relacion (Pérez, 2015,
Vega, 2014, Velazquez, 2011, Zineldin, 2012). Este modelo, a diferencia del
SERVQUAL considera otros ejes importantes de analisis como: ambiente, la
infraestructura y la interaccion entre estudiantes y personal educativo. También
incluye un componente de logros, con preguntas relacionadas de los aspectos que
aumentarian la satisfaccion del estudiante, la confianza y la intencién de

recomendacion positiva (Velasquez, 2011; Melchor, 2009 citado en Vega, 2014).

Zineldin en su modelo 5Q’s plantea que la Calidad Total se puede representar
a través de la funcion f (Q1 + Q2 + Q3 + Q4 + Q5) donde Q1...Q5 representan las
cinco dimensiones de calidad son:
Q1: Calidad del objeto (educacion o investigacion en esta). Que se entrega en cuanto
a calidad en los programas, actualidad y relevancia. Mide la educacion en si misma 'y
la razdn principal por la cual los alumnos estan estudiando en la universidad.
Q2: Calidad del proceso, como se entrega el objeto. Mide que tan bien estan
implementadas las actividades educativas (Conferencias, seminarios, individualidad,
flexibilidad, creatividad, examenes, etc.).
Q3: Calidad de la infraestructura, mide los recursos basicos que se necesitan para
llevar a cabo los servicios educativos (administrativos, financieros, técnicos,
humanos, tecnologia de actualidad, instalaciones fisicas, etc.) y como son
gestionados
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Q4: Calidad en la interaccion y comunicacion entre la institucion-estudiantes;
personal-estudiantes y viceversa. Mide la calidad del intercambio de informacién en
clases, conferencias, reuniones individuales y de supervision, retroalimentacion de
preguntas, y la disposicion para gestionar y resolver requerimientos de los
estudiantes.

Q5: Calidad en el ambiente, mide la confianza, seguridad, alta proyeccion vy

posicionamiento que refleja la institucion.

El instrumento disefiado por Zineldin (2012) abarca todas las dimensiones de
la calidad total, las cuales se miden a través de elementos de diferentes escalas tipo
Likert de 5 puntos con formato de respuesta: muy bueno (5) a muy pobre (1), se
cumple totalmente (5) a no se cumple en lo absoluto (1), tiene muy alta contribucion
(5) a tiene contribucion muy baja (1).

Figura 2.7.
Modelo Zineldin 5Q’s

Calidad
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Satisfaccion del
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Fuente: Elaboracion con base en Pérez, 2015, Vega, 2014, Zineldin y Vasicheva,
2012)

El modelo de Zineldin 5Q’s (figura 2.6) consiste en dos componentes
integrados. Un componente mide el nivel de satisfaccion del estudiante (SS), otro
mide la percepcion de los estudiantes en las dimensiones de calidad (5Q’s), las cuales

se asumen como aclaratorias de la variacion en la satisfaccion del estudiante.
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Cada dimension de calidad es representada en el cuestionario por un numero
de items que intentan representar cada factor de calidad de forma profunda y
fidedigna, tanto como sea posible. Las preguntas deben ser lo suficientemente
especificas para proporcionar informacion basica que ayude en la toma de decisiones
para el mejoramiento de la calidad. El modelo 5Q’s incorpora atributos esenciales que
no estan presentes en otros modelos como el SERVQUAL, tales como el ambiente,
la infraestructura y la interaccion entre estudiantes y personal educativo. También
incluye un componente de logros, con preguntas relacionadas a los aspectos que
aumentarian la satisfaccion del estudiante, la confianza y la intencién de
recomendacion positiva. Asi mismo se basa también, en la concepcion del
SERVPERF, para medir las percepciones y no las expectativas como lo sugiere el
modelo SERVQUAL (Melchor, 2009, citado por Velazquez 2011).

Con base en el analisis realizado de los modelos para medir la calidad en el
servicio, se considera que debido a las dimensiones y caracteristicas del modelo
5Q’s que ha sido utilizado por Velazquez, 2011; Vega, 2014 y Pérez, 2015; es la
mejor alternativa para generar una instrumento hibrido, que relacione las
dimensiones de la teoria 5Q’s con las del modelo SERVPERF, para evaluar la
calidad en los servicios educativos complementarios en |IE de nivel media superior,
ya que este sera mas adecuado para medir servicios educativos complementarios
(5Q’s) y no educativos (SERVPERF), ya con este instrumento se puede analizar la
relacion entre los emisores y receptores de servicios en un contexto especifico,
puesto que esta relacion influye al contexto y el contexto a la relacion. Este modelo,
a diferencia del SERVQUAL considera otros ejes importantes de analisis como
“ambiente, la infraestructura y la interaccion entre estudiantes y personal educativo.
También incluye un componente de logros, con preguntas relacionadas a los
aspectos que aumentarian la satisfaccion del estudiante, la confianza y la intencién

de recomendacion positiva.” (Melchor, 2009 en Velasquez, 2011, p. 17).
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2.2. CONCEPTUALIZACION DE LA EDUCACION

La aproximacion etimologica del término educacion tiene su origen en los
verbos latinos educare y educere. El primero hace alusion al proceso de ensefianza
que recibe la persona, considerada necesaria para que se produzca la instruccion y
la formacion de su desarrollo intelectual. EI segundo esta mas relacionado con la
accion interna o el proceso de aprendizaje que la persona lleva a cabo para extraer
de si misma la potencialidad que guia su propio perfeccionamiento (Velasco, 2000).

Desde este punto de vista, Iturralde, (2004) comenta que la educacion es el
proceso que perfecciona las capacidades propias de las personas en todos sus
ambitos, fisico, psicoldgico, intelectual, social, asi como espiritual, en las diferentes

etapas de su vida”.

Al realizar un analisis de varias definiciones de educacion, Caetano (2004),
concluye que la educacion es una accion, la cual consiste en un proceso de cambio y
transformacién del individuo. Se espera que el individuo, al final de una unidad de
aprendizaje, sea diferente del que era inicialmente, que haya adquirido una mas alta
cualificacion. Esta adquisicién no es, por tanto, un producto del azar y no es tampoco
un fendmeno natural de crecimiento o madurez, sino de la accion, del propio

aprendizaje. De acuerdo con Caetano, 2003:

El objeto de la educacion expresa asi una intencion y describe un cambio en el
educando que consiste, por un lado, en la adquisicion de una nueva capacidad, y
por otro, en el perfeccionamiento o no desarrollo de una capacidad ya existente,
parcialmente dominada o en la perspectiva de llegar a serlo”. Este servicio se
produce sobre el educando y no sobre las materias o el educador, existe por tanto
algo que una parte puede ofrecer a la otra, a través de un acto. Los elementos,
tales como: las instalaciones, el transporte, los espacios de convivencia, la
biblioteca, los materiales utilizados, las publicaciones, los docentes, los
funcionarios de los establecimientos y otros, son determinantes para el ejercicio de
un buen servicio, donde la intangibilidad es reinante (p. 38).
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2.2.1. CALIDAD EDUCATIVAY EN LOS SERVICIOS EDUCATIVOS

Los conceptos de calidad, los procesos y procedimientos para lograrla, no son
exclusivos de las organizaciones manufactureras, ya que pueden ser perfectamente
aplicables en las organizaciones como aquellas que prestan servicios educativos. Las
IE en si mismas, son empresas de servicios, pues, ademas de proporcionar servicios
educativos, cuentan con bibliotecas y cafeterias, servicios de consejeria, bolsa de
trabajo, libreria, servicios de fotocopiado, teléfonos y conexiones de Internet y, puede
que incluso un banco. (Lovelock, Reynoso, D’Andrea, y Huete, 2004). Habiendo visto
los conceptos de calidad y el origen de esta palabra y en qué contextos se ha utilizado,
ahora se pretende reflexionar sobre la manera en que este concepto se ha traspasado
a la educacion y qué alcances ha tenido en los contextos educativos actuales.
(Valdebenito, 2011). La educacion como ya se ha mencionado, tiene como propdsito
la formacion del hombre, tanto en su aspecto técnico, como en el cognitivo y en el
actitudinal; buscando que los estudiantes tengan unas competencias especificas, por
esta razon las instituciones de educacion responden a necesidades sociales que ellas
mismas estan en la obligacion de estudiar y jerarquizar. La oferta de los servicios
educativos depende de los recursos académicos y materiales, por lo que es sensible
a la dinamica del mercado que pone en evidencia preferencias que son el resultado
de experiencias individuales. Pero la oferta debe estar fundamentada en un analisis
(Garzon, 2011). La educacion es también un servicio, buscado por multiples
consumidores, que requiere una gestidén bastante cuidada y rigorosa. Para analizar la
educacion como un servicio, se debe procurar enfocar el modo en como apoya a las
necesidades y deseos de la sociedad, aunque se sabe que en ciertos casos los
clientes nunca estaran satisfechos con la calidad y el valor de los servicios que
reciben; esta situacion unida a una creciente competencia provoca un frecuente
conjunto de preocupaciones en los proveedores de servicios. Por lo tanto, el servicio
de educacion no esta al margen de la competencia por los clientes, aumento de costos
y criticas a la organizacion como un todo. Son necesarios métodos para diferenciar
una institucion, mejorar la calidad de los servicios prestados a los alumnos y aumentar
la fidelidad (Caetano, 2004).
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La calidad educativa es “aquella que ayuda al educando a satisfacer
plenamente sus necesidades y a desarrollar al maximo sus posibilidades personales
de manera integral contribuyendo asi a su participacién plena y constructiva en la
sociedad en que vive de acuerdo con lo que ésta espera y necesita de él” (Velasco,
2000, p. 47).

En el articulo 21 de la ley de educacion del estado de Yucatan, se menciona
que el estado esta obligado a que la educacién que imparta promueva u ofrezca a
la entidad sea gratuita y de calidad, mediante el empleo de elementos didacticos y
pedagogicos de vanguardia, basada en los ultimos avances cientificos y de
contenido humanista que garanticen el maximo logro de aprendizaje en los
educandos. En ese mismo apartado de la ley destaca el uso del concepto de
educacion de calidad, que en los términos de la misma ley se refiere a: la relevancia,
entendida como la trascendencia y pertinencia de los planes y programas de
estudio; eficacia, entendida como la capacidad de alcanzar los objetivos y las metas
educativas; y eficiencia, entendida como el aprovechamiento adecuado de los
recursos asignados a la educacion (Articulo 21, Ley de educacion del estado de
Yucatan).

Garcia (1982), sostiene que la calidad de la educacion viene determinada por
dos componentes, uno es la disposicidon, en la que se incluyen las condiciones de
integridad, coherencia y eficacia. Por otra parte, la satisfaccion del cliente, la cual es
un requisito indispensable para ganarse un lugar en los clientes y por ende llegar a
una fidelizacion de este con la organizacion. Por ello, el objetivo de mantener
satisfecho a cada cliente se constituye en uno de los principales objetivos de todas

las dependencias de la organizacion para llegar a ser exitosas.

La UNESCO (2013) asevera que la calidad debe ir mas alla de asegurar el
ingreso y la permanencia de los alumnos; mas bien, es la “combinacién de las
condiciones para la ensefianza-aprendizaje y logros académicos de los alumnos”
siendo la educacion, el medio por el cual los paises en desarrollo mejoraran en los
ambitos sociales, politico y econdmico. Por ello, este organismo busca mejorar la
calidad desde diferentes areas del campo educativo, como son la infraestructura,
clima escolar y el uso de las TIC's en los procesos de ensefianza- aprendizaje.
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2.2.2. LA CALIDAD EDUCATIVA INTEGRAL HACIA LOS OBJETIVOS DE
DESARROLLO SUSTENTABLE

La educacion debe ser concebirla desde una perspectiva integral, segun la
UNESCO, y para lograrlo se proponen los Objetivos de Desarrollo Sustentable (ODS),
en particular el O 4 sefiala: “Garantizar una educacion inclusiva y equitativa de calidad
y promover oportunidades de aprendizaje permanente para todos”. EI ODS 4
promueve un modelo de aprendizaje, en todas sus formas y modalidades, que
impacta en la capacidad de las decisiones de las personas para crear sociedades mas
justas, inclusivas y sostenibles, lo cual también repercute en la calidad de los servicios
educativos. Para fomentar el progreso en la consecucion del ODS 4, la comunidad
mundial de la educacion aprobo en el 2015, el Marco de Accion para la Educacion
2030 (UNESCO, 2015), en donde se precisa el tipo de educacion que se necesita:
inclusiva, equitativa y de buena calidad. La educacion de calidad entonces desarrolla
las aptitudes y competencias flexibles para preparar a los educandos para afrontar los
diversos desafios (UNESCO, 2017). Se da por establecido que una educacion de
calidad puede ayudar a formar ciudadanos competentes y conscientes, lo que a su
vez mejorara sus medios de subsistencia y los de otros en torno suyo. Ahora bien, en
la Declaracién de Incheon se sefiala claramente que determinados conocimientos y
competencias promueven el desarrollo sostenible mas que otros. No toda la
educacion aporta los mismos beneficios a todo el mundo, por lo que el tiempo, el
lugar, la situacion y el contexto importan (Harber, 2014). Algunos investigadores
consideran que los sistemas educativos con fines econdmicos centrados solamente
en preparar personas para trabajar y consumir toda su vida tienen efectos nefastos
(Nussbaum, 2010; Orr, 1994), ya que, sin la reflexion critica sobre los puntos fuertes,
los puntos débiles y el propdsito final del aprendizaje, se corre el riesgo de que los
sistemas educativos se conviertan en una extension de una economia globalizada no
sostenible. Esta preocupacién la expresa con firmeza Secretario General del Comité
Sindical Consultivo de la OCDE (2015) John Evans, mencionando que en un planeta
muerto no hay empleos. Debido a estas formulaciones la educacion de calidad debe
ser considera como factor que potencialice el desarrollo, no solo en lo econémico,

sino en lo social.
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2.2.3. EVALUACION DE LA CALIDAD EDUCATIVA

La calidad es elemento clave para que una organizacion sea competitiva. Sin
embargo, al ser la calidad una caracteristica tan dinamica y especifica para cada
sector, es necesario contar con las herramientas adecuadas para evaluarla. En
especifico, las IE necesitan un sistema de evaluacion y acreditacion que les permita
participar activamente en el proceso de globalizacion (Alvarez-Botello, Chaparro-
Salinas, y Reyes-Pérez, 2014).

Franco (2003); Vergara y Quesada (2011) mencionan que en el estudio
realizado por Oldfield y Baron, (2000) la interaccion entre los profesores y el
estudiantado es el elemento central del servicio educativo, lo que constituye un
indicador importante de la calidad. El personal que presta el servicio debe es de vital
importancia para quienes tienen ciertas expectativas de la organizacién y para el
buen nombre de ésta. Deming (1989) menciona que evaluar la calidad de la
ensefanza implica tener en consideracion que el hecho educativo es un hecho
cultural, ya que el mejoramiento de la calidad pasa centralmente por el profesor, y
el nucleo del proceso educativo es la formacién del estudiante y los cambios que
éste manifiesta, no sélo cognitivamente, sino en como se reflejan en su vida diaria.
La evaluacién de la calidad debe hacerse desde una perspectiva holistica, es decir,
considerando la integralidad de los procesos educativos y la interrelacion entre los

procesos y producto educativo.

Al momento de evaluar la calidad educativa se debe considerar realizar la
valoracion de las instalaciones, el equipamiento, las tecnologias de la informacion y
la comunicacion, asi como de las bibliotecas y laboratorios, entre otros insumos,
que influyen en la calidad y pertinencia del sistema educativo, por lo que resulta
indispensable que se les considere en el desarrollo de un esquema de evaluacion

integral, asi que al evaluar todos esto elementos se elevara la calidad educativa.
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Estos servicios que coadyuvan al proceso educativo son los servicios
educativos complementarios que se conceptualizan como el proceso integral que
incluye sistemas organizados y procedimientos que favorecen en el estudiante una
formacion integral (Reyes Chavez, 2011), por lo que estos son primordiales para el
desarrollo, promocion, gestion y aseguramiento de la calidad del proceso educativo,
ya que los servicios educativos complementarios tienen el propdsito de prevenir
aquellos problemas que interfieren con el desenvolvimiento académico del
estudiante de manera que brindan el apoyo al estudiante desde un enfoque
multidimensional, por lo que son regulados a través de disposiciones normativas
que son emitidas por las dependencias educativas gubernamentales, sin embargo
no existen estos instrumentos para la regulacién y evaluacion a nivel de las

instituciones media superior, y educacion superior en general (Rillo, 2014).

Diferentes investigaciones han encontrado que mantener las instalaciones
educativas en buen estado favorece la experiencia de los estudiantes en sus
planteles e impacta en su logro educativo. Filardo, Vincent, Sung y Stein (2006), en
su trabajo Growth and Disparity: A Decade of U.S. Public School Construction,
mencionan varios estudios, en los que se observaron las ventajas que tiene que las
instalaciones escolares se encuentren limpias y en buen estado; dichos estudios
muestran que las condiciones fisicas adecuadas de los espacios escolares no solo
favorecen el desempefio académico de los estudiantes sino que también impactan
en la desercién de estudiantes y docentes, asi como en el desarrollo social y
economico de la comunidad a la que pertenece. Las malas condiciones de los
planteles ponen en desventaja a sus estudiantes, por lo que es necesario cerrar la

brecha de disparidad que existe en este tema (INEE, 2018a).
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2.2.4. LA CALIDAD EDUCATIVA COMO FACTOR DE COMPETITIVIDAD

Porter (1999), define la competitividad como “la capacidad de una
organizacion publica o privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una
determinada posicion en el entorno socioeconémico” (p. 90). En este sentido, Cantu
(2011), dice que : “ser competitivo no solo significa tener la capacidad de atraer el
interés de accionistas (capital econdmico), empleados (capital intelectual) y clientes
(ventas), sino que también resulta cada vez mas complicado porque los
consumidores demandan mejor calidad, precio y tiempo de respuesta; ademas, la
sociedad demanda mayor responsabilidad social de las organizaciones y sus
directivos, accionistas, empleados, etcétera” (p. 1). La competitividad no solo tiene
que ver con el nivel de evolucion y madurez de la organizacion a través del tiempo,
sino con la capacidad continua de atraer mas clientes, ser mas eficiente, mantener
el ritmo de innovacion, de atraccion de personal y de usuarios (en el caso de los
servicios) y esto también se debe de reflejar en las Instituciones Educativas para
brindar un servicio de calidad integral y con esto generar una ventaja competitiva

frente a otras IE.

Segun Cantu: “las organizaciones competitivas son la base de una economia
fuerte y solida” (p. 2). La competitividad se alcanzara cuando una nacion tenga una
poblacién capaz de crear e innovar, con capacidades para desarrollar y operar
sistemas tanto tecnoldgicos como organizacionales que generen satisfactores de
optima calidad y es en este sentido, que las personas con hayan recibido educacion
de calidad pueden gestionar organizaciones de calidad, generen productos y servicios
de calidad (Cantu, 2011).
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La competitividad no es un concepto exclusivo de las empresas del sector
privado; las organizaciones del sector publico se ven enfrentadas a los continuos
cambios del entorno y a una demanda creciente de parte de sus usuarios por
mantenerse a la altura de los nuevos escenarios, obligandolas a actualizarse y a
buscar una mayor eficiencia en su gestion y, por tanto, a aumentar sus niveles de
calidad. Este concepto, que inicialmente se entendia como un tema perteneciente
sélo a las empresas productoras de bienes, se traspaso a las empresas de servicios
y luego a las instituciones publicas; de hecho, las administraciones publicas en Chile,
hace ya algunos afios comenzaron a asimilar que la calidad debe ser un principio
rector de sus modelos de gestion y organizacién (Palominos-Belmar, Quezada-
Llanca, Osorio-Rubio, Torres-Ortega, & Lippi-Valenzuela, 2016). La calidad se
convierte en un tema fundamental para el crecimiento y competitividad de diversos
tipos de instituciones; lo mismo sucede con las instituciones publicas, en donde los
alumnos estan aumentando constantemente sus demandas en términos de calidad,
exigiendo una mejor formacion y, por tanto, un mejor servicio. En este sentido, los
estudiantes hoy tienen una gran variedad de opciones para elegir institucion,
implicando en su decision el atender a una mayor cantidad de variables asociadas a
la calidad que en décadas anteriores (Fayos, Gonzalez-Gallarza, y Servera, 2011).

A juicio de Clemenza, Azuaje, y Araujo (2010) “la universidad, como institucion
en contacto permanente con su entorno, no escapa a las amenazas que le plantea el
siglo XXI. El incesante cambio, la elevacion de los niveles de competitividad, el
aumento de la complejidad y la transformacion en el rol que juegan los usuarios, la
colocan en una situacién comprometida, de tal manera que la sobrevivencia depende
de la profundizacién de las acciones que deben acometerse para originar la
transformacién deseada, que adecue las estructuras de la Universidad, a los nuevos

tiempos” (p. 16).
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En el presente capitulo, se muestra una descripcién del sector de estudio,
recurriendo a investigaciones histéricas y empiricas, se denota la importancia del
Sistema Educativo Nacional (SEN) y en particular de la educacion media superior
(EMS). Se establece la situacion actual de la Educacion en nuestro pais, asi como
del estado y municipio de Mérida. El capitulo se divide en diferentes apartados en
donde se trata en términos generales acerca del sector educativo a nivel nacional,
hasta llegar lo mas especifico posible, a las unidades que, en Mérida, son objeto de
estudio de esta investigacion.

3.1. SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA EDUCATIVO EN MEXICO

En el siglo XXI garantizar una educacion de calidad es un reto para las
naciones del mundo, en México este reto se asume con las particularidades mismas
que la nacién presenta como son: poblacién, ya el pais cuenta con mas 120 millones
de habitantes dispersos en casi 200 mil localidades y con una importante presencia
de poblacidén indigena los cuales hablan mas de 68 lenguas originarias; condiciones
economicas, en 2016, el 43.6% de la poblacién del pais se hallaba en tal condicion
de pobreza y 7.6% de la poblacion vivia en pobreza extrema, esto con base a datos
del 2017 y 2018 del Instituto Nacional para la Evaluacion de la Educacion(INEE).
De los mas de 120 millones de habitantes, de acuerdo a los resultados de la
Encuesta Intercensal 2015, existen mas de 56 millones de personas menores a los
25 afnos, es decir, la edad en que idealmente podrian estar concluyendo la
educacion superior; de esos 33 millones de nifios y jovenes, casi un cuarto de la
poblacién nacional estan en el rango de edad en el cual se debe cursar la educacion
obligatoria(entre 3-17 anos) y la gran mayoria del alumnado se encuentra
matriculado en escuelas y planteles de sostenimiento publico( INEGI, 2015; INEE,
2017, 2018b).
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En México la educacion esta regulada por una serie de leyes, reglamentos y
normativas de caracter federal y estatal, estas disposiciones aunadas a todo el
aparato educativo de infraestructura, alumnos, personal docente y administrativo es
lo que constituye el Sistema Educativo Nacional (SEN). Durante el ciclo escolar
2015-2016 el SEN atendié a 36 392832 millones de alumnos en los niveles que van
desde preescolar hasta posgrado, en casi 254,842 escuelas y planteles, en donde
laboran aproximadamente 1.9 millones de docentes. Del total de los alumnos, la
mayor parte curso la Educacion Basica esto es un 71.2% (25.9 millones), seguida
de la EMS, con 13.7% (cinco millones) y en menor proporcion la educacion superior
con 10% (3.6 millones). Ademas, el servicio de capacitacion para el trabajo atiende
a 5.1%, que equivale a 1.8 millones de alumnos (INEE, 2017). En la actualidad el
SEN se conforma de tres tipos educativos (tabla 3.1), el basico, medio superior y
superior, que se imparten, segun los métodos de ensefianza, en tres modalidades:
escolarizada, no escolarizada y mixta (LGE, art. 46, 2016, 1 de junio). La educacién
obligatoria en México comprende, la educacién basica que se compone de tres
niveles: preescolar, primaria y secundaria; la EMS que incluye el bachillerato
general, el bachillerato tecnologico, el profesional técnico bachiller y la educacion
profesional técnica (CPEUM, art. 3°, 2016, 27 de enero).

La educacion de tipo superior en México se compone de tres niveles: técnico
superior universitario, licenciatura y posgrado. Este ultimo a su vez comprende la
especialidad, la maestria y el doctorado. Adicionalmente, el SEN ofrece otros
servicios educativos como la educacion inicial, la educacién especial, la educacion

para adultos, y la capacitacion y la formacion para el trabajo (INEE, 2017)
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Tabla 3.1.

Sistema Educativo Nacional

Edad

Tipo Nivel educati Tipo de servicio o modelo ideal Duracion
educativo (Ve ECUCAtiVO educativo Igealo ' on afios
tipica
Cendi
Preescolar Ger’weral 3ab 3
Indigena
Comunitario
General
=lo[[or=[ei(e]a 8 Primaria Indigena 6al1 6
basica Comunitaria
General
Técnica
Secundaria Telesecundaria gk <
Comunitaria
Para trabajadores - -
Bachillerato o Bachillerato general
Educacion equivalgpte y Bachillerato tecnolégico
media educaglon :
superior profesional sin : - 15a17 2-5
antecedente de | Profesional técnico
bachillerato o
equivalente
Técnico superior
universitario ) )
Normal
=e[V[e=1eile]s M Licenciatura Universitaria - -
superior Tecnoldgica
Especialidad
Posgrado Maestria - -
Doctorado
Menores
Educacion inicial de 4 -
anos
Otras Educacion especial - -
modalidades
Mayores
Educacion para adultos de 15 -
anos
Capacitacion y formacion
para el trabajo ) )

Fuente: Instituto Nacional para la Evaluacién de la Educacion, 2017b.
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Para asumir los retos que en materia educativa se han presentado en el
estado mexicano se han realizado una serie de reformas para articular un SEN mas
robusto y abatir los principales retos a los que éste se enfrenta en cuanto a la
calidad, cobertura y equidad. En México la educaciéon es un derecho humano
fundamental, reconocido desde 1948, cuando se firma la declaracién Universal de
los Derechos Humanos, el pais también se ha comprometido a implementar la
agenda 2030 de la ONU, cuyo cuarto objetivo plantea garantizar una educacion
inclusiva, equitativa y de calidad y promover oportunidades de aprendizaje durante
toda la vida para todos, a nivel legislativo el articulo 3° de la Constitucidn Politica
de los Estados Unidos Mexicanos lo ampara sefalando: “Todo individuo tiene
derecho a recibir educacion”. La reforma educativa de febrero del 2013 busca un
caracter mas integral en cuanto a la calidad educativa se refiere, por lo que en la
Carta Magna, impone a la educacion obligatoria que imparta el Estado la
caracteristica de ser de calidad, entendiendo por ello ...que los materiales y
métodos educativos, la organizacion escolar, la infraestructura educativa y la
idoneidad de los docentes y los directivos garanticen el maximo logro de aprendizaje
de los educandos (CPEUM, 2014; INEE, 2014; PND, 2018).

3.2. SITUACION DE LA EDUCACION MEDIA SUPERIOR EN MEXICO

Habitualmente, la finalidad de la EMS ha sido sumamente compleja, pues ha
enfrentado el dilema de preparar para la educacion superior o para la vida laboral.
En la actualidad se admite que, el mercado laboral requiere de habilidades
generales que permitan al trabajador aprender y ajustarse a las nuevas tecnologias,
este dilema va perdiendo relevancia; y a la vez, cobra importancia la idea de que la
EMS constituye un proceso, cuya principal meta es preparar a los jévenes para
ejercer la ciudadania y aprender a vivir, en sociedad (INEE, 2011). Esto es
concordante con lo que varios organismos internacionales como el Banco Mundial,
la CEPAL, la UNESCO y la OCDE sefalan: “El principal objetivo de la educacion
media es que los jovenes tengan la oportunidad de adquirir destrezas, aptitudes,
conocimientos, ademas de la capacidad para seguir aprendiendo a lo largo de la
vida, y ser ciudadanos activos, participativos y productivos” (INEE 2011, p. 25).
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Las circunstancias anteriormente mencionadas llevaron a las autoridades en
la primera y segunda mitad del siglo XXI, a realizar reformas con el fin de abatir el
rezago educativo en México, identificandose la equidad, la calidad y la cobertura
como los principales problemas que se presentaban en el SEN, y en particular de la
EMS. Algunas de las acciones que realizaron para atender la EMS, fue la creacion,
en 2002, de la Coordinacion General de Educacion Media, en 2005, la instauracion
de la Subsecretaria de Educacion Media Superior (SEMS). En 2008, se puso en
marcha la Reforma Integral de la Educacion Media Superior (RIEMS), con la cual
se pretendia dar orden a la estructura y operacion de este nivel educativo. Esta
Reforma se fundamenta en: I-El establecimiento de un Marco Curricular Comun
(MCC) con base en competencias; ll-definicidon y regulacion de las distintas
modalidades de oferta; Ill- Mecanismos de gestion que definan estandares y
procesos comunes para garantizar el apego al MCC bajo las condiciones de oferta
especificas en un Sistema Nacional de Bachillerato (SNB); IV-la certificacion
complementaria de los egresados del SNB (Dander, 2018). En el 2012, se aprobd y
promulgo la obligatoriedad de la EMS, de tal forma que el articulo 3° constitucional
establece que: La educacion preescolar, primaria y secundaria conforman la
educacion basica; ésta y la media superior seran obligatorias. Ademas, se sefiala
que el Estado promovera y atendera todos los tipos y modalidades educativos
(Dander, 2018; SEGOB, 2012). En el 2019, se realizé una reforma constitucional
que establecié el derecho de todos a recibir una educaciéon de calidad; en donde la
evaluacion educativa adquiere un caracter multifactorial y se crea la Comision
Nacional para la Mejora Continua de la Educacién, con autonomia constitucional
para coordinar el Sistema Nacional de Evaluacion Educativa (SNEE), asi como para
realizar mediciones y evaluaciones de componentes, procesos y resultados del
SEN, expedir directrices que orienten la definicion de la politica educativa; la misma
reforma Decreto la creacion del Sistema para la Carrera de las Maestras y Maestros.
De igual forma la RIEMS se buscaba dar una identidad propia a la EMS y establecer
un marco curricular comun a la gran diversidad de los subsistemas de la EMS, para
mejorar la calidad de estos, estableciendo normas y acuerdos para el libre transito

entre subsistemas.
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3.2.1. SUBSISTEMAS DE LA EDUCACION MEDIA SUPERIOR EN EL PAIS

El Instituto Nacional para la Evaluacion de la Educacion (INEE), en su informe
sobre la Educacion Media Superior en México 201-2011, detalla que la oferta de la
Educacién Media Superior (EMS), se organiza en tres grandes tipos de bachillerato:
general, tecnolégico y profesional técnico. En el ciclo escolar 2017-2018, la
matricula de la EMS fue de 5 237 003, alumnos quienes asistian a 17929 planteles
y son atendidos por 299 460.5 docentes aproximadamente. Acorde al modelo
educativo, se observé que 3 290 088 asistieron a bachillerato general, 1 882 464 a
bachillerato tecnologico y 64 451, al profesional técnico. De acuerdo con el tipo de
sostenimiento, en ese mismo ciclo, los jovenes de la EMS acudieron a planteles
administrados por los gobiernos estatales un total de 2 485 136, a servicios de la
federacion 1,102 641, a Bachilleratos autonomos 649 747 y a bachilleratos
particulares 999 479 (INEE, 2019). En los distintos subsistemas educativos de la
EMS (tabla 3.2) se prepara a los jovenes para que posteriormente puedan cursar la
educacioén superior, a excepcion de la educacion profesional técnica, que forma al
estudiante para que pueda insertarse al campo laboral, ya que este modelo tiene un
caracter terminal. El bachillerato tecnologico y el técnico bachiller forman a los
jovenes en actividades productivas agropecuarias, pesqueras, forestales,
industriales, maritimas y de servicios, pero con un caracter bivalente, el cual les
permite emplearse o continuar con sus estudios superiores. La heterogeneidad y
oferta educativa de Bachillerato en México es tan amplia y diversa que se ha logrado
identificar con base a la evaluaciones del INEE (2018a), que los subsistemas se
mantienen como entidades independientes donde la colaboracion entre ellos es
deébil, lo que lleva a que este nivel educativo permanezca en la inequidad en los
servicios educativos y la colaboracion sea insuficiente entre el sector educativo y
otros sectores sociales de la poblacion, provocando poco reconocimiento y
pertinencia de la EMS en nuestro pais.
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Control

Sostenimiento administrativo

Centralizado

Federal

Tabla 3.2.

Institucion

Administracion Federal de
Servicios Educativos
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perior

subsistema

Escuela Nacional para Ciegos

Coordinadas por la
Subsecretaria de
Educaciéon Media Superior

DGB-CEB

DGB-Preparartoria Oficial Lazaro Cardenas

DGECyTM-CETAC

DGECyTM-CETMAR

DGETA-CBTA

DGETA-CBTF

DGETI-CBTIS

DGETI-CETIS

UEMSTAYCM-UNCADER

UEMSTIS-CBTIS

UEMSTIS-CETIS

Secretarias de Estado

SEP-CONADE

SAGARPA

SEDENA

SEMARNAT

Descentralizado

Descentralizadas

CETI

CONALEP (CDMX y Oax.)

Colegio de Bachilleres (CDMX)

Desconcentrado

Instituto Nacional de

Centro de Educacion Artistica

Bellas Artes Escuelas superiores
Instituto Ffohtecmco CECyT
Nacional

Centralizado

Gobierno de la Ciudad de
México

Instituto de Educacion Media Superior de la
CDMX

Secretaria de Educacion de la Ciudad de
México

Organismos centralizados
de los Estados

Bachillerato Integral Comunitario

Bachilleratos estatales

Institutos estatales de bellas artes

Telebachillerato

Estatal

Bachillerato Intercultural

Bachilleratos estatales

CECyTE
CONALEP
Organismos Centros de Estudios Tecnoldgicos de los
Descentralizado| descentralizados de los |Estados
Estados Colegio de Bachilleres
Educacién Media Superior a Distancia
Institutos estatales de bellas artes
Telebachillerato
Telebachillerato Comunitario
UNAM CCH
. ) ENP
Auténomo Auténomo Uni idad 3
niversidades aulonomas | g, illeratos de las universidades auténomas
estatales
Particular Particulares Bachilleratos particulares
: Organismos subsidiados |Preparatoria Estatal por Cooperacion
Privado -
Subsidiado por estados y

asociaciones civiles

Preparatoria Federal por Cooperacion

Fuente: INEE, 2019
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Para enfrenar los desafios de la EMS es necesario que ésta desarrolle una
identidad propia y defina que permita a los distintos actores que intervienen en ella
avanzar ordenadamente hacia objetivos colectivos. Actualmente, la EMS en el pais
esta compuesta por una serie de subsistemas que como se ha mencionado, operan
de manera independiente (Tabla 3.2), sin correspondencia a un panorama general
articulado y sin que exista suficiente comunicacion entre ellos. El reto es encontrar
los objetivos comunes de los subsistemas para potenciar sus alcances en un marco
gue reconozca la importancia de la EMS como un espacio para la formacion de
personas cuyos conocimientos y habilidades deben permitirles desarrollarse de
manera satisfactoria, ya sea en sus estudios superiores o en el trabajo y, de manera
mas general, en la vida; sin perder el contexto social de la EMS: “de ella egresan
individuos en edad de ejercer sus derechos y obligaciones como ciudadanos, y
como tales deben reunir, en adicion a los conocimientos y habilidades que definiran
su desarrollo personal, una serie de actitudes y valores que tengan un impacto
positivo en su comunidad y en el pais en su conjunto” (SEP, acuerdo 442, p. 5). En
el ambito econdmico, contar con una EMS en todo su potencial sera, un requisito
para que los jovenes obtengan un empleo razonablemente bien pagado y que les
ofrezca posibilidades de desarrollo laboral.

En términos generales, la competitividad de México depende en buena
medida del adecuado desarrollo de este tipo de nivel educativo. La cobertura y la
calidad en la EMS constituyen un supuesto fundamental para que el pais pueda dar
respuesta a los desafios que presenta la economia globalizada en un marco de
equidad. Esta visidbn, que tiene presente las dimensiones individual, social y
econdmica de la EMS, requiere de una mayor valoracion de este tipo educativo. Se
debe reconocer la importancia del papel que desempenfaran en el pais los jovenes
que obtengan la certificacién de bachiller (SEP, acuerdo 442). Sin embargo, a pesar
de todas las modificaciones realizadas al SEN y a la EMS, los resultados que
muestran los informes del Plan Nacional de Evaluacién de los Aprendizajes 2015
(PLANEA-EMS) y la Evaluacion de la Oferta Educativa (EVOE), asi como las
evaluaciones de politica educativa, es que persiste una proporcion importante de

centros educativos que no dispone de servicios e infraestructura para la ensefianza
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y el aprendizaje, en aspectos como: aulas, bibliotecas, centro de computo e
instalaciones deportivas, electricidad, acceso a internet, disponibilidad de
computadoras para estudiantes y docentes. En la parte curricular, se evidencia
deficiencias importantes de aprendizaje en los estudiantes que estan por finalizar la
EMS, ya que en el nivel de aprendizaje insuficiente para lenguaje y comunicacion
se ubicaron 3 de cada 10 alumnos, y 6 de cada 10 en Matematicas. Se destaca de
igual manera la necesidad de incorporar al proceso de ensefianza y aprendizaje, las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, asi como asegurar la conexién de
la educacion con los anhelos de los jovenes y lograr que participen activamente en
sus procesos formativos. Las condiciones mas precarias se presentan
frecuentemente en los Telebachilleratos, los EMSAD vy las Preparatorias Estatales
(INEE, 2017). Las necesidades particulares de la EMS han permeado y segun el
acuerdo secretarial 442 para lograr la calidad de la EMS se requieren dos factores:
calidad en la ensefanza y de infraestructura fisica educativa. Tiana (2006),
menciona que al evaluar la calidad de la educacién no solo es verla de forma
curricular, sino debe considerarse un enfoque integral, acorde a la complejidad y la
finalidad de la evaluacion. Por lo anterior, una evaluacion de la calidad educativa
deberia generar juicios de valor sobre de cdmo se desarrolla y qué resultados
genera el conjunto del sistema educativo y sus componentes, para que las escuelas
alcancen por lo menos un estandar minimo y de esta forma la evaluacion del
sistema educativo alcance un enfoque que permita establecer si es de relevancia,
efectividad, eficiencia, impacto y sostenibilidad de politicas, programas y proyectos,
a fin de determinar si se estan ayudando a cerrar las brechas y aumentando el
progreso de los grupos sociales en mayor desventaja (INEE, 2014). Los retos de la
calidad educativa en el siglo XXI| estan inmersos en la naturaleza y la velocidad de
los cambios inherentes al avance de la ciencia y la tecnologia; a la globalizacién de
la vida social, cultural y econémica; a la competitividad en el orden econémico y la
democratizacion de la sociedad, entre otros. “Tal circunstancia plantea exigencias
cada vez mayores y mas complejas para el desarrollo de nuevas competencias de
las personas, en lo individual y en lo colectivo” (INEE, 2018b p. 45).
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3.2.2. SISTEMA NACIONAL DE BACHILLERATO

Con el fin de elevar la calidad del SEN en el nivel Medio Superior, se creé el
Sistema Nacional del Bachillerato (SNB) como parte de la RIEMS, para evaluar e ir
acreditando a los planteles y los subsistemas de la EMS, aquellos plantes que han
ingresado al SNB son aquellos han acreditado un elevado nivel de calidad y para
esto se han sometido a una evaluacidén exhaustiva por parte del Consejo para la
Evaluacion de la Educacion del tipo Medio Superior (COPEEMS), que es el
organismo auténomo creado para ese efecto; los planteles miembros del SNB son
aquellos que han realizado un determinado nivel de mejoras con base en la RIEMS,
en los siguientes aspectos: orientacion educativa, tutoria y atencion a las
necesidades de los estudiantes; formacioén y actualizacién de la planta docente;
instalaciones y equipamiento, asi como la profesionalizacion de la gestién. La
evaluacion por parte del COPEEMS para el ingreso al SNB, debe ser integral, es
decir incluir todos los componentes de la evaluacion educativa: los recursos, los
procesos Yy los resultados. Para tal efecto habra que desarrollar un modelo que
considere los distintos ambitos del que hacer escolar. Ademas de estar orientada a
promover la calidad de manera general, la evaluacion servira para dar seguimiento
a los distintos aspectos que contempla la RIEMS (Acuerdo Secretarial 442). En los
casos en los que se observen resultados pobres en relacidon con los estandares que
se definan en las evaluaciones que se realicen, se deberan aplicar estrategias para
fortalecer la calidad y asi impulsar un sistema educativo mas equitativo. Es por ello
por lo que el SNB, tiene como finalidad evaluar, homologar y acreditar el nivel de
calidad en los planteles de la EMS
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3.3. EL SISTEMA EDUCATIVO EN YUCATAN

Segun datos de la Secretaria de Fomento Econdmico del Gobierno del
estado de Yucatan, la poblacién del estado es de aproximadamente 2,185, 271
habitantes, de los cuales el 49.2% son hombres y 50.8% son mujeres. De estos
porcentajes el 26% de la poblacidn se encuentra entre los 3 y 17 afos, la cual es la
edad idonea para estudiar la educacion basica y media superior (SEFOE, 2018;
INEE, 2017). El Sistema Educativo del Estado de Yucatan(SEEY) en el ciclo 2017-
2018 contaba con una matricula total de 520, 673 alumnos, atendidos por 27,943
docentes en 3,687 planteles, el estado cuenta con todos los niveles educativos del
SEN y el grado promedio de escolaridad de la poblacion mayor de 15 afios; es de
8.8 afnos, lo que equivale a poco mas de segundo de secundaria, estando por debajo
de la media nacional, la cual es de 9.2 afios (INEE, 2019; INEE, 2018a). De acuerdo
con el indice de Cumplimiento de la Responsabilidad Educativa Estatal 2018,
Yucatan se encuentra en el lugar 15, en el ranking nacional con una calificacion
de 5.7 sobre 10 (figura 3.1). Las autoridades de Yucatanincumplen con su
responsabilidad de garantizar plenamente el derecho a aprender de los nifios y
jovenes en el nivel de educacién basica. Yucatan tiene grandes areas de
oportunidad para mejorar en la educacién, en particular en el reforzamiento al
aprendizaje, servicios al aprendizaje (incluyendo instalaciones deportivas y
recreativas) y servicios de infraestructura accesible para personas en condicion de
discapacidad (Mexicanos Primero, 2018)

Figura 3.1.
Ranking de cumplimientos educativos de Yucatan

A s ; Relaciones Condiciones Red
Apr Per Personas y procesos materiales de apoyo
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Fuente: Mexicanos Primero, 2018
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3.3.1. SITUACION ACTUAL DEL BACHILLERATO EN YUCATAN

De acuerdo con cifras del INEE (2019), el Bachillerato en Yucatan en el ciclo
escolar 2017-2018, contaba con 96, 261 alumnos, que asistieron a 419 planteles,
atendidos por 5,452 docentes, el porcentaje de la eficiencia terminal de este nivel
educativo es de 62.7 %. El estado cuenta con diversas opciones para cursar el
cursar el bachillerato tanto privado como publico, entre las IE, de caracter publico
destacan:

CONALEP (Colegio de Educacion Profesional Técnica del Estado de Yucatan).
CECyTEY (Colegios de Estudios Cientificos y Tecnologicos del Estado de Yucatan).
COBAY (Colegio de Bachilleres del Estado de Yucatan).

DEMS-SEGEY (Preparatorias Estatales).

UEMSTIS (Unidad de Educaciéon Media Superior Tecnologica Industrial y de
Servicios) (DGETI).

CEDART (Centro de Desarrollo Artistico "Ermilo Abreu Gomez").

UEMSTAyYCM (Unidad de Educacion Media Superior Tecnologica Agropecuaria y
Ciencias del Mar) (DGETA) (CBTA) (CETMAR).

TCEY (Telebachillerato Comunitario Intercultural de Yucatan)

BUADY-Bachillerato de la universidad Autbnoma de Yucatan

3.4. ZONA DE ESTUDIO

La zona de estudio objeto de esta investigacion se ubica en el estado de
Yucatan, especificamente en la ciudad de Mérida y abarcara tres puntos muéstrales,
en el norte, sur y poniente la ciudad. En esta seccion se describen las
particularidades del subsistema que se estudio y los tres puntos muéstrales en

donde se realiz6 la investigacion
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3.4.1. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LA CIUDAD DE MERIDA

Mérida es el municipio 50 del estado de Yucatan, formado por una superficie
total de 858,41 kilometros cuadrados. Localizado entre las coordenadas geograficas
20° 45'y 21° 15’ latitud norte del tropico de cancer y entre los meridianos 89° 30'y
89° 45' longitud oeste del meridiano de Greenwich. De acuerdo con el censo
poblacional del INEGI (2015), Mérida, cuenta con una poblacion de 892, 363
habitantes, que corresponde al 42% de la poblacién total del estado. La ciudad
desde la perspectiva social, cultural y econdmica, usualmente se encuentra divida
en 5 areas (Figura 3.2), y cada zona presenta caracteristicas especificas en cuanto
a la composicion social y econémico alcanzada (Garcia & Ruiz, 2011).

Figura 3.2.
Zonificacién del municipio de Mérida

3

NORTE

PONIENTE

ORIENTE

Fuente: Elaboracién propia con base a Garcia y Ruiz (2011).

De acuerdo con el programa municipal de desarrollo Urbano de la Ciudad de
Mérida (2015-2018), el municipio concentra el Mayor equipamiento urbano;
poniéndola como la principal ciudad del estado al ofrecer equipamientos publicos
basicos y servicios complementarios a escala regional, metropolitana, distrital y
Barrial. En lo que corresponder al sector educativo el municipio cuenta con 1,474
escuelas de educaciéon inicial, preescolar, primaria, secundaria, bachillerato,
profesional, superior, educacién especial y capacitacién al trabajo las cuales
satisfacen la demanda a nivel regional. Las 1,474 escuelas ofrecen un total de 1551
servicios educativos de los cuales 51.39% son de tipo privado y 48.6 % son de tipo
publico (figura 3.3).
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Figura 3.3.
Numero de escuelas del municipio de Mérida (2016)

Profesional y Superior, 6%

Inicial(Guarderias), 3%
Educacion especi

Secundaria, 12%

Fuente: Programa Municipal de Desarrollo Urbano de Mérida (2015-2018);
Secretaria de Educacion Publica, 2016.

3.4.2. CARACTERiSTICAS DEL COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE
YUCATAN

Las unidades de estudio de este trabajo se son los planteles pertenecientes
al Colegio de Bachilleres del Estado de Yucatan (COBAY). Esta es una institucion
publica, descentralizada del Gobierno del Estado de Yucatan, de nivel medio
superior, que actualmente cuenta con 72 centros educativos ubicados en 58
municipios, los cuales atienden una matricula de mas de 28, 477 mil jévenes (INEE,
2019). EI COBAY ofrece el bachillerato general propedéutico, presencial; como una
opcion para los jovenes para continuar sus estudios de educacién superior, el plan
de estudios incluye a partir del tercer semestre dos mddulos de Capacitacidon para
el Trabajo por semestre. EI COBAY tiene como base de sus programas y planes de
estudio los lineamientos establecidos por la direccion general de bachillerato (DGB)
y se encuentran alineados al SNB. El subsistema ha implementado un modelo
educativo socio formativo, incorporando el enfoque por competencias, donde se
busca desarrollar y lograr en el educando competencias genéricas, basicas y
propedéuticas.
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El método didactico es de libre catedra, dando énfasis a las competencias y
la educacion es de tipo presencial. EI COBAY para contribuir al desarrollo del
aprendizaje en el aula, estableci6 una estrategia que permite integrar los elementos
del programa de la asignatura, con los materiales de apoyo, la actividad de los
docentes y estudiantes, la cual es flexible y se adapta a las necesidades propias del
contexto y se encuentra basado en la metodologia de (Tobon, Pimienta, & Garcia,
2010). El subsistema ha realizado en alineamiento constructivo el cual se evidencia
a través de los cambios en los planes y programas de estudio que sefalan las
competencias a desarrollar. El nivel socioecondmico de la mayor parte de los
alumnos es de clase media y media baja, por lo que se presenta un rezago en

cuanto a las necesidades econdmicas de los alumnos de este subsistema

3.4.3. OBJETOS DE ESTUDIO EN LA CIUDAD DE MERIDA

Las unidades de estudio para este trabajo se ubican son los planteles del
COBAY en la ciudad de Mérida, eligiéndose los planteles Chenku que se ubica en
la zona Norte; Xoclan en la zona poniente y el plantel Santa Rosa que se encuentra
en la zona sur (figuras 3.4 y 3.5).

Figura 3.4.
Ubicacién de los planteles estudiados

QUBAY CHENKU
COBAY/XOCLAN @

COBAY.SANTA ROSA

N

3

Fuente: elaboracién propia
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3.4.4.1. Caracteristicas de los objetos de estudio

Los planteles del COBAY seleccionados para realizar este estudio se
localizan en: Calle 32, por 19 y 21, sin numero, residencial del norte para el caso
del plante plantel Chenku; el plantel Santa Rosa se localiza en la avenida primero
de mayo en la calle 46; el plantel Xoclan, esta localizado en la calle 132 por 42,
Colonia Xoclan Carmelitas. Los planteles se seleccionaron debido a que estos
cuentan con la mayor concentracion de la poblacién estudiantil del COBAY, la cual
es promedio de 1350 alumnos, distribuidos en los turnos, matutino y vespertino, los
cuales son atendidos en promedio por 60 docentes por plantel y cuentan con
biblioteca, cafeteria, canchas de usos multiples, laboratorio, auditorio, oficinas
administrativas, sala de maestros, servicios sanitarios, areas verdes, prefectura,
centro de computo, departamento de orientacidn y tutoria. De igual manera, los
planteles Santa Rosa y Xoclan estuvieron acreditados en el Padron de Calidad del
Sistema Nacional de Educacion Media Superior (PC-SINEMS), mientras que el
plantel Chenku se encuentra en proceso de permanencia dentro del mismo padrén,
por lo que los servicios que ofrecen en lo que se refiere a servicios académicos y

de infraestructura, se deberian encontrar en un nivel satisfactorio.

Figura 3.5.
Planteles objeto de estudio, en la ciudad de Mérida
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CAPITULO 4 . METODOLOGIA.

El presente capitulo tiene por objeto describir la metodologia que se empled
para el desarrollo de este trabajo de investigacion, asi como los criterios utilizados
para seleccionar el enfoque, el tipo de estudio, disefio de la investigacion. Asimismo,
se realiza la descripcion de las unidades de analisis, muestreo y las variables
estudiadas. De igual forma, se describe la herramienta utilizada para la evaluacién de
las unidades estudiadas, el proceso de recoleccion de datos y el analisis estadistico
de la informacion obtenida.

4.1. TIPO DE INVESTIGACION

Este estudio tiene un enfoque de tipo cuantitativo aplicado (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014), ya que se basa en la recoleccion de datos
fundamentados en la medicion y su posterior valoracidon empleando el modelo
adaptado de SERVPERF-5Q'S (Vega, 2014, Zineldin y Vasicheva, 2012;
Velazquez, 2011), que evaluara la percepcion de los usuarios en la calidad de los
servicios educativos complementarios; la interpretacion de los datos obtenidos se
analizara mediante el empleo de métodos estadisticos

El alcance del estudio es de tipo descriptivo (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014; Bernal, 2010) debido a que mide, evalua y describe las percepciones
que tienen los usuarios sobre la calidad de los servicios educativos complementarios

en tres planteles del COBAY, en la ciudad de Mérida, Yucatan.
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4.2. DISENO DEL ESTUDIO

La investigacion es un estudio de tipo transversal, ya que la fuente de obtencion
de datos en campo se efectio en una sola ocasion mediante la realizacion de
entrevistas con los directivos del subsistema y encuestas a los usuarios de los
servicios educativos complementarios, en marzo y abril de 2018; las encuestas se
realizaron en un portal electronico de creacion propia, utilizando los formularios y
hojas de calculo de google. El estudio es de corte no experimental, debido a que la
recoleccion de datos se llevo a cabo sin manipular las variables, ya que estas se dan,
tal como se obtendran en su contexto natural, sin construir situacion alguna, para asi
poder describir y analizar su comportamiento bajo las condiciones existentes
(Hernandez et al., 2014).

El presente estudio se realizd6 en cuatro etapas, las cuales se describen a
continuacion:

En la primera etapa, se llevo una revision de la literatura relativa a las variables
de estudio y el contexto en cual se desarrolla la investigacién. De igual forma, se
efectud la exploracion inicial de campo para entender el contexto de los planteles
Chenku, Santa Rosa y Xoclan del Colegio de Bachilleres del Estado de Yucatan, para
conocer la poblacion objeto de estudio en la ciudad de Mérida, Yucatan. Con base en
esta etapa, se adaptaron los instrumentos de acuerdo con las necesidades especificas
de la investigacion.

En la segunda etapa, se recolecto la informacion referente al perfil de la
institucion y en particular de los usuarios cada uno de los planteles del COBAY. Esto
mediante la aplicacion del cuestionario SERVPERF-5Q°S adaptado a una muestra de
la poblacion de los servicios educativos complementarios utilizando el portal de
creacion propia, empleando las hojas y formularios de Google. Esta etapa de la
recoleccion de datos se realizo durante los meses de marzo y abril del 2018.
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El analisis de los datos obtenidos se realizé en la tercera etapa; estos se
procesaron utilizando los programas de Microsoft Excel, IBM SPSS y Stat graphics

centurion

La fase final corresponde a la cuarta etapa, la cual servira para interpretar y
discutir los resultados obtenidos, generar las conclusiones y propuestas de mejora
a la calidad de los servicios educativos complementarios en los planteles Chenku,

Santa Rosa y Xoclan del COBAY, en la ciudad de Mérida, Yucatan.

4.3. UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis son los participantes, objetos, fenomenos, procesos,
sucesos o comunidades sobre los cuales se recolectan los datos (Hernandez et al.,
2014), para el caso de esta investigacién son los planteles de educacién media
superior escolarizados del COBAY, ubicados dentro de la zona metropolitana de la
ciudad de Mérida, Yucatan que cumplan con las cualidades de un plante de EMS
segun el INEE y la Subsecretaria de Educacion Media Superior, quedando
comprendidos para este estudio como plantel de EMS, aquellas unidades
descentralizados dependientes financieramente del gobierno del estado y de la
federacion, que imparten bachillerato general con capacitacién para el trabajo en
modalidad presencial escolarizada, donde la DGB funge como autoridad
académica, y los Colegios de Bachilleres, tienen la facultad de definir los planes y
programas de estudio que se aplican, asi como de validar las propuestas
académicas que la entidad les presenta. De igual manera, los planteles deben
contar con laboratorio, biblioteca, areas verdes, departamento de orientacion y
tutorias, aulas didacticas, areas de servicios sanitarios, instalaciones deportivas,
cafeteria, estructura administrativa y docente, asi una como una poblacion de

alumnos significativa.
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4.4. POBLACION Y MUESTRA

Para definir la poblacion es necesario considerar el conjunto de todos los
elementos a los cuales se refiere la investigacion (Bernal, 2010). Esta debe
delimitarse claramente por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, con el
propdsito de establecer los parametros muéstrales a estudiar (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014). La poblacion objeto de estudio de esta investigacion
se conforma por los estudiantes regulares que cursen el segundo, cuarto y sexto
semestre del bachillerato en los planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del COBAY,
los cuales se ubican en el norte, sur y poniente respectivamente dentro de la ciudad
de Mérida, Yucatan. Los planteles cuentan con el listado de los alumnos, por lo que
se solicitaron los datos al departamento de control escolar a través de la direccion
académica, ademas se realizd observacion directa y se entrevistd a los directivos
del subsistema para conocer la poblacién y estimar su tamafio. Con base en la
informacion recabada, se obtuvo una poblacion total de 4978 alumnos, la
distribucion de estos se detalla en la tabla 4.1.

Tabla 4.1.
Descriptivo de estudio
PLANTEL

Chenku Santa Rosa Xoclan
Matutino|Vespertino|Matutino | Vespertino| Matutino | Vespertino
2263
Alumnos 2° 3°
por grado 1580| 1819
46
37
32
alumnos por 4978
plantel
Promedio 1659

Fuente: Elaboracién Propia
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La amplitud de la investigacion es muestral, ya que no abarcara en su
totalidad a la poblaciéon, sino a una muestra probabilistica estratificada,
representativa de los sujetos de estudio. Los usuarios que fueron encuestados se
seleccionaron de la poblacidon de estudiantes, que se delimitd bajo los siguientes
criterios: ser estudiante regular del COBAY de los planteles de la ciudad de Mérida.
Estar cursando segundo, cuarto y sexto semestre, ya que son los estudiantes que
debido al tiempo que llevan asistiendo a la Institucion, cuentan con un panorama
general de la institucidn para poder evaluarla. La participaciéon de los alumnos
estuvo condicionada a la aprobacién de los padres y/o tutores del alumno, asi como
la aprobacion institucional, por lo cual se le entreg6 a cada alumno participante una
carta de consentimiento de aprobacion de padre y/o tutor para su autorizacion y la
institucion de igual forma entrego una carta de acceso y autorizacion para realizar

las encuestas.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé la formula para calcular
muestras de poblaciones finitas reportada en Castafeda, De la Torre, Moran y Lara
(2002), la cual se presenta en la tabla 4.2 con un nivel de confianza del 95%, un
error estimado de 5%, y una variabilidad de 0.5, dando como resultado un tamano
muestral de 356 alumnos.

Tabla 4.2.
Calculo del tamano de la muestra
o NZp @
- (V=1 + (22 ) () (@)
Tamano de la poblacién 4978
Nivel de confianza 1.95
Probabilidad de éxito o proporcion esperada 0.5
Probabilidad de fracaso 0.5
Precision (error maximo admisible en términos de proporcion 0.1
Muestra 355

Fuente: Elaboracion propia
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Debido al numero de planteles se estratifico la muestra para saber el numero de
usuarios necesarios a encuestar entre el total de planteles a participar, como se aprecia
en la tabla 4.3. La muestra se dividio entre los tres planteles analizados tomando como
criterio para la distribucién el porcentaje de alumnos de cada plantel que se calculo
dividiendo el total de alumnos de cada plantel entre el total de la poblacion estudiantil a
estudiar. También se calculd el numero de alumnos por cada grado en cada plantel.

Tabla 4.3.
Estratificacion calculada de la muestra

Estratificacion Plantel
Santa rosa Xoclan

Ano cursado 1° 2° 3° 1° 2° 3° 1° 2° 3°
Alumnos por | Total 654 | 388 | 377 | 710 | 612 | 498 | 768 | 580 | 391
plantel a % 46% | 27% | 27% | 39% | 34% | 27% | 44% | 33% | 22%
encuestar

Muestra
por grado ST 50 43 35 54
Total, de alumnos por
plantel
Total de la poblacién:

Promedio 1659

Porcentaje de alumnos 29% 37% 359%
por plantel

Alumnos por plantel a
encuestar por plantel 101 129 123
estratificado

41

Total de la muestra: 355
Fuente: Elaboracion propia

4.5. VARIABLES DE INVESTIGACION

La presente investigacion se enfoco en el estudio de las variables calidad en los
servicios educativos complementarios, los cuales fueron abordados como se muestra
en la tabla 4.4. La valoracion de la calidad del servicio se realizé tomando como
referencia la metodologia hibrida desarrollada en la Velazquez (2011) para la
Universidad del Valle y utilizada por Vega, (2014) y Pérez (2015). Se relacionaron las
5 dimensiones de la teoria 5 Q'S (Zineldin & Vasicheva, 2012) con las del modelo
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithmal, & Berry, 1998).
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Tabla 4.4.
Dimensiones evaluadas de la calidad en el servicio

Dimensiones

. Definicion Criterios Indicadores de los
definidas modelos
Estado de espacios fisicos:
edificios, salones, zonas de Elementos
Apariencia y estudio, canchas, zonas Tanaibles
mantenimiento | Infraestructura |verdes, laboratorios etc. en (Ser%QuaI)
de las cuanto suficiencia, RECUTSOS
Elementos instalaciones iluminacion, disponibilidad (5Q’s)
tangibles fisicas, de espacio. )
: — — Ambiente
equipos, Mantenimiento y limpieza Escolar
materiales . de los espacios fisicos de la ,
Mantenimiento |." ...~ . o 5Q’s
institucion: edificios, zonas ( )
verdes, aulas, banos, etc.
Habilidad de Representa la capacidad de
prestar el C _ cumplirle al usuario con el
e umplimiento . . L
servicio de la P servicio prometido en el |Fiabilidad
Fiabilidad forma tiempo pactado para ello. (ServQual)
rometida . o Disponibilidad de recursos
prom y Disponibilidad P :
precisa. para atender a los usuarios.
Posesiodn de destrezas
requeridas y conocimientos
de ejecucion del servicio
- por parte del personal de
nocimient .
Conoc . g 0 contacto con el usuario, .,

., del servicio . . .| Atencién al
Atencién al restado Profesionalismo. | comprende aspectos como: usuario
Usuario Eortesia d}:a los cortesia, credibilidad, (ServQual)

empleados atencion, consideracion,
P respeto, amabilidad,
veracidad, creencia,
honestidad en el servicio
que se provee.

, Programa Mide el nivel de Programa
Metodologias, A L. Sfaccid | Académi
técnicas y cademlco y satisfaccion coq el cadémico y
evaluacion contenido de los | programa académico y el contenido de
) . Cursos. contenido de los cursos. los cursos

~ impartidas por - ,
Ensefianza ol personal Metodologia del (5Q’S)

P proceso e Metodologia
docente. " Metodologia, técnicas y
. ensenanza o ) del proceso
Contenido de aprendizaje evaluacion impartidas por ensefianza
| r | personal nt .,
0S CUrsos y el personal docente aprendizaje
los programas (5Q’s)

Fuente: Velazquez (2011) y Vega (2014).
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4.6. DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA DE RECOLECCION DE DATOS

El instrumento utilizado para la evaluacién de la calidad en el servicio
consistidé en un cuestionario disefiado por Velazquez (2011), para la Universidad
del Valle de Colombia y utilizado por Vega (2014), el cual se puede ver en el ANEXO
I, La herramienta de recoleccion de datos consiste en un cuestionario con 40 items
de escala de Likert, que relaciona las 5 dimensiones de la teoria 5Q°S con las del
modelo ServQual (Pérez, 2015), este modelo fue el mas adecuado para medir
servicios educativos complementarios (5Q°S) y los no educativos (ServQual), ya
que con este instrumento se puede analizar la relacion entre los emisores y
receptores de servicios en un contexto especifico. Este modelo, a diferencia del
Servqual considera otros ejes importantes de analisis como ambiente,
infraestructura y la interaccion entre estudiantes y el personal educativo. También
incluye un componente de logros, con preguntas relacionadas a los aspectos que
aumentarian la satisfaccion del estudiante, la confianza (Melchor, 2009 en
Velasquez, 2011; Vega 2014). El instrumento se adapté considerando las
necesidades de la investigacion y del contexto, para medir la calidad en el servicio
en la IE, obteniéndose un cuestionario con 39 items, clasificados en 4 dimensiones.
El formato de respuestas se encuentra en escala de Likert, de 1 a 5, misma que
maneja Servperf, con cinco niveles y para para identificar el nivel de satisfaccion
percibida de los usuarios se utilizé el criterio propuesto por (Ibarra & Casas, 2015)
como se puede ver en la tabla 4.5. El instrumento incluye un reactivo para medir la
satisfaccion global del usuario en item 39, (Vega, 2014). El cuestionario completo
se encuentra conformado por tres secciones que se describen en la tabla 4.6

Tabla 4.5.
Escala Likert utilizada y niveles de aceptacién
Escala de Likert Significado Aceptacién estimada
1 Totalmente en desacuerdo 0-20
2 En desacuerdo 21-40
3 Ni acuerdo, ni en desacuerdo 41-60
4 De acuerdo 61-80
5 Totalmente de acuerdo 81-100

Fuente: Elaboracion propia con base a Ibarra y Casas, 2014
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Tabla 4.6.
Contenido del instrumento de recoleccion de datos
.S SEEE EJel Factor de Analisis items
instrumento

Clave de identificacion No aplica
Género No aplica
Edad No aplica
Estado de origen No aplica
Municipio donde habita No aplica

. Perfil del Plantel No aplica

usuario Turno No aplica
Semestre No aplica
Capacitacion No aplica
Especialidad No aplica
Promedio general No aplica
:3 Atencién al usuario 15, 24, 31, 32, 33, 34
M | Ensefianza 1,2,3,4,5,6,7,8, 20
E
N

Il. Evaluacion F’ Elementos tangibles :13;’1396, 2357 2368 27,28, 30,

de la calidad | B

en el servicio |

_— 9,10,11,12,13, 14, 16,
g | Fiabilidad 18, 21, 22, 23, 29
Satisfaccion Global 39
Motivo por el cual estudia en la
: institucion 40

lll. Incidentes .

criticos Comgntarlos acerca de aspectos
relacionados al plantel y la 41
institucion

Fuente: Elaboracién propia con base en Vega (2014).

A partir del instrumento adaptado se midié la percepcion de los alumnos
respecto a la calidad en los servicios educativos complementarios de la IE, de nivel
medio superior, fundamentalmente la gestibn de los servicios de formacion
(programas académicos, actividades académicas estudiantiles, apoyo a estudiantes
y gestion del material bibliografico), asi como gestion del desarrollo humano y
bienestar (Gestion de la cultura, recreacion y deporte, gestion de los programas de
fortalecimiento personal-bienestar y gestién de programas).
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4.7. PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

El cuestionario adaptado (ANEXO 1) se aplicé a una muestra estratificada de
usuarios, la cual fue previamente aprobada por la direccion general del COBAY, ya
que se conto con el aval institucional mediante una carta de autorizacion (ANEXO
2) para ingresar a los planteles y encuestar, de igual manera se solicité el
consentimiento por escrito de los tutores y/o padres de los alumnos ya que algunos
de los participantes eran menores de edad (ANEXO 3). La recoleccion de los datos
se realizé con un cuestionario individual autoadministrable en linea, utilizando una
pagina creada con Blogger, asi como las herramientas de Google formularios para
la configuracién de la encuesta y las hojas de Google, para la captura y concentrado
de los datos. La aplicacion del cuestionario se realizé del 8 de marzo al 22 de marzo
de 2019, a 369 alumnos en los planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del COBAY

4.8. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacidn se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la
variable que se pretende determinar (Hernandez et al., 2014). La validacion se
realizé a través del juicio de expertos, ya que el cuestionario se sometio al juicio de
investigadores expertos en el tema. A cada juez experto se le entregd el
cuestionario, para que juzgaran la aptitud y verificar que la redaccion de los items
del instrumento adaptado sea concordante con lo que se quiere medir. Los expertos
que validaron el instrumento fueron:

Dra. Ana Maria Canto Esquivel, profesora de la Maestria en Planificacion de
Empresas y Desarrollo Regional del Instituto Tecnoldgico de Mérida.

Dra. Maria Antonia Morales Gonzalez, profesora de la Maestria en Planificacion de
Empresas y Desarrollo Regional del Instituto Tecnoldgico de Mérida.

M.C. Hermila Andrea Ulibarri Benitez, profesora de la Maestria en Planificacién de
Empresas y Desarrollo Regional del Instituto Tecnoldgico de Mérida.

M.C Andrés Pereyra Chan, profesor de la Maestria en Planificacién de Empresas y
Desarrollo Regional del Instituto Tecnologico de Mérida.
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Los jueces realizaron recomendaciones en funcion del objetivo general de la
investigacion y el contexto de aplicacion. Las afirmaciones fueron ajustadas, asi
como los errores ortograficos y gramaticales, asi como los enunciados de los items

En general, de acuerdo con el juicio de los expertos el instrumento es validado.

4.8.1. Confiabilidad y Fiabilidad del instrumento

Para determinar la confiabilidad interna del instrumento se procedié a realizar
una prueba piloto con 40 usuarios, con los datos obtenidos del piloto se calculd la
confiabilidad, con la prueba de Coeficiente de Alfa de Cronbach. Los datos
obtenidos fueron analizados estadisticamente con el programa estadistico SPSS
20.0 (tabla 4.7) y arrojaron un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.93, el cual
excede el valor minimo de 0.70 para determinar la confiabilidad de la prueba
(DeVellis, 2003; Kline, 2000). Se realizé el analisis del alfa de Cronbach por cada
item del instrumento, en SPSS, obteniendo como resultado niveles de confiabilidad,
que oscilan entre 0.934 y 0.930, tal como puede observarse en la tabla 4.8. Estos
resultados reflejan un alto indice de consistencia interna del instrumento de forma
global. Por esta razon, se puede establecer que existe una alta correlacion entre

los reactivos del instrumento y una adecuada consistencia interna.

Tabla 4.7.
Estadisticos de fiabilidad de alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach Numero de elementos
0.933 39

Fuente: elaboracién propia en SPSS
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Analisis de Alfa de Cronbach por elemento

Media de la escala Varianza de la Correlacion o de Cronbach
ITEM si se elimina el escala si se elimina | elemento-total | si se elimina el
elemento el elemento corregida elemento
11 129.230 502.460 .365 .933
12 129.339 502.464 .287 934
13 129.160 502.319 .393 .933
14 128.981 497.975 468 .932
15 128.900 501.819 .340 .933
16 129.230 499.564 .383 .933
|7 129.293 497.012 428 .932
I8 129.304 493.598 431 932
19 129.669 486.537 .538 .931
110 130.393 487.804 529 .931
111 130.033 488.830 537 .931
112 129.846 492.501 491 932
13 129.610 491.065 466 .932
114 131.133 496.007 .354 .933
15 129.512 488.995 .556 .931
16 129.965 487.588 533 .931
17 129.694 492.767 471 932
118 129.439 490.660 522 .932
19 129.789 485.841 617 .931
120 129.575 485.957 512 932
121 129.927 483.856 572 .931
122 129.935 485.403 .603 .931
123 130.301 491.070 481 .932
124 129.707 497.718 .308 .934
125 129.591 497.259 .355 .933
126 130.030 490.714 424 .933
127 129.629 488.620 579 .931
128 129.564 487.524 .585 .931
129 129.358 490.323 572 .931
130 129.461 487.309 .627 .931
131 129.051 495.897 401 .933
132 129.864 482.987 .608 .931
133 129.897 483.723 .610 .931
134 129.561 492.812 490 .932
135 129.965 485.045 .621 .931
136 129.813 484.381 .653 .930
137 130.190 482.855 .601 .931
138 129.995 485.245 .605 .931
139 129.778 493.614 476 932

Fuente: elaboracién propia en SPSS
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La Fiabilidad interna del instrumento se realiz6 mediante una prueba de
adecuacion muestral KMO (Kayser, Meyer y Olkin) y la prueba de Bartlett. La
adecuacion de la muestra resulto pertinente, pues presentd un coeficiente de 0.911
y este se puede ver en la tabla 4.9.

Tabla 4.9.
Resultado de las pruebas de KMO y Bartlett
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 911
Prueba de esfericidad de (g:lhl—cuadrado aproximado 6539.%411
Bartlett Sig. 0.000

Fuente: elaboracién propia en SPSS

La medida de adecuacion muestral KMO es satisfactoria y se encuentra por
encima del valor minimo aceptable (0.5), al igual que la prueba de esfericidad de
Bartlett, ya que el nivel de significacion critico que se obtuvo fue de 0.000, tal como
lo manifiestan (Uriel y Aldas, 2005)

4.9. PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE INFORMACION

El analisis de los datos se realiz6 utilizando los programas online de Google
sheets y Google formularios, posteriormente estos datos se migraron a una matriz
de datos en el software Excel, en donde se procesaron realizando un analisis de
estadistica descriptiva como son: la distribucion de frecuencias, las medidas de
tendencia central y las medidas de dispersion. También se elaboraron tablas de
frecuencia, histogramas, graficas circulares y otros tipos de graficas. Los
estadisticos descriptivos para cada variable se calcularon el software IBM SPSS
stactistics version 20.0 y stat graphics centurion, considerando los propositos de la

investigacion.
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CAPITULO 5. RESULTADOS

El presente capitulo muestra los resultados obtenidos al aplicar el
instrumento de recoleccion de datos en campo, a los alumnos de los planteles
Chenku, Santa Rosa y Xoclan de COBAY en la ciudad de Mérida, Yucatan. En
primer lugar, se realiza la descripcion del perfil de los plantes, posteriormente el
perfil sociodemografico de los estudiantes que participaron en el estudio, de acuerdo
con los resultados alcanzados a partir de la aplicacién del cuestionario a la muestra
de 369 alumnos en los tres planteles elegidos. De igual manera, se plasman los
resultados alcanzados acerca de las percepciones obtenidas con la aplicacion del
instrumento SERVPERF-5Q’s adaptado, y para representar mejor estos resultados
se presentan las graficas acerca de las percepciones y satisfaccion de los usuarios
de las unidades estudiadas, los niveles de aceptacion en general, asi como los
resultados obtenidos por plantel y el orden de importancia que le otorgan los
usuarios de los servicios educativos complementarios a las dimensiones de la

calidad en el servicio.

5.1. PERFIL DE LAS UNIDADES DE ESTUDIO

Se solicitd la informacion a la direccidn general del COBAY, la totalidad de
los alumnos matriculados en el curso 2018-2019, en los tres planteles que
corresponden a la ciudad de Mérida, a partir del total se procedio a la determinacion
del calculo de la muestra como se explica en el capitulo de metodologia, en la
seccion del calculo de la muestra, con base en la formula de poblaciones finitas se
establecio que debian ser encuestados 355 alumnos en los planteles Chenku, Santa
Rosa y Xoclan del Colegio del COBAY. La muestra se estratificO por plantel,
semestre y numero de alumnos por cada unidad de estudio, los encuestados se
seleccionaron aleatoriamente hasta alcanzar el requerimiento muestral estimado.
De este modo se obtuvieron estimaciones mas precisas, menor error estandar,
menores valores extremos, asi como mayor eficacia (Luque, 1997). Asi, bajo el
supuesto de muestreo aleatorio estratificado, se obtuvo un nivel de confianza del

95% y un error menor al 5% en la muestra.
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La poblacién estudiada en el semestre 2018-2019, correspondia a un total
4212 alumnos distribuidos en los turnos matutino y vespertino; de los cuales 1,125
alumnos pertenecen al plantel Chenku, 1604 son del plantel Santa Rosa y 1483 se
encuentran en plantel Xoclan. Los tres planteles estudiados cuentan con espacios
para oficinas administrativas, sala de maestros, aulas didacticas, auditorio,
biblioteca, centro de computo con mas 40 equipos, laboratorio de usos multiples,
instalaciones deportivas, areas verdes, bafos, cafeteria y salones de usos

multiples, asi como instalaciones para la cafeteria.

5.2. PERFIL DE LOS ALUMNOS ENCUESTADOS

Entre los aspectos mas importantes que permiten caracterizar a los usuarios
se encuentran, el género, edad, semestre, plantel y turno. La distribucion total de
los alumnos encuestados por plantel se puede observar en figura 5.1 y en la tabla
5.1, se aplicaron un total de 369 cuestionarios; distribuidos de la siguiente forma:
35% corresponden al plantel Chenku, 29% al plantel Santa Rosa y 35% al plantel

Xoclan.
Tabla 5.1.
Datos de la aplicacion del cuestionario SERVPERF-5Q°S
Plantel Semestre Cues'tionarios Total, por
aplicados plantel

Segundo 37

Chenku Cuarto 30 106
Sexto 39
Segundo 68

Santa Rosa Cuarto 28 132
Sexto 36
Segundo 55

Xoclan Cuarto 47 131
Sexto 29

Total 369

Fuente: elaboracién propia
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Figura 5.1.
Distribucion de los encuestados por plantel

CHENKU
29%

SANTA ROSA

\\\\\\\ 36%

Fuente: elaboracién propia

Con respecto a la distribucion global por género de los alumnos encuestados,
esta fue de un total de 209 alumnos de sexo femenino y 160 de sexo masculino,
como se observa en la tabla 5.2, esto corresponde a un porcentaje de 56.6% y 43.4
% alumnos de sexo femenino y masculino respectivamente, como se puede ver en
la tabla 5.2 y la figura 5.2

Tabla 5.2.

Distribucion de los encuestados ior iénero
Femenino 209 56.6 56.6
Masculino 160 43.4 100.0

Total 369 100.0

Fuente: Elaboracion propia en IBM SPSS

Figura 5.2.
Distribucion de los encuestados por género

Fuente: elaboracién propia
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En relacion con la distribucion de los encuestados por edad, el 71% de los
usuarios de los servicios educativos complementarios se encuentran en el rango de
15 a 17 afios. El 28% se concentra en el rango de 18 a 20 afios, seguido 4 % de los
alumnos que estan entre 21 o mas afios, siendo estos la menor representacion de
los usuarios, tal como se observa en la tabla 5.3 y la figura 5.3

Tabla 5.3.
Distribucion de los encuestados por edad

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

15-17 afios 261 70.7 70.7
18-20 afios 104 28.2 98.9
21 0o mas 4 1.1 100.0

Total 369 100.0

Fuente: Elaboracién propia en IBM SPSS
Figura 5.3.
Distribucion de los encuestados por edad
21 0o mas

1%

Fuente: elaboracion propia

Respecto al estado de procedencia de los usuarios de los servicios
educativos complementarios, como se esperaba el mayor porcentaje de alumnos
encuestados corresponde a los nacidos en el estado de Yucatan con el 89 %, el
segundo lugar le corresponde a aquellos originarios del estado de Campeche con
el 2.7%, el tercer lugar lo ocupan aquellos encuestados originarios del estado de
Quintana Roo con el 1.9%, el cuarto sitio con un valor de 1.6% corresponde a los
usuarios provenientes de Tabasco, el quinto sitio con un valor de 1.4%, le
corresponde a los originarios de ciudad de México; el sexto lugar con un valor del
1.1%, lo tienen los usuarios que proceden de Veracruz, el restante 1.9 %, provienen
de diversos estados como son de Chiapas, Estado de México, Guanajuato, Oaxaca
y Tamaulipas, tal como se observa en la tabla 5.4
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Tabla 5.4.
Distribucién de los alumnos por estado de origen
Variable Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Campeche 10 2.7 2.7
CDMX 5 1.4 4.1
Chiapas 1 0.3 4.3
Estado de México 2 0.5 4.9
Guanajuato 1 0.3 5.1
Oaxaca 1 0.3 54
Quintana Roo 7 1.9 7.3
Tabasco 6 1.6 8.9
Tamaulipas 2 0.5 9.5
Veracruz 4 1.1 10.6
Yucatan 330 89.4 100.0
Total 369 100.0

Fuente: Elaboracién propia en IBM SPSS

La mayor cantidad de los encuestados participantes correspondié aquellos
usuarios que habitantes en la ciudad de Mérida con 91.3%, seguidos de los
habitantes de las comisarias de Mérida con 3.8%, del total de la muestra, esto era
de esperarse debido a que los planteles encuestados se encuentran dentro de la
ciudad Meérida y su poblacion cautiva son los habitantes cercanos que en ella
habitan; sin embargo, se observo que también existen alumnos provenientes de
otros municipios del estado de Yucatan, que se encuentran dentro de la zona
metropolitana como son Kanasin, con 1.9 %, sin embargo también se observé
estudiantes de municipios mas lejanos como Progreso con 0.5%, Tixpéual 0.5% y
Uman 0.5%, un tercer grupo de estudiantes es el proveniente de otros municipios
que no especificaron su origen y este correspondio al 1.9%, del total de la muestra
tal como se observa en la tabla 5.5.
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Tabla 5.5.
Distribucion de encuestados ior localidad

Comisarias de Mérida 14 3.8 3.8
Kanasin 7 1.9 57
Mérida 337 91.3 97.0
Otro Municipio 5 1.4 98.4
Progreso 2 0.5 98.9
Tixpéual 2 0.5 99.5
Uman 2 0.5 100.0
Total 369 100.0

Fuente: Elaboracion propia en IBM SPSS

En cuanto a la distribucion global de los encuestados por semestre, el mayor
porcentaje de los usuarios corresponde a los alumnos que cursan el segundo
semestre con el 43%, seguido por los alumnos de cuarto semestre con 29 % y en
ultimo lugar con el 28% del total los alumnos de sexto semestre, estos datos se

pueden observar en la tabla 5.6 y en la figura 5.4

Tabla 5.6.
Distribucién de los encuestados por semestre

Cuarto 105 28.5 28.5
Segundo 160 43.4 71.8
Sexto 104 28.2 100.0
Total 369 100.0

Fuente: Elaboracion propia en IBM SPSS

Figura 5.4.
Distribucion de encuestados por semestre

Fuente: elaboracion propia
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La distribucion global de los alumnos encuestados por turno se puede
observar en la tabla 5.7, la cual muestra una frecuencia de 68 alumnos, en el turno
matutino y 301 alumnos en el turno vespertino, estas cantidades corresponden a un
porcentaje de 18% y 82% de alumnos en el turno matutino y vespertino

respectivamente tal como se muestra en la figura 5.6.

Tabla 5.7.
Distribucién de los encuestados por turno
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado |
Matutino 68 18.4 18.4
Vespertino 301 81.6 100.0
Total 369 100.0

Fuente: Elaboracién propia en IBM SPSS

Figura 5.5.
Distribucién de los encuestados por turno

MATUTINO
18%

VESPERTINO

82%

Fuente: elaboracién propia

Uno de los datos que igualmente se plante6 a todos los encuestados fue la
relacionada con su promedio de calificaciones obtenida en el semestre anterior. Se
observd que la mayor parte de los encuestados tiene un promedio entre 70 y 85
puntos, ya que esta categoria obtuvo el 66 %, del total de la muestra, esto indica
que la mayoria de los alumnos tiene un promedio aceptable ya que el minimo
aprobatorio del subsistema es de 70 puntos. También se logré observar que el 23%
del total de los encuestados tiene un rango de calificacion promedio que se ubica
entre 86 y 90 puntos, mientras que los alumnos que tienen un promedio entre 91 y
95 puntos alcanzan el 5.4% de la muestra. Los alumnos que tienen un promedio
destacable, el cual se ubica entre 96 y 100 puntos, conforman el 1.6 %, del total los
alumnos encuestados; por otro lado, se observo que los alumnos encuestados que
tienen un rango de calificacion insuficiente (menor a 70 puntos), conforman el 3.5%

del total encuestados, como se puede observar en la figura 5.6 y la tabla 5.8.
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Tabla 5.8.
Distribucién de los encuestados por promedios
Variable Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
70-85 244 66.1 66.1
86-90 86 23.3 89.4
91-95 20 5.4 94.9
96-100 6 1.6 96.5
Menor a 70 13 3.5 100.0
Total 369 100.0

Fuente: Elaboracién propia en IBM SPSS

Figura 5.6. Distribucion de los encuestados por rango de promedios

91-95 96'200 70 o menos
5% 2% 4%

Fuente: elaboracion propia

Respecto a la distribucion de los alumnos por capacitacion para el trabajo, la
muestra posee las siguientes distribuciones: los alumnos que no cuentan con
ninguna capacitacion representan el 43% del total, la capacitacion en higiene y salud
comunitaria representa el 31%, los usuarios que cursan la capacitacion en docencia
son el 12%, las capacitaciones en informatica y administracién representan el 11%
y 3%, respectivamente del total de la muestra analizada, esto se puede observar en
la tabla 5.9 y representado en la figura 5.7

Tabla 5.9. Distribucién de encuestados por capacitacion

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Administracion 11 3.0 3
Docencia 44 11.9 15.2
Higiene y salud comunitaria 115 31.2 46.4
Informatica 42 11.4 57.8
Ninguna 157 42.5 100.3
Total 369 100.0

Fuente: Elaboracién propia en IBM SPSS
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Figura 5.7.
Distribucion de los encuestados por capacitacion para el trabajo
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Fuente: elaboracién propia

5.3. PERCEPCIONES DE LOS USUARIOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

En la grafica de la figura 5.8, se muestran los resultados globales de las
percepciones de la calidad en el servicio y el nivel de aceptacion estimada del total
de la muestra (n=369), en los tres plantes estudiados, para los 39 items. En esta
grafica es posible observar que la percepciéon mas alta corresponde al item namero
31, de la dimension de ensefianza, el cual hace referencia a que si los docentes
mantienen hacia los estudiantes un trato amable y respetuoso; este item obtuvo una
percepcion de 4.2, lo cual es equivalente a un nivel de aceptaciéon del 84 %.
Respecto a la percepcion minima registrada, esta fue otorgada en el item 14, que
evalua los servicios de internet que prestan los planteles, y obtuvo la percepcion
global mas baja de todas de 2.0 (donde el minimo es 1), con una aceptacion
estimada del 39%. Lo anterior, fundamentalmente es consecuencia de las
deficiencias en la infraestructura, instalaciones, mantenimiento y adquisicion nueva
de la misma infraestructura, derivado principalmente a la falta de recursos
economicos asignados al subsistema, asi como la falta capacidad de gestion de las
autoridades de los planteles, los danos que reciben las instalaciones por parte de
los alumnos, asi como a los requisitos burocraticos que involucran la gestidon de los

recursos.
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Figura 5.8.
Percepciones y aceptacion estimada por item
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En cuanto a la percepcién por dimension de la calidad en el servicio que toma
en cuenta el cuestionario aplicado, se obtuvo como resultado que la dimension de
ensefanza (Metodologia, técnicas y evaluacion impartidas por el personal docente,
contenido de los cursos y los programas) obtuvo la puntuacién mas alta con una
calificacion de 3.85, seguida por la dimension de atencion al usuario (conocimiento
del servicio prestado y cortesia de los empleados) con una puntuacion de 3.49.
Mientras que las puntuaciones mas bajas a nivel global lo obtuvieron en primer lugar
la dimension de elementos tangibles (apariencia y mantenimiento de las
instalaciones fisicas, equipos, materiales), seguida de la dimensién de fiabilidad
(habilidad de prestar el servicio de la forma prometida y precisa), con calificaciones
de 3.13 y 3.32 respectivamente, colocandose la dimensidn de elementos tangibles,
como la que obtuvo la percepcion mas baja de todas las dimensiones evaluadas
(Figura 5.9).
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CAPITULO 5. RESULTADOS

Figura 5.9.
Percepciones globales por dimensién de la calidad en el servicio
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Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados

En general, la evaluacion de la calidad en el servicio realizada por los
usuarios de los servicios educativos complementarios a partir de las percepciones
obtuvo una puntuacion promedio global de 3.45, lo que equivale a una aceptacion
estimada del 69%. Partiendo de la metodologia empleada, la mejor valoracion se
consigue con niveles de desempefio de 5 (100% aceptacion estimada), que para el
caso de este trabajo ninguna dimension logré alcanzar la calificacion de 4 de

valoracion (ver tabla 5.10).

Tabla 5.10.
Evaluaciéon global por dimensiones

. : Atencion al - .y Elementos )
Dimensiones Ensefnianza Fiabilidad Promedio

usuario tangibles
Puntuacion 3.50 3.87 3.31 3.13 3.45
Nivel de aceptacion 69.97 77.76 66.10 62.61 69.04

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados

Los resultados obtenidos indican que los usuarios no estan plenamente
conformes, con los servicios recibidos en los planteles, en particular en las
dimensiones fiabilidad y elementos tangibles. En general existen varias areas de
oportunidad en la instituciéon, sobre todo en lo relativo a las condiciones de
instalaciones e infraestructura, conectividad a internet, mantenimiento, servicios de
cafeteria, asi como en lo que se refiere a la fiabilidad, en particular en la intencidon
de brindar los servicios en tiempo y forma, de forma amable y contar con los

recursos para ello.
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5.4. PERCEPCIONES POR PLANTEL Y DIMENSION DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO

Los resultados obtenidos por dimensién de la calidad en el servicio se pueden
observar en la grafica de la figura 5.10, los cuales se encuentra clasificados por
unidad de estudio (planteles), el plantel que obtuvo en general la mejor percepcion
de calidad en los servicios es Chenku, seguido de Xoclan y por ultimo Santa Rosa,
con calificaciones de 3.50, 3.46 y 3.42, respectivamente, esto se puede apreciar en
la grafica de la figura 5.10. El plantel que obtuvo las valoraciones mas bajas de las
tres unidades estudiadas es Santa Rosa, con una calificacion de 3.03 para la
dimension de elementos tangibles, siendo esta dimension de la calidad en el servicio
la que obtuvo la valoracion mas baja de las 4 evaluadas. La dimension de la calidad
en el servicio mejor evaluada es la relacionada con la ensefianza (3.87), y el plantel
donde se obtuvo la mejor valoracion de esta dimension de ensefianza es el plantel
Santa Rosa, con la calificacién de 3.94, sin embargo, esta calificacion otorgada, no
llega a la calificacion de 4, lo cual no indicaria que al menos los alumnos estan de

acuerdo con el servicio recibido”.

Figura 5.10.
Percepciones por plantel y dimensién de la calidad en el servicio
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados
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La tabla 5.11 muestra las percepciones por plantel y dimension de la calidad
en el servicio, asi como la estimacion estimada; el plantel con la mejor percepcion
acerca de los servicios recibidos es el plantel Chenku, seguido de Xoclan y por
ultimo Santa Rosa, con valoraciones promedio de 3.50, 346 y 3.42,
respectivamente, estas calificaciones en general son bajas, si se considera que el
maximo de puntuacion es de 5, y ninguna dimension o servicio de los planteles logré
alcanzar, alguna calificacion de 4; la valoracion mas alta de todas las dimensiones
evaluadas en los planteles fue la de ensefianza con una media de 3.94, y se obtuvo
en el plantel Santa Rosa y la percepcion mas baja de todas las dimensiones fue
elementos tangibles con un valor de 3.25, también en el plantel Santa Rosa.

Tabla 5.11.
Percepcién de encuestados por plantel

Chenkg Santa

dimensién
Promedio Aceptacion

Xoclan

Dimensioén Rosa dimension estimada
Atencion al usuario al usuario 3.61 3.47 3.44 3.50 70.11
Ensenanza 3.89 3.94 3.84 3.87 77.76
Fiabilidad 3.37 3.25 3.30 3.31 66.19
Elementos tangibles 3.1 3.03 3.24 3.13 62.54
Promedio por plantel 3.50 3.42 3.46 3.46 69.15
Aceptacion estimada 69.91 68.40 | 69.14 6920 | @ -

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados

Las percepciones obtenidas a partir de la aplicacién del cuestionario en la IE
dan cuenta de las areas de oportunidad en los servicios educativos
complementarios y es la dimension de elementos tangibles y fiabilidad, los servicios
mas cuestionables segun las percepciones de los usuarios, debido a que no
cumplen en la mayoria de los casos con las condiciones minimas de lo que se
espera de ellos y por consiguiente, al ocurrir estas fallas durante el primer contacto
de estos elementos con los usuarios y permanecer de esta forma a lo largo de su
periodo de estudios, hace que la percepcidn sobre el servicio que reciben no sea
la 6ptima para la organizacion. Las percepciones obtenidas, en parte se deben a
que los plantes no poseen una estrategia para la atencidn a los usuarios (fiabilidad),
no cuentan procedimientos para la seleccién de colaboradores, lo cual impacta en
varias areas de la institucion como son el mantenimiento y mejora de la

infraestructura, gestioén y uso eficaz de los recursos.
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De igual forma en la IE prevalecen elementos que afectan su reputacion ante
los usuarios, por lo que estos impactan de manera negativa en la calificacion de la
CS que reciben. Las condiciones inadecuadas de los planteles ponen en desventaja
a sus estudiantes, por lo que es necesario cerrar la brecha de disparidad que existe
(INEE, 2018a). La importancia de los servicios educativos radica en que los alumnos
al no poseer condiciones adecuadas de los servicios, los usuarios se ven limitados
en sus posibilidades de mejorar el desempefo académico, ya que las condiciones
fisicas adecuadas de los espacios escolares no solo favorecen el desempefio
académico de los estudiantes, sino que también impacta en la desercion de los
estudiantes y docentes, asi como en el desarrollo social y econdmico de la

comunidad a la que pertenece (Filardo, 2006).
5.4.1. Percepciones de los usuarios por plantel, dimensién e item

En la siguiente seccion se presentan los resultados obtenidos de las
percepciones por dimension de la calidad en servicio del cuestionario SERVPERF-
5Q’s, clasificadas por item y por cada uno de los tres planteles del COBAY,
estudiados en esta investigacion

Figura 5.11.
Percepciones por item y plantel de la dimension de atencién al usuario
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Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados

En lafigura 5.11, se muestra la grafica que relaciona la dimension de atencion
al usuario por plantel. La dimensién de atencion al usuario esta formada por 5 items,
los cuales se pueden observar en la tabla 5.11, esta dimension evalua el
conocimiento y la cortesia de los empleados acerca del servicio prestado, de igual
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forma evalua el profesionalismo, asi como las destrezas y conocimientos requeridos
para la ejecucion del servicio por parte del personal de contacto con el usuario. La
calificacion global media de esta dimension es de 3.50, que equivale a una
aceptacién del 70%; la calificacion minima obtenida por item corresponde al reactivo
24, con que obtuvo un valor de 2.9, y la calificacibn maxima obtenida fue de 4.2,
que corresponde al reactivo numero 31, ambas calificaciones se obtuvieron en el
COBAY plantel Santa Rosa, los resultados obtenidos evidencian que existen areas
de oportunidad en la dimension de atencion al usuario, en particular en los planteles
Xoclan y Santa Rosa, ya que muestran bajas calificaciones en particular en los
servicios del area de cafeteria y el departamento de control escolar, ya que los items
que estan relacionados con estos servicios obtuvieron, las calificaciones mas bajas
de toda la dimension. En general las percepciones resultantes en esta dimension
son bajas y no superan en muchos casos un nivel de aceptacion de 70%, por lo que
se debe establecer acciones para la mejora de los servicios relacionados con la
atencion al usuario, en particular en el plantel Chenku.

Tabla 5.12. items de la dimensién atencién al usuario
No item
15 | El servicio que te brindan en la biblioteca es conveniente
o4 La atencion al publico por parte del personal de la cafeteria en cuanto a amabilidad y
rapidez es buena
31 | El personal del area de orientacién y tutoria es respetuoso y amable
32 | Los encargados del area de control escolar brindan una atencion adecuada
33 Los encargados del area de control escolar siempre estan dispuestos ayudar vy
responder a tus requerimientos

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5.12. Percepciones globales por item de la dimensiéon enseiianza
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados
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En cuanto a la dimensién de ensefianza, esta se encuentra conformada por
9 items (tabla 5.13), los cuales valoran las metodologias, técnicas y evaluacion
impartidas por el personal docente, el contenido de los cursos y programas; el
plantel mejor calificado en general en la dimension de ensefianza es el plantel Santa
Rosa y el que obtuvo la calificacion mas baja el plantel Xoclan, la dimension de
ensefanza obtuvo los puntajes mas altos de las cuatro dimensiones evaluadas en
este estudio; la calificacion mas baja obtenida por item en los tres planteles es de
3.3 (ver figura 5.12), esto en el plantel Santa Rosa y corresponde al item 20, que
evalua la percepcidn que tienen los usuarios sobre los maestros del area deportiva;
mientras que la calificacibn mas alta se obtuvo en el item 4, en el plantel Santa
Rosa, el cual evalua si los maestros dominan los contenidos y la metodologia de
ensefanza; la percepcion global mas alta la obtuvo igualmente el plantel Santa
Rosa, con una calificacién promedio de 3.94 para esta dimension. Los items con
las valoraciones mas en los tres planteles con calificaciones mayores a 3.9, son el
numero 4 (Los maestros dominan los contenidos y la metodologia de ensefanza) y
el 5 (Los maestros mantienen hacia los estudiantes un trato amable y respetuoso).
Los resultados obtenidos evidencian que esta dimension de la calidad en el servicio
es la mejor valorada, ya que la mayoria de los usuarios considera que los servicios
educativos de ensefianza que reciben son adecuados, y cuenta con una calificacion
global del 3.87 puntos, lo que equivale a una aceptacion estimada del 78%, sobre
una escala de 100%, lo cual ninguna dimension de las 4 evaluadas logro obtener.

Tabla 5.13.
Items de la dimension enseianza

item

La exigencia académica en la escuela es adecuada

Los horarios de clases son convenientes

Los maestros son responsables

Los maestros dominan los contenidos y la metodologia de ensefianza

Los maestros mantienen hacia los estudiantes un trato amable y respetuoso

La programacioén que realizan los maestros sobre las actividades (fechas exactas
de examenes, de entrega de trabajos, etc.) es adecuada

~N| o |o|a|w|N|=|o

Los profesores son justos y objetivos al calificar

Los maestros del area deportiva brindan buena atencién en cuanto a amabilidad y
conocimiento del trabajo desempefado

N
o

w
I

Los maestros son dignos de confianza

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados
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En cuanto a la dimensién de Fiabilidad obtuvo una media global de 3.5, y una
aceptacion estimada del 70%, esta dimension se conforma por 11 items (ver tabla
5.14) y evalua la habilidad de la organizacion de prestar el servicio de la forma
prometida y precisa, asi como la capacidad de cumplirle al usuario con el servicio
prometido en el tiempo pactado de forma eficiente. La fiabilidad fue la segunda
dimensién de la calidad en el servicio peor valorada, esto se debe principalmente al
incumplimiento en la entrega de los productos del servicio, asi como los retrasos en

los procesos de gestion.

Figura 5.13.
Percepciones globales por item de la dimensién de fiabilidad
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados

Las percepciones obtenidas de la dimension de fiabilidad por plantel e item
se pueden observar en la grafica de la figura 5.13. En esta grafica el plantel mejor
valorado en cuanto a la fiabilidad es plantel Chenku, seguido de Xoclan y por ultimo
Santa Rosa. En cuanto a las calificaciones obtenidas por item, las mas bajas, lo
obtuvieron el reactivos numero 26, con una calificacion de 3.0 y 2.7 en el plantel
Chenku con 3.0, en Santa Rosa 2.7 y en Xoclan el item 37 obtuvo la calificacion
mas baja con 2.7 puntos. Los items mejor valorados fueron el 17, 28 y 25 con
calificaciones de 3.7, 3.7 y 3.9 en Chenku, Santa Rosa y Xoclan respectivamente y
todos estos son referentes a los horarios de atencion en la biblioteca, orientacion y

tutoria, asi como la cafeteria.

90



CAPITULO 5. RESULTADOS

La dimensién de fiabilidad fue la segunda dimensién con las calificaciones
mas bajas, esto debido a la falta de interés del personal encargado de los procesos
de gestion y atencion de los usuarios, de igual manera el personal encargado del
proceso directivo dentro de la organizacion no presenta un genuino interés en
atender y resolver las necesidades de los usuarios, ya que en su mayor parte se
encuentran ahi por razones de indole politica.

) Tabla 5.14.
Items de la dimension Fiabilidad

No. Fiabilidad

17 | Son adecuados los horarios establecidos para la atencién al publico en la biblioteca

19 | Existe una adecuada disponibilidad del material bibliografico

25 | Los horarios de atencioén de la cafeteria son oportunos

26 |La calidad de los alimentos y bebidas disponibles en la cafeteria es adecuada

27 es adecuada

La informacién sobre los diferentes servicios prestados por el area de orientacién y tutoria

28 | Los horarios del area de orientacion y tutoria son oportunos

30 | El area de orientacion y tutoria cumple satisfactoriamente con los servicios ofrecidos

35 | El personal administrativo es digno de confianza

36 e DR
seguimiento a los procesos de la institucion

El personal directivo es digno de confianza ya que planifica, gestiona, organiza y da

37 |La escuela se preocupa de manera sincera por tus preocupaciones e intereses

38 administrativa

Consideras oportunos los horarios de atencion de los servicios prestados en el area

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

Los resultados obtenidos de la dimension de elementos tangibles se pueden
observar en la grafica de la figura 5.14, esta dimension la conforman 13 items, los
cuales (ver tabla 5.14) evaluan el estado de espacios fisicos de la IE, asi como el
mantenimiento y limpieza de edificios, areas verdes, salones, zonas de estudio,
canchas, zonas verdes, laboratorios, bafnos, aulas, etc., asi como la suficiencia en

iluminacidn, y disponibilidad de espacio.
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Figura 5.14.
Percepciones por item de la dimensiéon de elementos tangibles
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Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

Los resultados globales obtenidos por pregunta para cada uno de los tres
planteles estudiados se pueden observar en la grafica de la figura 5.14 y muestra
que esta dimension obtuvo las calificaciones mas bajas de las 4 dimensiones
evaluadas, obteniendo una calificacion promedio de 3.13, equivalente a una
aceptacion estimada de 63.6%, muy por debajo de las de dimensiones evaluadas.
El plantel peor evaluado en esta dimension fue Santa Rosa, con una percepcion
promedio de 3.18, y el plantel mejor evaluado fue Xoclan con 3.29 puntos, en lo que
respecta a los resultados por items, el reactivo con la calificacion mas baja fue el
numero 14, con un valor de 1.9, para los planteles Santa Rosa, Xoclan y 2.1 en
Chenku. Los items con la calificacion mas alta fueron el numero 8, esto en el plantel
Santa Rosa, el numero 13, en el plantel Xoclan y 18 en el plantel Chenku. En general
todos los planteles, otorgaron bajas calificaciones a la dimension de elementos
tangibles, en particular el plantel Santa Rosa. Los resultados obtenidos de esta
dimensién en su mayor parte se deben a las deficiencias que se presentan en la
infraestructura, mantenimiento, servicios de conectividad de internet, condiciones

que presentan las aulas, asi como en los espacios destinados a la cafeteria.
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Tabla 5.15.

re

Items de la dimension Elementos Taniibles

Los maestros hacen buen uso a las herramientas computacionales

La calidad de los equipos, material e instrumentos de los laboratorios es buena

8
9
10

La infraestructura de las aulas es adecuada en cuanto a tamafo, ventilacion,
iluminacion, temperatura, aislamiento de ruido, pizarrén, sillas y mobiliario

11

El estado fisico de los espacios comunes (plazas, corredores, auditorio, oficinas,
bafos, etc.) de la escuela son adecuados

12

La limpieza de la escuela es apropiada

13

Las areas verdes del plantel se encuentran en buen estado

14

El plantel cuenta con una sefial adecuada de internet

16

La informacién sobre las nuevas adquisiciones de la biblioteca es difundida por los
medios adecuados

18

El estado de las instalaciones fisicas de la biblioteca es apropiado

21

El estado de las instalaciones fisicas para las actividades deportivas, recreativas y
culturales es adecuado

22

La disponibilidad actual de los implementos necesarios para las actividades
deportivas, culturales y recreativas es la requerida

23

El estado de las instalaciones fisicas de la cafeteria en cuanto a aseo y orden es
adecuado

29

Las instalaciones fisicas del area de orientacion y tutoria son cémodas y permanecen
limpias

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

5.4.2. Percepcioén de las dimensiones con respecto al perfil del usuario

5.4.2.1. Percepciones por género

En la tabla 5.16 se presentan los resultados de las percepciones de los

usuarios de los servicios educativos complementarios divididas por género en las 4

dimensiones de la calidad en el servicio en la que se destaca que los hombres tienen

mayores percepciones en la mayor parte de las dimensiones, en particular en la

dimension de ensefianza (3.69) y la dimension donde tiene una menor percepcion

es la de elementos tangibles (3.2); en comparacion con las mujeres que tienen una

menor percepcion de las dimensiones, en particular también es la dimension de

elementos tangibles (3.1) y la dimension que mayores percepciones presentan es

en ensefianza (3.8).
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Tabla 5.16.
Percepciones de las dimensiones por género
Dimensioén

ST Atencion usuario  Ensefanza  Tangibles Fiabilidad FRlEslE
Masculino 3.6 3.9 3.2 3.4 3.5
Femenino 3.4 3.8 3.1 3.2 3.4
Promedio 3.5 3.85 3.15 3.3 3.45

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados
En la figura 5.15 se observa el indice de calidad en el servicio de las
dimensiones por género, se observa que todas las dimensiones tienen un indice de
calidad bajo, siendo la dimension elementos tangibles obtuvo las percepciones mas
negativas para hombres y mujeres, mientras que la dimension ensefianza, obtuvo

las percepciones menos negativas para los ambos géneros.

) Figura 5.15.

Indice de calidad en el servicio de las dimensiones por género
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Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

5.4.2.2. Percepciones por turno

En la tabla 5.16 se presentan los resultados de las percepciones de los
usuarios de los servicios educativos complementarios divididas por turno en las 4
dimensiones de la calidad en el servicio, en la cual se observa que los alumnos del
turno matutino tienen percepciones mas altas en la mayor parte de las dimensiones,
en particular en la dimension de ensefianza (4.02); mientras que la dimensién con
las percepciones mas bajas es la de elementos tangibles (3.25); caso contrario es
de los alumnos del turno vespertino, quienes tienen las percepciones mas bajas de
las dimensiones, en particular en la dimension de elementos tangibles (3.10); la
dimensidn que presenta las percepciones mas altas corresponde a la dimensién de

ensefianza (3.84).
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Tabla 5.17.
ciones de las dimensiones por turno
Turno  Atn usuario Ensefianza Tangibles Fiabilidad Promedio
Vespertino 3.49 3.84 3.10 3.28 3.43
Matutino 3.55 4.02 3.25 3.40 3.56
Promedio 3.52 3.93 3.18 3.34
Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

En la figura 5.16, muestra el indice de calidad en el servicio de las
dimensiones estudiadas por turno, se distingue que las dimensiones en general
tienen un indice de calidad bajo y la dimension de elementos tangibles obtuvo las
percepciones mas negativas para ambos turbos, mientras que la dimension

ensefanza obtuvo las percepciones menos negativas para ambos turnos.

Figura 5.16.
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Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

5.4.2.3. Percepciones por semestre

La percepcion de los alumnos por semestre se observa en la tabla 5.18, se
muestran los resultados de las percepciones de los usuarios en las cuatro
dimensiones de la calidad en el servicio por semestre, se observa que los alumnos
de semestres superiores tienen percepciones mas bajas en la mayor parte de las
dimensiones, en particular en la dimension de elementos tangibles (2.92), mientras
que la dimension donde tienen la percepcion mas alta es la de ensefianza (3.25);
si se comparan con los alumnos de segundo semestre, se percibe que estos
otorgaron valoraciones mas altas a las dimensiones, resultando mayor
percepciones mas en las dimensiones que los alumnos de cuarto y sexto semestre;
los alumnos de cuarto semestre perciben a la dimensidén de atencion al usuario
como la mas baja (3.00) y la dimension que percepcion mas positiva obtuvo es la
de ensefianza (3.92).
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Tabla 5.18.

CAPITULO 5. RESULTADOS

ciones de las dimensiones por Semestre
Semestre Atn usuario\ Ensefianza Tangibles Fiabilidad \ Promedio

Segundo 3.69 4.04 3.42 3.55 3.68
Cuarto 3.00 3.92 3.86 3.39 3.54
Sexto 3.40 3.65 2.92 3.13 3.27
Promedio 3.36 3.87 3.40 3.36

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

En la figura 5.17 se observa el indice de calidad en el servicio de las

dimensiones divididas por semestre, se puede ver que todas las dimensiones tienen

un indice de calidad bajo y la dimension de atencion al usuario es la mas negativa

en general (3.36), seguida de la dimensién de elementos tangibles (3.40), mientras

gue la dimensién ensefianza es la que obtuvo la valoracion mas alta para los todos

los semestres (3.87). Se puede observar que mientras mayor sea el semestre

cursado, mas baja es la calificacién otorgada a las dimensiones, esto indica que

tienen mayor criterio al momento de juzgar la calidad en el servicio ya que los

alumnos se vuelven mas exigentes con los servicios que reciben, tienen un mayor

criterio, ademas de conocer mejor a la IE, por el tiempo que ya llevan en ella.
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Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

Figura 5.17.
Indice de calidad en el servicio de las dimensiones por semestre
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5.4.3. Frecuencias globales de las respuestas por categorias de aceptacion

En la grafica de la figura 5.18, se puede observar la frecuencia de respuestas
obtenidas para cada item con respecto al total de los encuestados (n=369), esta
grafica muestra una escala similar a la de un semaforo, en donde el color verde
oscuro corresponde a la frecuencia de respuestas en el nivel de totalmente de
acuerdo, el verde oliva corresponde a las respuestas de acuerdo; el amarillo abarca
las respuestas de ni acuerdo, ni en desacuerdo; el naranja a la categoria de en
desacuerdo y el rojo a la frecuencia de respuestas que seleccionaron totalmente de
descuerdo. Asimismo, en la grafica se puede observar por item cuantos de los 369
alumnos encuestados que opcion seleccionaron de las 5 categorias de la escala de
Likert, dando un panorama general de los niveles de la calidad de los servicios

educativos complementarios para los tres planteles evaluados.

Figura 5.18.
Porcentaje global de aceptacion (n=369) por item y respuestas

39 43

e

L

23 38

@

i

15 31

=
o
N
=

31 22

ﬁ@ﬂﬂﬁ

1 0
0 10 20 30 40 50 60 70 8

=]
©
=]

10

S

=% TOT DE ACUERDO = % DE ACUERDO % INDIFERENTE = % EN DESACUERDO m% TOT. EN DESACUERDO

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados
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Al analizar las frecuencias de las respuestas de los usuarios (n=369), con
respecto al total de los items, se obtuvo que el 19%, de los encuestados
respondieron estar totalmente de acuerdo con los servicios recibidos; el 32%, esta
de acuerdo; el 29%, ni acuerdo, ni desacuerdo; el 11 % esta en desacuerdo, y el
9% se encuentra totalmente en desacuerdo, tal como se puede observar en la
grafica de la figura 5.17. La mayor parte de los encuestados perciben los servicios
como aceptables, ya que si se agrupan con base en el peso porcentual de los
extremos para generar un continuum bipolar (Hayes, 2002), sumando el porcentaje
de respuestas satisfactorias que corresponde a 5 (totalmente de acuerdo) y a 4 (de
acuerdo), se obtiene un valor del 51%; mientras que el porcentaje de respuestas
indiferentes que corresponden a la calificacion de 3 (ni acuerdo, ni en desacuerdo),
es del 29%; por otro lado la suma de los porcentaje de frecuencia del nivel
insatisfactorio de 2 (en desacuerdo) y 1 (totalmente en desacuerdo) es igual al 20%,
por lo que se puede decir que la satisfaccion es mayor que la insatisfaccion ya el
51% > 20%, ( Pérez, 2015).

Figura 5.19.
Porcentaje global (n=369) por nivel de aceptaciéon

42, 11%

107, 29% 117, 32%

m Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo Niacuerdo, ni en desacuerdo ™En desacuerdo ™ Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

En la grafica de la figura 5.16, se muestra la frecuencia general de las
respuestas otorgadas por los 369 encuestados, agrupadas por dimension y
categoria de la escala de Likert, para los 39 items que constituyen la encuesta. En
esta grafica se observa que la dimensién de fiabilidad obtuvo el mayor porcentaje

de respuestas en los cinco niveles de aceptacion
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Tabla 5.19.
Porcentaje de respuestas de los usuarios por dimension
— 1.0
% TOTALMENTE EN DESACUERDO 2.7
- 43
—11.5
% EN DESACUERDO 3.5

49
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93
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Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

5.5. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE ACUERDO CON EL
SERVICIO PERCIBIDO

La satisfaccion es una respuesta emocional que proviene del juicio cognitivo
(Yu & Dean, 2001) y esta demostrado que tiene también una influencia positiva
directa sobre la intencion de los consumidores y su lealtad conductual (Cronin,
Brady, Hult, & Tomas, 2000). De acuerdo con Zeithaml (1990), la satisfaccion
Global es un juicio global, percepcion, o actitud relacionada con la superioridad del
servicio. En este contexto la insatisfaccion es definida por Brown y Swartz (1998),
como la “discrepancia negativa entre el resultado previsto por el usuario y el
resultado verificado” (p. 190). La satisfaccién del usuario es muchas veces usada
como sinonimo de calidad del servicio y es probablemente el elemento mas
importante de un programa de mejora de la calidad de servicio. Consecuentemente,
un paso critico en la mejora de la calidad del servicio en una organizacion es la
evaluacion de las expectativas y experiencias de los actuales y potenciales clientes.
La satisfaccion en el contexto educativo puede influir en el deseo del estudiante de
asistir o de desertar de la |IE (Kerlin, 2000; Dos-Santos, 2016).
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De acuerdo con Casidy (2014), la satisfacciéon en el area de la educativa
deriva de la evaluacion de la experiencia educativa del estudiante, ademas la
satisfaccion de los consumidores, estudiantes o usuarios tiene que ser considerada
desde una perspectiva global al momento de evaluarla (Wirtz & Bateson, 1999;
Bigné & Gnoth, 2005; Bigné & Gnoth, 2005), esto coincide con la perspectiva de la
UNESCO (2015), de considerar la calidad educativa desde una perspectiva integral
a partir del ODS 4. Por lo que en el cuestionario SERVPERF-5Q’S, se evalua el
nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios educativos, esto se realiza
especificamente en el item numero 39, que cuestiona directamente la satisfaccion
de los usuarios. Los resultados referentes a la satisfaccion de los usuarios
encuestados en los tres planteles arrojaron en promedio la calificacién de 3.32, que
es equivalente a un nivel de aceptacion del 66% (Ver Tabla 5.21), lo cual se puede
considerar como un nivel de satisfaccion marginalmente baja, ya que este valor no
llega ni al 70% de aceptacion, y se podria considerar como aceptable

Tabla 5.20.
Estadisticos descriptivos de la satisfacciéon global
N Rango | Minimo | Maximo | Suma | Media | Desv. tip. | Varianza
369 4.0 1.0 5.0 1225.0 | 3.32 1.032 1.06
Fuente: Elaboracién propia en SPSS con base en los resultados

El resultado global obtenido, como ya se menciond, indica un nivel de
satisfaccion bajo, el cual se relaciona con las percepciones que los usuarios tienen
respecto a las dimensiones de la calidad en el servicio, en particular las dimensiones
de elementos de tangibles y fiabilidad ya que son aquellas que obtuvieron los
menores indices de aceptacion. Las principales inconsistencias que provocan una
baja satisfaccion de los usuarios, en la dimension de elementos tangibles se debe
principalmente a los incumplimientos en la disposicion de los recursos materiales
con los cuales cuenta la IE, particularmente en la apariencia y mantenimiento de las
instalaciones fisicas, equipos e infraestructura del plantel, en lo que se refiere a la
fiabilidad, las insatisfacciones se derivan en la falta de capacidad de la organizacion
y de los empleados para cumplir en tiempo y forma con el servicio prometido, asi
como las disponibilidad de recursos para atender a los usuarios de los servicios

educativos complementarios de forma eficiente.
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Figura 5.20.
Porcentaje por respuesta de la satisfacciéon

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

En desacuerdo = 14%
11%
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Ni acuerdo, ni en
desacuerdo
43%

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados

Al realizar el analisis global de las respuestas de los encuestados, en lo que
corresponde item que evalua la satisfaccion de los usuarios, la mayor parte el 43%,
de los encuestados del total de la muestra (n=369) respondieron, estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; mientras el 26% respondié que esta de acuerdo y el 6%
del total de la muestra respondié que estar en desacuerdo, en que los servicios
proporcionados por la institucion los satisfacen (ver figura 5.20).

Tabla 5.21.

Satisfaccion general por plantel y respuesta

Respuestas s G . Total
Chenkii | Santarosa | Xéclan

Total, por item 4 (19%) 9 (42.90%) 8 (38.105) 21 (100%)
RSl o por Pantel 3.80% 6.80% 6.10% 5.70%
% del total (n: 369) 1.10% 2.40% 2.20% 5.70%
Total, por item 31.7% (13) 24.4% (10) 43.9% (18) 100% (41)
% por Plantel 12.30% 7.60% 13.70% 11.10%
% del total (n: 369) 3.50% 2.70% 4.90% 11.10%
Ni de Total, por item 32.3% (51) 38% (60) 29.7% (47) 100% (158)
acuerdo, ni en | % del Plantel 48.10% 45.50% 35.90% 42.80%
desacuerdo |9, del total (n: 369) 13.80% 16.30% 12.70% 42.80%
Total, por item 18.6% (18) 40.2% (39) 41.2% (40) 100% (97)
De acuerdo | % por Plantel 17.00% 29.50% 30.50% 26.30%
% del total (n: 369) 4.90% 10.60% 10.80% 26.30%
Total, por item 38.5% (20) 26.9% (14) 34.6% (18) 100% (52)
% por Plantel 18.90% 10.60% 13.70% 14.10%
% del total (n: 369) 5.40% 3.80% 4.90% 14.10%
Total, por item 28.7% (106) ] 35.8% (132)] 35.5% (131)] 100% (369)
Total % por Plantel 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
% del total (n: 369) 28.70% 35.80% 35.50% 100.00%

Fuente: Elaboracién propia en SPSS con base en los resultados
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Al realizar el analisis mediante el software SPSS del total de las respuestas
con base en los resultados de la pregunta que evalua la satisfaccidn, se genero la
tabla de contingencia (cruzada) 5.21, que describe las relaciones por plantel y
categoria de respuesta; asimismo, en esta tabla se observa el desglose de cada
respuesta por plantel respecto a la satisfaccién. Estos datos indican que se debe
considerar que el aprendizaje de los individuos debe estar apoyado por condiciones
que favorezcan el trabajo escolar de manera incluyente y equitativa. Para que las
condiciones materiales apoyen el derecho a aprender, se deben tomar en cuenta la
accesibilidad, la seguridad, la infraestructura, el equipamiento y los materiales
didacticos. (ICRE, 2018).

5.5.1. Nivel de satisfaccion de los usuarios de acuerdo con el servicio
percibido por plantel

En cuanto al nivel de satisfaccion por plantel, este se puede observar en
grafica de la figura 5.18, el plantel donde los alumnos tienen el mayor indice de
satisfaccion es el plantel Chenku con una calificacion de 3.35, mientras que el
plantel donde los alumnos se encuentran mas insatisfechos es el plantel Santa Rosa
con una calificacion de 3.30. Los resultados obtenidos de la satisfaccion coinciden
con lo obtenido en las percepciones de la calidad en el servicio, ya que el plantel
que obtuvo la percepcion mas alta fue el plantel Chenku y el plantel que obtuvo el
nivel de percepcion mas baja fue Santa Rosa (ver figura 5.21).

Figura 5.21.
Nivel de Satisfaccion por plantel
3.36 67.20
3.35 67.00
3.34 66.80
3.33 66.41 66.60
3.32 66.40
3.31 66.20
3.30 65.91 66.00
3.29 65.80
3.28 65.60
3.27 65.40
3.26 3.30 3.32 3.32 65.20
Chenku Santa Rosa Xoclan Promedio Global

m Porcentaje de satisfaccion
Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados
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Las principales inconsistencias que generan insatisfaccion en los servicios se
encuentran relacionadas con la percepcion de los usuarios con respecto a las
dimensiones de la calidad en el servicio, esto se observa en particular en las
dimensiones de elementos tangibles y fiabilidad, las cuales fueron calificadas como
las mas bajas por los usuarios. El bajo nivel de satisfaccion de los usuarios se
originan principalmente de los incumplimientos en los servicios de los elementos
tangibles, en lo que respecta a la fiabilidad y atencion al usuario las insatisfacciones
se derivan en particular en las actitudes que presenta el personal de la institucion,
ya que algunos de ellos no muestran un sincero interés en la atencién y solucién a
las dudas; la intencion de ayudar a los usuarios a solucionar los problemas de
gestion que presentan, asi como la falta de confianza que transmiten en el

cumplimiento y la disponibilidad recursos para atender a los usuarios.
5.6 ANALISIS ESTADISTICO

Para estimar la relacién entre las dimensiones y la satisfaccion se procedio a
realizar una prueba estadistica y se optd por determinar el coeficiente de correlacion
de Pearson para cada dimension de la calidad en el servicio y relacionarlo con la
satisfaccion global, los resultados de este analisis evidenciaron una relacion lineal
estadisticamente significativa, moderada positiva (Ver tabla 5.22), lo que indica que
la relacion entre la satisfaccion global y las dimensiones evaluadas tiene una
correspondencia moderada, pero significativas estadisticamente.

Tabla 5.22.

Correlaciones de Pearson entre dimensiones y satisfaccion
Satisfaccion Atn al Ensefianaza Elemt Fiabilidad

Usuario Tang
Correlacién 1 3777 3227 4207
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000
Atn. al Correlacién 3777 1 608" 877" 793"
Usuario Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000
Correlacion 3227 608" 1 5617 6017
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000
Correlacion 4207 877" 561" 1 767"
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000
Correlacién 436" 793" 6017 767" 1
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000

** La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Dimensiones

Satisfaccion

Ensenanaza

Elemt Tang

Fiabilidad
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La correlacion mas alta entre la satisfaccion y las dimensiones, se observo
en la dimensién de fiabilidad, la cual obtuvo una correlacion de r=0.436, seguida de
la dimension de elementos tangibles que obtuvo una correlacién de r=0.420, que
aunque son bajas, son correlaciones positivas moderadas y estadisticamente
significativas, ya que a partir de 0.30, ya es una magnitud que se puede considerar
apreciable (e incluso grande para algunos autores) dado que en las Ciencias
Sociales suelen ser bajas por la falta de precision en las medidas utilizadas
(Universidad de Zaragoza, 2011).

En derivacion, es de resaltar que al robustecer estas dos dimensiones se
puede influir positivamente en la mejora de la satisfaccion global de los usuarios, ya
que la habilidad y capacidad de la organizacion de prestar el servicio de la forma
prometida, precisa y de cumplirle al usuario con el servicio prometido en el tiempo
pactado de forma eficiente, asi como de contar con los materiales, instalaciones, e
infraestructura adecuada para las actividades escolares y para el mantenimiento de
las mismas influyen en la percepcidn de la satisfacciéon. En la tabla 5.23, también
es posible observar que la dimension de fiabilidad y tiene un grado influencia
significativo en las dimensiones de atencion al usuario (r=0.793) y elementos
tangibles (r=0.767), mientras que la dimension de elementos tangibles influye en la
atencion al usuario (r=0.677) y ensefianza (0.451), lo que indica que estas dos
dimensiones no son mutuamente excluyentes y se interrelacionan entre si
contribuyendo en la satisfaccion del usuario y en la percepcion por dimension. En
general, la relacién entre las percepciones obtenidas en las dimensiones y la
satisfaccion global se pudo comprobar, ya que aquellas dimensiones que obtuvieron
las percepciones mas bajas (fiabilidad y elementos tangibles) son aquellas que
impactan de forma negativa en el indice de satisfaccion ya que obtuvieron las
correlaciones de Pearson mas altas y estadisticamente significativas, mientras que
aquellas dimensiones que tienen una percepcion positiva pero bajas contribuyen
moderadamente en el indice de satisfaccion, como es el caso de las dimensiones

de atencion al usuario y la ensefanza.
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Para comprobar si el nivel de satisfaccion de los estudiantes de los servicios
educativos del COBAY guarda alguna relacion con el plantel en el cual estudian, se
procedio a realizar un analisis de varianza de una via (ANOVA) con un nivel de
confianza del 95% (P>0.05), con el fin de establecer si la satisfaccion es igual o
diferente entre cada uno de los planteles estudiados y establecer si existe diferencia
estadisticamente significativa entre la satisfaccion y los planteles estudiados, esto

mediante la utilizacion del software stat graphis centuridn como se puede observar
en la tabla 5.23.

Tabla 5.23.
Tabla ANOVA para la satisfaccion lanteles

Fuente de = = Sumade | Grados de | o .40 Medio | Razén-F || Valor-P
variacion Cuadrados libertad

SN[Vl  67.6212 2 33.8106
Intra grupos 1568309. 366 428.521
Total (Corr.) 156906. 368

Fuente: Elaboracion propia en stat graphics

El analisis estadistico de ANOVA simple dio como resultado que no existe
diferencia estadisticamente significativa entre la satisfaccion y los planteles Chenku,
Santa Rosa y Xoclan con un nivel de confianza de 95% (P>0.05), puesto que el
valor-P de la razon-F es mayor que 0.05 (ver tabla 5.23). Este resultado indica que
el nivel de satisfaccidn de los alumnos no esta relacionado con el plantel o el sitio
donde se efectué la evaluacion, ya que el nivel de satisfaccion de los usuarios es
influenciado por una serie de elementos, como es la actitud de los usuarios, asi
como la percepcion de los servicios ofrecidos por la institucion. La relacién entre la
percepcion que se tiene de los servicios y la satisfaccion pudo comprobarse ya que
al realizar la correlacion de Pearson, las dimensiones que obtuvieron una
correlacion positiva significativa fueron las dimensiones de fiabilidad y elementos
tangibles, esto concuerda con lo reportado por Grossman (1999), quien encontro
que la satisfaccion esta influenciada significativamente por la confianza (fiabilidad),
de modo que las |IE pueden crearla mediante un trato coherente y equitativo a los
estudiantes, cumpliendo sus expectativas y manejando las quejas.
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En lo que se refiere a los elementos tangibles Smith y Ennew (2001),
consideran las infraestructuras evaluadas negativamente por los usuarios influyen
en la evaluacion general y en la satisfaccion de la IE, en el mismo sentido O’Neill y
Palmer (2004 ), reconocen que el aspecto tangible de las instalaciones fisicas tiene
un impacto en la satisfaccidn de los clientes o usuarios, pero no es el indicador
principal. Otro de los factores que intervienen en la satisfaccion y en la evaluacion
de una IE, es la actitud de los alumnos, ya que estos pueden ser influenciados por
un buen o mal resultado semestral por lo que una investigacion es sensible a las
actitudes de estos (Miller & Daniels, 1998).

En general la satisfaccion ha sido utilizada como un indicador que refleja el
rendimiento del servicio y en el caso de la educacion se ha empleado como el
instrumento referente para medir el rendimiento del servicio (Blanco-Guillermety,
2014; Blanco-Guillermety, 2014; Ham, 2003); en consecuencia, la satisfaccion en
general, y no exclusivamente la referida a la ensefianza recibida, debe estar
directamente relacionada con la intencion de recomendar a la organizacién, por lo
que de acuerdo Kerlin (2000), las instituciones educativas deberian incluir la
evaluacion de la calidad del servicio y la satisfaccidon en sus esfuerzos por ser
responsables de la eficacia de sus servicios y considerar que la calidad del servicio
de la educacion es un constructo multidimensional en el cual intervienen diversidad
de elementos que promueven la eficiencia y eficacia de los servicios educativos

prestados por las organizaciones (Dos-Santos, 2016).
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CAPITULO 6 . CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las principales conclusiones derivadas de los
resultados obtenidos, dando cumplimiento a los objetivos especificos planteados y
por ende al objetivo general del estudio. De igual manera, se presentan algunas
recomendaciones que pueden servir como referencia para futuras investigaciones
y para mejorar la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de los servicios
educativos complementarios en los planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del
COBAY en la ciudad de Mérida, Yucatan.

6.1 CONCLUSIONES

El presente estudio, se propuso como objetivo general, analizar las
percepciones y satisfaccidn de los alumnos, respecto a la calidad de los servicios
educativos complementarios, mediante la aplicacion del modelo SERVPERF-5Q°S
en los planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan del COBAY. Con base en los objetivos
especificos establecidos en el planteamiento del problema que aborda este trabajo, se
tratd de responder el objetivo general planteado del cual, considerando los datos

obtenidos anteriormente se puede establecer que:

De manera general, los alumnos de los planteles del Colegio de Bachilleres
del Estado de Yucatan sujetos de estudio, tienen una percepcion moderadamente
aceptable, respecto a la calidad de los servicios educativos complementarios que
reciben, puesto que el nivel de percepcion de estos es 3.45 puntos, sobre una
escala de 5.00, lo cual es equivalente a un nivel de aceptacion del 69.04%, esto
considerando las percepciones de los usuarios respecto a las dimensiones de la
calidad en el servicio que reciben. Sin duda, esta calificacion general del servicio
que otorgan los usuarios de la organizacion evidencia que existen areas de

oportunidad en los servicios que brindan los planteles del COBAY
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La dimensién de la calidad en el servicio que obtuvo la percepcién mas baja
de las cuatro dimensiones evaluadas corresponde a elementos tangibles con una
calificacion promedio de 3.13 puntos, con un nivel de aceptacion estimada de
62.54%, lo que se traduce en que los usuarios, no estan de acuerdo con los servicios
que reciben, debido a las deficiencias en cuanto a infraestructura, mantenimiento,
los servicios de conectividad a internet, asi como las condiciones que presentan las

aulas y el espacio destinado a la cafeterias en los planteles.

La segunda dimension con la menor percepcion por parte de los usuarios le
corresponde a la fiabilidad con un promedio 3.31 puntos, con un nivel de aceptacion
estimada de 66.10%, demostrando que los usuarios no perciben un sincero interés
por parte de los gestores y colaboradores de la organizacion para atender y resolver
sus solicitudes en el tiempo pactado y con la confianza requerida por parte de los
usuarios, de igual manera, el personal encargado del proceso directivo dentro de la
organizacion, no manifiesta un interés genuino en atender y resolver las
necesidades de los usuarios, ya que en su mayor parte se encuentran ahi por
razones de indole politica.

De igual forma, la dimension atencion al usuario arrojé en promedio una
puntuacion de 3.50 y una aceptacion del 69.97%, siendo esta calificacion
consecuencia de las percepciones obtenidas debido a que en los plantes no poseen
una estrategia para la atencion a los usuarios (fiabilidad), no cuentan
procedimientos para la seleccion de colaboradores, lo cual impacta en varias areas
de la institucion como son el mantenimiento y mejora de la infraestructura, gestion
y uso eficaz de los recursos. Asimismo, en la IE prevalecen elementos que afectan
su reputacion ante los usuarios, por lo que estos impactan de manera negativa en

la calificacién de la CS que reciben.
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La dimensién ensefianza es valorada como la mas alta de las cuatro debido
a que los usuarios perciben y estan de acuerdo con los servicios que reciben, ya
que la mayoria de los usuarios considera que los servicios educativos de ensefianza
que reciben son adecuados, esta dimension cuenta con una calificacion global del
3.87 puntos, lo que equivale a una aceptacion del 77.4%, sobre una escala de
100%, resultando mayor al 70%, siendo la unica dimension de las cuatro evaluadas

que logré superar este rango.

Respecto al nivel de satisfaccion global que manifiestan los usuarios de la IE,
esta obtuvo una valoracién de 3.32 puntos, equivalente a un 66% de aceptacion, lo
que refleja que los usuarios manifiestan un nivel moderadamente de satisfaccion.
Este resultado se relaciona con la baja percepcion que tienen los usuarios respecto
a las dimensiones de fiabilidad y elementos tangibles, puesto que recibieron las
puntuaciones mas bajas en promedio por parte de los alumnos encuestados. El bajo
nivel de satisfaccion de los usuarios se origina principalmente en los
incumplimientos en los servicios de infraestructura, mantenimiento, y disponibilidad
de recursos materiales y fisicos, esto en lo que se refiere a los elementos tangibles,
en lo que respecta a la fiabilidad las insatisfacciones se derivan principalmente por
las actitudes que presenta el personal de la IE, ya que no muestran un sincero
interés e intencion de ayudar y solucionar los problemas de gestion que se
presentan y las dudas de los alumnos, asi mismo el personal transmite poca
confianza en el cumplimiento y en la disponibilidad de los recursos para atender a
los usuarios.

Mediante la correlaciéon de Pearson se determind que existe una relacion
entre las dimensiones de la calidad en el servicio y la satisfaccion de los usuarios,
concluyendo que la dimension de la calidad en el servicio que tiene una correlacion
estadistica significativa pero moderada, es la de fiabilidad, seguida por la de
elementos tangibles, este resultado indica que la satisfaccion de los usuarios se
relaciona mejor con la fiabilidad que con las otras dimensiones, sin embargo, estas
dimensiones no se desestiman, ya que ejercen una influencia en la satisfaccion

debido a las magnitudes de las correlaciones obtenidas en el analisis.
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Mediante el analisis de ANOVA simple, se obtuvo que el nivel de satisfaccion
de los usuarios no es determinado por el plantel o el sitio donde se efectué la
evaluacion, sino por una serie de elementos, como son la actitud de los usuarios y
la percepcion que estos tienen con respecto a la calidad los servicios ofrecidos por

la institucion

Con respecto a el perfil de los usuarios de los servicios educativos de los
plantes del COBAY, poseen las siguientes caracteristicas: la mayoria de los
usuarios son mujeres (57%) en una edad comprendida entre los 15 y 17 afos, la
mayor parte de los encuestados son de Yucatan (89.4%), con residencia en la
ciudad de Mérida (91.3%), los cuales cursan el segundo semestre (43%) y el
porcentaje mas alto de los encuestados (66%) tiene un promedio de calificacion
entre 70 y 85. Como resultado del analisis de la calidad en el servicio con respecto
al perfil del usuario se concluye que tanto para los hombres como las mujeres la
dimensién ensefianza es la mejor valorada con un promedio de 3.5 puntos sobre la
escala de 5, con relacion al turno en el cual cursan, los usuarios del turno matutino
tienen la percepcion mas positiva de los servicios con 3.56 puntos y la dimension
mejor valorada para ambos turnos es la de ensefianza con 3.93 puntos. Con
respecto al semestre que cursan se puede concluir mientras mayor sea el semestre
cursado, menor es la calificacién otorgada a los servicios recibidos, debido a que
los usuarios tienen un mayor criterio y exigencia al momento de juzgar los servicios
ademas de conocer mejor a la |IE, por el tiempo que ya llevan en ella, esto se aprecia
en la valoracion que otorgaron a la dimension de atencion al usuario, la cual es la
mas negativa (3.36), seguida de la dimension de elementos tangibles (3.40),
mientras que la dimensidén ensefianza es la que obtuvo la valoracion mas alta para

los todos los semestres (3.87).
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La IE debe mejorar los elementos tangibles como son las instalaciones e
infraestructura y proporcionar el mantenimiento adecuado, asi como ofrecer una
atencion al cliente sin posponer entregas y cometer errores, atendiéndolos de la
manera mas rapida posible, mejorar los aspectos relacionados con la empatia, para
que los usuarios se logren sentir totalmente atendidos y satisfechos, considerando

transmitir un servicio que sea fiable para los usuarios

Como producto de esta investigacion surgié un herramienta para la medicion
de la calidad de los servicios educativos complementarios, basado en los modelos
SERVPERF y 5Q’s, que permite medir la satisfaccion y las percepciones de los
usuarios con base en las dimensiones la calidad establecidas (tangibilidad,
fiabilidad, atencidn al usuario y ensefanza), ya que el instrumento hibrido generado
(SERPERF-5Q’S), permitié evaluar simultaneamente los servicios educativos y no

educativos de la organizacion.

Finalmente, este trabajo puede ser ampliado a partir de futuras
investigaciones que evaluen la calidad en los servicios en Instituciones Educativas,
permitiendo incrementar los estudios empiricos en relacibn con la tematica

abordada

6.2. RECOMENDACIONES

Considerando que al realizar el analisis de las percepciones de los usuarios
respecto a la calidad en los servicios educativos complementarios de los planteles
del COBAY, en la ciudad de Mérida, Yucatan se hace necesario la puesta en marcha
de estrategias que permitan incrementar la satisfaccion y percepcion de los clientes,
por lo que se proponen algunas recomendaciones dirigidas a la organizacion, asi
como a investigadores interesados en profundizar en el tema de la calidad en el

servicio en el sector educativo
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Es necesario que la institucion educativa valore de mejor manera las
percepciones de los usuarios, asi como las quejas, dudas y opiniones emitidas, de
tal forma que estas sean utilizadas objetivamente como herramienta para la

evaluacion constante y sistematica de la calidad en el servicio que prestan

Para incrementar la percepcion y satisfaccion de los usuarios, asi como el
aprendizaje de los mismos, es necesario mejorar las condiciones de infraestructura,
equipamiento y los materiales didacticos, asi como la accesibilidad, seguridad, los
llamados elementos tangibles, ya que estos desempefian un papel fundamental
debido a que los entornos comodos tienen mayor probabilidad de influir en la
captacion y la retencion de del alumnado, ya que crean condiciones que favorecen
el trabajo escolar de manera incluyente y equitativa. Para lograr esto se recomienda
realizar un inventario de la infraestructura fisica y recursos materiales con los cuales
cuenta la IE, con el fin de establecer un diagndstico situacional de la infraestructura

con la cual se cuenta.

Desarrollar una estrategia de mantenimiento mediante un programa
operativo anual, el cual defina las funciones que tendran los distintos niveles de
gobierno, asi como la comunidad escolar, este programa debe considerar tanto
acciones correctivas y/o preventivas, asi como la rehabilitacion de los espacios

educativos

Impulsar relaciones intergubernamentales concurrentes entre la federacion-
estados-municipios e involucrar mas y de forma eficiente al ambito municipal en los
procesos de apoyo a la comunidad educativa para la obtencién de recursos. Los
planteles deben buscar fuentes de obtencion de recursos distintas a las asignadas
por el subsistema mediante concursos federales o estatales para el financiamiento
como pueden ser el “Proyecto para el Avance de la Autonomia de Gestion Escolar
(PAAGES)”, complementariamente se debe generar estrategias de vinculacién con
el sector privado como la fundacion Carlos Slim, con el objeto de captar recursos de

fuentes alternativas de financiamiento a los recursos publicos
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Mejorar la gestion de los recursos e incrementar en la media de lo posible la
infraestructura, mantenimiento, la conectividad a internet y las condiciones de las
aulas, asi como mejorar los espacios destinados a las cafeterias y considerar la
asignacion de estas a encargados que tengan la capacidad de atender la demanda
sin disminuir la calidad de los alimentos a precios justos

Se sugiere promover la cultura de servicio como parte de la identidad
institucional de la organizacion y de una cultura organizacional, por lo que se
recomienda a la alta direccion del COBAY, la deteccidn de las necesidades de
capacitacion con la cuales se elabore un programa de capacitacion de forma
permanente el cual considere la profesionalizacion y formacion de los directivos,
control y gestores escolares que tienen contacto directo con los usuarios para que
de esta manera inculcar una cultura organizacional en cada uno de miembros de la
comunidad COBAY.

Realizar procesos de seleccion del personal efectivos para puestos
directivos, manuales y administrativos, asi como del personal de primer contacto
con los usuarios con el objeto de elegir a los candidatos que presenten las
cualidades y experiencia profesional mas apropiadas para el desempefio del cargo
solicitado por la organizacién y normatividad, considerando la competencia por
meérito y el profesionalismo los cuales se encuentran en el cédigo de ética del
gobierno del estado de Yucatan.

Complementariamente a lo anterior, se debe considerar realizar un proceso
de seguimiento a los cargos administrativos clave en los procesos de gestion y de
contacto con los usuarios dentro de la organizacién con el objeto de mejorar el
servicio, para instaurar, promover y salvaguardar la equidad interna, asi como

generar indicadores de eficacia y eficiencia organizacionales y educativos
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Fortalecer los colectivos docentes y los cuerpos académicos, ya que los
ejercicios de autonomia de gestidon se diluyen en simples rutinas a cumplir, por lo
que sera necesario fortalecer los colectivos docentes y en particular las academias
escolares con la finalidad de favorecer el desarrollo de la cohesion y la capacidad
de gestidn de la comunidad escolar. Reafirmar el papel de los docentes como
formadores, cuya profesionalidad debe ser de alta calidad y de una innovacion
constante para propiciar que los docentes jovenes se enriquezcan con la
experiencia de los docentes de mayor trayectoria y estos se nutren de nuevos

paradigmas.

La institucion educativa deberia incluir la evaluacion de la calidad del servicio
y la satisfaccion en sus esfuerzos por ser responsables de la eficacia de sus
servicios, por lo que es recomendable, aplicar con periodicidad la herramienta de
recoleccion de datos utilizada en el estudio, asi como otras herramientas para
evaluar la satisfaccion de usuario con el servicio. En ese contexto el conocer la
satisfaccion de los usuarios puede influir en el deseo del estudiante de asistir o
desertar de la IE, convirtiéndose en una estrategia para evitar el abandono, asi
mismo serviria como indicador para conocer las caracteristicas y necesidades de
los usuarios y con esto poder realizar mejoras en el proceso. De esta manera, sera
posible detectar cudles son las causas de las ineficiencias o quejas en la atencion
y encaminar los esfuerzos de la organizacion por ser responsables de la eficacia de

los servicios
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ANEXOS

ANEXO |. CUESTIONARIO SERVPERF-5Q'S
SECCION |. DATOS GENERALES

- SEP

2
% SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE
LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
EDUCATIVOS EN INSTITUCIONES DE
NIVEL MEDIO SUPERIOR

BIENVENIDO

La siguiente dio p [

plantel, I nstitut de Mérida, sobre la calidad del servicio en
ducatiy Porlo que

GRACIAS

CONFIDENCIALIDAD

con fi

“Obligatorio

FOLIO *

Tu respuesta
SELECCIONA TU GENERO *
Elegir -

SELECCIONA TU RANGO DE EDAD *
Elegir -

SELECCIONA TU ESTADO DE ORIGEN *
Elegir -

SELECCIONA LA LOCALIDAD DONDE HABITAS: *
Elegir -

Si en la pregunta anterior elegiste "otro municipio’, escribe el

bre (Las comisarias y haciendas no se |
municipios). Ejemplo: UMAN, KANASIN, PROGRESO, ENTRE
OTROS

Tu respuesta

SELECCIONA EL SEMESTRE QUE CURSAS: *
Elegir -

SELECCIONA POR FAVOR EL PLANTEL DONDE ESTUDIAS: *
Elegir -

POR FAVOR, ELIGE TU TURNO *

POR FAVOR, ELIGE TU TURNO *
Elegir -

SELECCIONA TU CAPACITACION *
Elegir -

INDICA POR FAVOR TU PROMEDIO: *
Elegir -

Pagina 1de9
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SECCION II. EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO (Cuestionario
SERVPERF-5Q’S)

Instrucciones: Por favor se lo mas honesto y a partir de tu experiencia como
estudiante del COBAY, elige la calificacion que consideres adecuada a cada una
de las preguntas del cuestionario.

De acuerdo con la siguiente escala:

Totalmente

Totalmente en En Ni acuerdo, ni en
De acuerdo

desacuerdo

desacuerdo desacuerdo de acuerdo

ITEMS PREGUNTAS POR SERVICIO EVALUADO
SERVICIOS ACADEMICOS PRESTADOS DIMENSION
1. |La exigencia académica en la escuela es adecuada Ensefianza
2. |Los horarios de clase son convenientes Ensehanza
3. |Los maestros son responsables Ensehanza
4. |Los maestros dominan los contenidos y la metodologia de ensefianza Ensehanza
5. |Los maestros mantienen hacia los estudiantes un trato amable y respetuoso Ensehanza
6 La programacioén que realizan los maestros sobre las actividades (fechas exactas Ensef
) . : nsefianza
de examenes, de entrega de trabajos, etc.) es adecuada
7. |Los profesores son justos y objetivos al calificar Ensehanza
LABORATORIOS, INFRAESTRUCTURA, MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA — DIMENSION
8 Los maestros les dan un buen uso a las herramientas computacionales (cafion,| Elementos
" |audio, computadoras, etc.): tangibles
. . . . . Elementos
9. |La calidad de los equipos, material e instrumentos de los laboratorios es buena tangibles
10 La infraestructura de las aulas es adecuada en cuanto a tamafo, ventilacion,| Elementos
‘liluminacién, temperatura, aislamiento de ruido, pizarrén y sillas tangibles
11 El estado fisico de los espacios comunes (plazas, corredores, jardines, bafios, etc.)| Elementos
‘|de la escuela es adecuado: tangibles
12.|La limpieza de la escuela es apropiada Elemgntos
tangibles
. Elementos
13.|Las areas verdes del plantel se encuentran en buen estado tangibles
14.|El plantel cuenta con una sefal adecuada de internet Fiabilidad
[SERVICIO DE PRESTAMO DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO ____________ DIMENSION
15.|El servicio que te brindan en la biblioteca es conveniente Atgglf;?ir;al
16 La informacidn sobre las nuevas adquisiciones (libros, videos, etc.) de la biblioteca Fiabilidad

‘les difundida por los medios adecuados
17.|Son adecuados los horarios establecidos para la atencién al publico en la biblioteca| Fiabilidad

18.|El estado de las instalaciones fisicas de la biblioteca es apropiado EtLean?br;(tac;S
.|Existe una adecuada disponibilidad del material bibliografico (libros, videos etc. Fiabilidad
IVIDADES CULTURALES, RECREATIVAS Y DEPORTIVAS DIMENSION
20 Los maestros del area deportiva brindan buena atencién en cuanto a amabilidad y| Atencién al
‘|conocimiento del trabajo desempefiado usuario
21 El estado de las instalaciones fisicas para las actividades deportivas, recreativas y| Elementos
‘|culturales es adecuado: tangibles

29 La disponibilidad actual de los implementos necesarios para las actividades

‘|deportivas, culturales y recreativas es la requerida Fiabilidad
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SERVICIOS DE LA CAFETERIA DIMENSION
23 El estado de las instalaciones fisicas de la cafeteria en cuanto a aseo y orden es| Elementos
adecuado tangibles
o4 La atencion al publico por parte del personal de la cafeteria en cuanto a amabilidad| Atencién al
y rapidez es buena Usuario
25Los horarios de atencién de la cafeteria son oportunos Fiabilidad

La informacion sobre los diferentes servicios prestados por el area de orientacion y

26/La calidad de los alimentos y bebidas disponibles en la cafeteria es adecuada Fiabilidad
SERVICIOS PRESTADOS POR EL AREA DE DESARROLLO HUMANO DIMENSION
Y BIENESTAR

27 . Fiabilidad
tutoria es adecuada

28 Los horarios del area de orientacién y tutoria son oportunos Fiabilidad

o9 Las instalaciones fisicas del area de orientacion y tutoria son comodas y| Elementos
permanecen limpias tangibles

30 El area de orientacion y tutoria cumple satisfactoriamente con los servicios Fiabilidad
ofrecidos

31|El personal del érea de orientacion y tutoria es respetuoso y amable Atggtcj:l;)r?oal

[SATISFACCION GENERAL DIMENSION

32/Los encargados del area de control escolar brindan una atencion adecuada Atl:a;j:;?ir;al
33 Los encargados del area de control escolar siempre estan dispuestos ayudar y| Atencion al
responder a tus requerimientos usuario
34/Los maestros son dignos de confianza Fiabilidad
35El personal administrativo es digno de confianza Fiabilidad
36 El personal directivo es digno de confianza Fiabilidad
37|La escuela se preocupa de manera sincera por tus intereses y preocupaciones Fiabilidad
38 Con§i<_jera§ oportunos los horarios de atencion de los servicios prestados en el area Fiabilidad
administrativa
39Te encuentras satisfecho en general con los servicios prestados en tu plantel Fiabilidad
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ANEXOS

ANEXO 2. CARTA DE AUTORIZACION
Juntos transformemos é?

Yucatan

GOBIERNO ESTATAL 2018 - 2024 COB“AY

Numero de oficio: DA/307/2019
Asunto: informe

Merida, Yucatan a 02 de julio de 2013

DR. DANIEL ARCANGEL LOPEZ SAURI
JEFE DE DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO E INVESTIGACION ITM
PRESENTE

Sirva el presente para hacer constar que el Q.l. José Francisco Gémez Samos, solicito
y obtuvo la autorizacion de esta Direccion Académica del Colegio de Bachilleres del
Estado de Yucatan, para ingresar a los Planteles Chenku, Santa Rosa y Xoclan, en los
meses de Marzo y Abril de 2019 y llevar a cabo la aplicacion de las encuestas
relacionadas con el proyecto de investigacion de la Maestria en planificacién de
Empresas y Desarrollo Regional del Instituto Tecnoldgico de Mérida denominado
“Evaluacion de la calidad en los servicios educativos, en instituciones de Educacién

Media Superior, en la ciudad de Mérida, Yucatan”.

Sin mas por el momento me despido enviandole mis saludos.

ATENTAMENTE:

D|RECTOWAC DEM'CO Juntos transformemos COBAY
Yucatan | scxeus
cosay  / R G AIBE s
'\ DIRECCION ACADEMICA
A mapTiHoRe/Aced(] DIRECCION GENERAL
[ C.C.P. ARCHIVO
“2018, Afo de la Lengua Maya en el Estado de Yucatan”
Calle 34 No. 420-B x 35, Col. Lopez Mateos, T +52(989)8118630
C.P. 97140 Merida, Yuc. México www.cobay.edu.mx
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ANEXOS
ANEXO 3. CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
INSTITUTO TECNOLOGICO DE MERIDA

5 L TECNM  MAESTRIA EN PLANIFICACION DE EMPRESAS Y DESARROLLO REGIONAL
\op® MEXICO CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

7

El Instituto Tecnolégico de Mérida a través de la Maestria en Planificacion de Empresas y Desarrollo Regional, le solicita de la
manera mas atenta a usted padre de familia/tutor la autorizacién para que su tutorado, participe en el llenado del cuestionario
para el proyecto “Evaluacion de la calidad en los servicios en instituciones educativas”, que sera efectuado en las instalaciones
del Colegio de Bachilleres del estado de Yucatan. Este cuestionario tiene una duracién de aproximadamente de 30 minutos, se
le preguntaran datos sociodemograficos y asuntos relacionados con los servicios del plantel. La informacién proporcionada
ayudara para conocer el punto de vista de los alumnos respecto a la calidad en los servicios brindados por la institucién. La
informacién proporcionada es anénima. Todos los datos seran registrados directamente en una plataforma virtual y Unicamente
los investigadores responsables podran tener acceso a los mismos, mediante claves de seguridad. Si tiene alguna pregunta
acerca del estudio, puede comunicarse al investigador principal del proyecto, el Mtro. Francisco Gémez Samos, al correo:
francisco.gsamos@gmail.com

Agradeciendo de antemano al Sr(a) quien acepta autorizar a (Nombre del participante)
en esta investigacion, conducida por el Mtro. Francisco Gomez Samos.

Autorizé, Sr(a):

Nombre y Firma FOLIO: _/ | I 1[I
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ANEXO 4. RESULTADOS GLOBALES POR iTEM

ANEXOS

Des

item Rango Min Max  Media st Var.
1. La exigencia académica en la escuela es adecuada 4.0 1.0 5.0 3.87 0.82 0.67
2. Los horarios de clases son convenientes 4.0 1.0 5.0 3.76 1.01 1.03
3. Los maestros son responsables 4.0 1.0 5.0 3.94 0.78 .597
4. Los maestros dominan los contenidos y la metodologia de ensefianza 4.0 1.0 5.0 4.117 .85 .728
5. Los maestros mantienen hacia los estudiantes un trato amable y respetuoso 4.0 1.0 5.0 4.198 .91 .828
6. La programacion que realizan los magstros sobre las actividades (fechas 4.0 10 5.0 3867 0.94 882
exactas de examenes, de entrega de trabajos, etc.) es adecuada
7.Los profesores son justos y objetivos al calificar 4.0 1.0 5.0 3.805 0.97 .946
8. L_os maestros hacen bu.en uso a las herramientas computacionales (cafion, 4.0 10 5.0 3704 113 1278
audio, computadoras, etc.):
9. La calidad de los equipos, material e instrumentos de los laboratorios es buena 4.0 1.0 5.0 3.428 1.20 1.447
_10. I__a |n_f’raestructura de Ia§ aula_s es adect_Jada (_en cu'anto_ a tamano,_ yentlla(:lon, 4.0 10 5.0 2705 117 1372
iluminacion, temperatura, aislamiento de ruido, pizarrén, sillas y mobiliario
11. !EI estad~o fisico de los espacios comunes (Plazas, corredores, auditorio, 4.0 10 5.0 3.065 111 1240
oficinas, bafios, etc.) de la escuela son adecuados:
12. La limpieza de la escuela es apropiada 4.0 1.0 5.0 3.252 1.05 1.108
13. Las areas verdes del plantel se encuentran en buen estado 4.0 1.0 5.0 3.488 1.16  1.359
14. El plantel cuenta con una sefal adecuada de internet 4.0 1.0 5.0 1.965 1.21  1.463
15. El servicio que te brindan en la biblioteca es conveniente 4.0 1.0 5.0 3.585 1.07  1.151
1_6.I__a |nforma_c|on _sobre las nue\_/as adquisiciones (libros, videos, etc.) de la 4.0 10 5.0 3133 117 1371
biblioteca es difundida por los medios adecuados
1_7._Son adecuados los horarios establecidos para la atencién al publico en la 4.0 10 5.0 3.404 108 1165
biblioteca
18.El estado de las instalaciones fisicas de la biblioteca es apropiado 4.0 1.0 5.0 3.659 1.07 1.144
;?C I)EX|ste una adecuada disponibilidad del material bibliografico (libros, videos 4.0 10 5.0 3309 108 1176
20. Lo_; maestros _de_l area deport_lva br|ndan~ buena atencion en cuanto a 4.0 10 5.0 3523 128 1641
amabilidad y conocimiento del trabajo desempefiado
21.El gstado de las |nstaIaC|ones_ "fISICElS para las actividades deportivas, 4.0 10 5.0 3171 124 153
recreativas y culturales es adecuado:
22.La _dlsponlbllldad actual de_los |mp|ementos_ n?cesarlos para las actividades 4.0 10 5.0 3163 112 126
deportivas, culturales y recreativas es la requerida
23.El estado ?e las instalaciones fisicas de la cafeteria en cuanto a aseo y orden 4.0 10 5.0 2797 113 129
es adecuado
24. La_ _atenmon _al publico por parte del personal de la cafeteria en cuanto a 4.0 10 5.0 3300 12552 1576
amabilidad y rapidez es buena
25. Los horarios de atencion de la cafeteria son oportunos 4.0 1.0 5.0 3.507 1.1352 1.289
26.La calidad de los alimentos y bebidas disponibles en la cafeteria es adecuada" 4.0 1.0 5.0 3.068 1.2867 1.656
27_. La |r_1forma0|or'1 sobre los dlferentes servicios prestados por el area de 4.0 10 5.0 3469 1.0476 1.098
orientacion y tutoria es adecuada
28.Los horarios del area de orientacion y tutoria son oportunos" 4.0 1.0 5.0 3.534 1.0782 1.163
29.Las |nstalz_aC|o_ne§ fisicas del area de orientacion y tutoria son cémodas y 4.0 10 5.0 3740 09959 992
permanecen limpias
30.EI_ are"a de orientacién y tutoria cumple satisfactoriamente con los servicios 4.0 10 5.0 3637 102 1036
ofrecidos'
31.El personal del area de orientacion y tutoria es respetuoso y amable" 4.0 1.0 5.0 4.046 1.09 1.185
32. Los encargados del area de control escolar brindan una atencion adecuada 4.0 1.0 5.0 3.233 1.20 1.44
33. Los encargados del area de control escolar siempre estan dispuestos ayudar 4.0 10 5.0 3901 117 137
y responder a tus requerimientos
34. Los maestros son dignos de confianza 4.0 1.0 5.0 3.537 1.04 1.08
35. El personal administrativo es digno de confianza 4.0 1.0 5.0 3.133 1.1 1.22
36. El pers_or)al directivo es digno de co_nfla_nza_ yaque planifica, gestiona, organiza 4.0 10 5.0 3985 108 116
y da seguimiento a los procesos de la institucion
37. La escuela se preocupa de manera sincera por tus preocupaciones e intereses 4.0 1.0 5.0 2.908 1.23 1.49
38.' ConS|de_ra_s opprtunos los horarios de atencion de los servicios prestados en 4.0 10 5.0 3103 113 128
el area administrativa
39. En general te encuentras satisfecho con los servicios prestados en tu plantel
(administrativos, biblioteca, actividades deportivas y culturales, cafeteria, 4.0 1.0 5.0 3.320 1.03 1.07

orientacion y tutoria, laboratorios e infraestructura)
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