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RESUMEN

La presente es una investigacion sobre una revision sisteméatica de las diferentes
dimensiones que incluye la calidad del servicio en instituciones educativas privadas tanto

en el Perd como fuera de su fronteras fueron publicadas entre los afios 2000 y 2016.

La busqueda se realiz6 a través del buscador Dialnet, SciELO, World Wide
Science, Google Scholar y Scholarpedia. La basqueda se realizé a partir de términos de

lenguaje libre "Calidad del servicio", en su combinacién con "Instituciones educativas".

Este estudio tiene como fin identificar si dichas publicaciones revisadas cumplen
con presentar la informacion detallada respecto del disefio de investigacion, instrumentos
de medicién, procedimiento de recoleccién de datos y andlisis. Es importante sefialar que
estos estudios forman parte de un conjunto mayor de publicaciones cientificas que han
sido validadas y que cuentan con resultados que son significativos. Sin embargo para
efectos de la presente revisibn se considero a un total de 32 estudios que se

desarrollaron en relacion con el tema de la calidad del servicio en el sector educacion.

Uno de los objetivos de la presente revisidén sistemética de las publicaciones fue
determinar las dimensiones con las cuales los autoresidentifican a la calidad del servicio
educativo y de esta forma compararlos entre si para describir cuales son las mas

resaltantes y como se miden estadisticamente

Finalmente se deja constancia que la revision bibliografica solo es en parte de
todas las publicaciones y por tanto sus resultados estan direccionados a los objetos de

estudio en los cuales se realizaron

PALABRAS CLAVES: Calidad, servicio, calidad del servicio, institucion educativa,

privada, capacidad de respuesta.
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CAPITULO | INTRODUCCION

En primera instancia en un estudio realizado por Oldfield y Baron (2000) se afirma
gue 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 ser de vital importancia para quienes tienen ciertas
expectativas de la organizacion y para el buen nombre de ésta. Se utilizan tres
dimensiones: elementos esenciales, elementos aceptables y elementos funcionales
Oldfield y Baron (2000).

Pucho (2007) indica que el concepto de satisfaccion de los clientes y el de la
calidad de los servicios estan relacionados. Sin embargo, la relacion que existe de estos
conceptos no esta bien definida. Existen quienes piensan que la satisfaccion de los
clientes genera la calidad percibida en los servicios, y otro que piensan que la calidad de
los servicios llega hasta la satisfaccion de los clientes. Ademas la relacion que existe
entre estos dos conceptos, y la forma en que estan relacionados con el comportamiento
adquisitivo, practicamente no ha sido explicada Una explicacién probable seria que la
satisfaccibn ayuda a los consumidores a revisar sus percepciones acerca de los
servicios. (Grande, 1996, p.12)

El fundamento que mantiene esta posicidn expresa que las percepciones de los
consumidores con respecto a la calidad de los servicios de una empresa, no la cual no
han tenido experiencias anteriores, estan fundadas en sus expectativas Los encuentros
posteriores con la empresa llevan al consumidor por el proceso del desmentido y, de ahi,
a revisar sus precepciones acerca de la calidad de los servicios. Cada encuentro
adicional con la empresa, revisa y refuerza ain mas las percepciones con respecto a los
servicios; es decir, las percepciones revisadas relativas a la calidad de los servicios
modifican las intenciones de los consumidores para comprar, en el futuro, en esa

empresa (Gonzélez, 2014, p.22)

Franco (2003) realizé una validacion del modelo en una institucion publica
mexicana en donde se comprueba que funcion6 de forma ideal y que es valido para otras
investigaciones en instituciones de la misma indole. Diaz (2003) expone los diferentes
reportes de los resultados de un estudio sobre la determinacién de la percepcion de la

calidad en los servicios de una universidad. Los resultados evidencian la presencia de
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tres dimensiones: contactos personales, empatia y los elementos tangibles, siendo esta

Gltima la principal.

Morales y Calder6n (2005) desarrollaron sus estudios con combinaciones de
resultados de investigaciones anteriores e indicaron que la calidad del servicio en
educacién para ejecutivos tiene una estructura de cinco dimensiones, entre las que se

encuentra, ademas de la ensefianza, el ambiente de estudio.

Roccaro (2002) en su investigacion "El proceso de mejora continua y la gestion de
Recursos Humanos en las universidades publicas argentinas: analisis de las deficiencias
internas. Universidad de Cuyo", a partir del modelo de Parasuraman, desarroll6 una
metodologia para la implantacion de la calidad total en el contexto universitario como
sistema de gestion. Entre autores que han utilizado la metodologia y que han realizado
varios estudios sobre calidad en el servicio educativo, aparecen Cordero, Mufiiz y Pedraja
(2005, 2006) quienes se han enfocado a establecer acepciones de forma objetiva (desde
el servicio en si), subjetiva (satisfaccion del usuario) y relativa, para evaluar este servicio
con distintos indicadores, tratando de buscar la mejoria y reflexionar acerca de todas sus

dimensiones.

Arambewela y Hall (2006) basandose en la globalizacion y la competencia en los
mercados, realizaron un estudio comparativo de la calidad en el servicio en la educacion
a nivel internacional; este estudio se efectué analizando las repuestas a preguntas que

evaluaban aspectos que pertenecian a lo que se aproxima a la Educacion Ideal.

Prugsamatz, Heaney y Alpert (2007) realizaron un estudio en Australia, con el cual
midieron la satisfaccién de los estudiantes de educacion superior y su percepcion previa
a la entrada a una universidad australiana. Mancebén, Martinez y Pérez (2007) se
encargan de realizar un andlisis de la calidad percibida por los estudiantes en los centros
de ensefianza secundaria, en donde se realiza una distincién entre los centros publicos y
privados a través de un modelo de ecuaciones estructurales. Después de indagar cudl de
los dos centros es mejor percibido en términos de calidad, se lleg6 a la conclusién de que
hay diferencias significativas a favor de los centros privados. Zafiropoulos y Vasiliki
(2007) evaluaron la calidad en el servicio de las instituciones educativas griegas, y las
posibles diferencias entre el personal y los estudiantes, y las lagunas en sus actitudes,

con el fin de mejorar la calidad educativa del pais.
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Reyes y Reyes (2009) evaluaron la calidad en el servicio en una escuela de artes,
identificando oportunidades de mejora en la implementacion de modelos de gestion de
calidad para centros educativos. Otro estudio similar fue realizado por Yeo (2009), quien
utilizé la metodologia SERVQUAL para reforzar los paradigmas educativos emergentes
gue desafian las normas e hipétesis en una institucion de educacién superior de

ingenieria en Singapur.

Muller (1999) afirma que la calidad la hacen las personas, tanto directivos,
técnicos, administrativos, como docentes, quienes conociendo el uso y aplicaciéon de las
técnicas actuales de calidad para que puedan aplicarlas mejorando permanentemente su
gestion. Incluso los alumnos y sus padres son actores de un sistema de calidad. Ademas
la calidad la hacen las personas que estan sensibilizadas, entrenadas, motivadas y
preparadas para aplicar una serie de sencillos principios racionales que persiguen el
ahorro de esfuerzos y el logro de resultados. Muchos responsables de centros de
formacion creen que ya realizan la tarea educativa lo mejor posible, pero realmente
desconocen las multiples oportunidades de cambio que les daria la implantaciéon de un
sistema con el cual se mantuviera un control sobre toda la organizacion, una mejora

continua y especialmente la satisfaccion, tanto de los educandos como de la sociedad.

Los conceptos actuales sobre calidad, universalmente aceptados, nos indican que
al prestar un servicio se tienen que satisfacer las expectativas que los clientes pactan

mediante una oferta del servicio, contrato, acuerdo o pacto. (Lopez, 2013, p.15)

Es importante resaltar que la calidad es un camino, no un logro limitado. El centro
de formacién, estudios, colegio o universidad que lo recorre se distingue especialmente
por tener implantado en toda la organizacién un sistema de mejora continua por el cual se
avanza diariamente. La calidad es un espiritu de vida, un cambio de clima, el deseo de
hacer las cosas bien, obtener resultados y mejorar permanentemente. Por otra parte, la
calidad la hacen las personas, tanto directivos, técnicos, administrativos, como docentes,
guienes conociendo el uso y aplicacion de las técnicas actuales de calidad para que
puedan aplicarlas mejorando permanentemente su gestion. Incluso los alumnos y sus
padres son actores de un sistema de calidad. Ademas la calidad la hacen las personas
gue estan sensibilizadas, entrenadas, motivadas y preparadas para aplicar una serie de
sencillos principios racionales que persiguen el ahorro de esfuerzos y el logro de
resultados. (Moreno 2012, p.41)
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Si en un centro educativo, los alumnos se han matriculado de una asignatura, han
pagado sus tasas, via pago directo o via impuestos si la educacion es gratuita, y al asistir
a clase, el profesor no viene reiteradamente, no se estd cumpliendo lo pactado. El
alumno-cliente puede ir a secretaria, pedir explicaciones y recibir una justificacion como:
«El profesor esta enfermo, faltar& aproximadamente un mes, no te preocupes, te
daremos los apuntes». El alumno es el cliente primario de la educacion, la familia el
secundario y la sociedad el terciario. EI alumno recibe unos conocimientos que le
preparan o no para actuar en la sociedad, lograr un empleo, formar una familia o educar a
sus hijos. (Montalcol 2016 p.33)

Los nifios son clientes y sus padres son los clientes solidarios, y son ellos los que
pueden expresar sus deseos, expectativas 0 necesidades, que esperan sean satisfechas
por la educacién. En la primera educacion, hay cierta toma de poder del Estado, quien
decide qué tipo de conocimientos basicos y elementales deben tener los educandos, los
cuales tienen que aprender a «saber ser» y a «saber hacer», tienen que desarrollarse y
crecer como personas a la vez que aprender una serie de conocimientos y habilidades
gue les prepararan para su vida futura dentro de la sociedad. Los adolescentes tienen
mas autonomia, dada por sus familiares y por su conocimiento de la interaccion social,
tienen un criterio mas selectivo como clientes, que se acrecienta con el paso del tiempo y

la llegada de la juventud. (Moreno, 2012)

El cliente terciario, la sociedad, tiene un conjunto de necesidades y expectativas
gue «deben» ser cubiertas; decimos deben, ya que de ellas dependen los elementos
sustanciales para la vida y hacer de la propia sociedad. Ademas se necesita personas
gue se integren en ella, la impulsen, la ayuden a cambiar, desarrollarse y a mejorar

constantemente. Es este cliente el que reclama la mejora continua. (Scalini 2015, p.22)

El cliente terciario de la educacién, la sociedad, requiere individuos que se
integren en ella, con ciertas caracteristicas y eso pasa por implantar un sistema de
calidad que asegure el cumplimiento de los requisitos pactados con el cliente, es decir,
gue garantice el logro de resultados no ya académicos sino de contribuir a formar
integralmente a ese cliente, ese atomo social. Moreno, (2012) establece que si no
tienelas herramientas necesarias para resolver las multiples situaciones que se le
presentan a lo largo de su vida, lo pasa mal, crea problemas, resuelve las situaciones
como puede, falto de técnicas para negociar, cooperar, comunicarse, lograr
entendimiento, o simplemente comprender y valorar las multiples alternativas perceptivas

emocionales propias y de los semejantes a los cuales trata. La manera mas facil de
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violencia. Si no puedo comunicarme, expresarme 0 negociar, pues chillo, grito y me

resolver problemas interpersonales cuando no se tienen los elementos apropiados es la

impongo a base de agresividad mal controlada. (Hidalgo 2012, p.11)

Hay que resaltar que la educacién en el Perl avanza de manera muy lenta, la
cobertura y los aprendizajes demandan mucho tiempo, mas aun si se trata de observarlas
a través de indicadores de afios de escolaridad y las notas en las pruebas de rendimiento
escolar. Esto se debe, en buena parte, a que el proceso educativo requiere de largos
periodos de ejecucion; solo la educacién basica, incluyendo un afio de inicial, requiere de

un tiempo de doce afios de escolaridad. (Aguirre, 2015, p.13)

Obviamente, no se puede esperar que la proporcion de personas que culminan la
educacion basica escolar cambie en un afio. Por lo mencionado anteriormente, hoy en
dia, existe una gran cantidad de colegios particulares, los cuales brindan una mejor
educacién y un mejor trato a comparacion de los colegios que son dirigidos por el estado.
La aparicién de lo mencionados colegios particulares crea un mercado muy competitivo
en cualquier lugar en los que estén posicionados, es decir en cualquier sector
socioecondmico o en cualquier distrito existe una gran cantidad de colegios los cuales
cada dia buscan la diferenciacién con respecto a los demas competidores. Por ello, que
en la presente investigacion hablemos del servicio que perciben los padres de familia en

los colegios donde estudian sus hijos. (Alvarez, 2012, p.31)

Este tema es muy amplio, para nuestro caso en particular, se manejara
informacién de un colegio perteneciente al sector socioeconémico C y D. En estos niveles
la potestad de donde estudiara el hijo es solo eleccién del padre. Esta informacion es
seleccionada del informe de caracteristicas por niveles socioeconémicos realizada por la
Empresa Apoyo, en el cual se aprecia las diferentes formas de actuar de las familias
segun el sector al que pertenecen. En cuanto al servicio educativo en el Pais, es
percibido de muchas maneras pero son muy pocas las instituciones que realizan estudios
para ver gue tan bueno es el servicio que se esta brindando. La percepcion del cliente es
distinta de acuerdo al nivel socioecondémico, tipo de colegio y también por las diferentes
formas de pensar de las personas. Tema importante a tratar, es la tasa de desercion de
los alumnos en los colegios sean estatales o particular, es un indicador a vigilar ya que de
estar en un numero alto puedo poner en riesgo la imagen de colegio. En nuestro pais, el
promedio de desercién oscila entre un 5% a un 8% de alumnado que optan por dejar la
institucion donde estudian para cambiar por otra. En el sistema educativo particular en el

Perl, y en general, los colegios deben de funcionar como una organizacion que invierten
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un capital y trabajo, con la finalidad de ofrecer un servicio educativo de calidad para tener

como resultados econdémicos y sociales. Es por esto, que deben de generar ventajas

competitivas para poder sobresalir en un mercado tan competitivo como el rubro de la
educacion (Moreno, 2012, p.12)
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CAPITULO Il METODOLOGIA

En este caso la metodologia es una “revisidn sistematica de la literatura cientifica”.
Esto se refiere a un tipo de investigacion cientifica que tiene como propdésito integrar de
forma objetiva y sistematica los resultados de los estudios empiricos sobre un
determinado problema de investigacion, la realizacion de un meta andlisis requiere

desarrollar una serie de etapas similares a las de cualquier investigacion empirica.

Kitchenham, 2004, referencia que las revisiones sistematicas son investigaciones
cientificas en las cuales la unidad de andlisis son los estudios originales primarios.
Constituyen una herramienta esencial para sintetizar la informacién cientifica disponible,
incrementar la validez de las conclusiones de estudios individuales e identificar areas de

incertidumbre donde sea necesario realizar investigacion.

Ademas Kitchenham, 2004, indica que las revisiones sistematicas requieren un
esfuerzo considerablemente superior que las revisiones de literatura convencionales. La
formalidad con la que se lleva a cabo la revisién permite validar los resultados reportados
en la revision sistematica y estos resultados estan soportados y avalados por el protocolo
de revisién. La revision sistematica es un buen método para estructurar la base
conceptual del tema de investigacion a emprender.

Una vez definida lo que es una revision sistemética de literatura cientifica se
plantea la siguiente pregunta ¢Qué se conoce de la calidad de servicio en las

instituciones educativas en el sector privado descritos en la literatura cientifica?

2.1 ESTRATEGIA DE BUSQUEDA

Se realiz6 una revision sistematica de la literatura siendo la fuente de informacion
consultada diferentes articulos de investigacion sobre la calidad del servicio educativo en
instituciones educativas privadas (2000-2017) a través del buscador Dialnet, SciELO,
World Wide Science, Google Scholar y Scholarpedia. La busqueda se realizé a partir de
términos de lenguaje libre "Calidad del servicio", “Quality of service” en su combinacién
con "Instituciones educativas". Los limites establecidos de la busqueda fueron: articulos
originales de investigacion, que incluyeran abstracts, publicados en revistas indexadas en
inglés o espafiol. Ademas se excluyeron las publicaciones en formato de carta, editorial,

revision, guia de practica o meta-analisis.
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Se encontraron un total de 110 articulos escritos en inglés y 41 citas en

castellano.

Finalmente, se incluyeron 32 citas que cumplian los criterios de seleccion.

2.2 CRITERIOS DE SELECCION

Como criterio de seleccion se considero la revision previa de los articulos o de sus
abstracts permitié descartar 30 citas no pertinentes por su tema (instituciones educativas
estatales, punto de vista de los estudiantes, percepcion de los padres de familia, etc.), por
el numero (la muestra era muy pequefia y no significativa, estudio y encuestas en los

estudiantes) o por su formato (cartas, premios, articulos de divulgacion, meta-analisis).

Ademas, se excluyeron 150 articulos bien porque estaban escritos en otras
lenguas no consideradas a priori (japonés) o no disponibles (revistas japonesas,

australianas, neozelandesas).

2.3 EXTRACCION DE DATOS

Para la extraccion de datos se disefid la ficha de revisibn (ver tabla 1) que

consistia en diferentes apartados o areas.

En primer lugar, se codificaba y se obtenian los datos del estudio segun el primer

autor, titulo, revista y afio de publicacion.

A continuacion, se determinaron diferentes areas de extraccibn de datos para

responder a los objetivos de la revision.

2.4 EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS ESTUDIOS REVISADOS

Se consider6 como parametro de calidad el tamafio de la muestra estudiada y se
tomd en cuenta los articulos que miden 1 o las 11 dimensiones dela calidad del servicio

en estudio:

e Confiabilidad

e Capacidad de respuesta

e Certeza
e Empatia
e Tangibilidad
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e Comprension
e Competencia
e Accesibilidad
e Credibilidad

e Cortesia

e Responsabilidad

No se determindé la validez de la escala al tratarse de una adaptacion al tema de

las escalas internacionalmente aceptadas y ya publicadas.

2.5 ANALISIS DE DATOS

Se procedié a comparar la informacién y a clasificarla segun las dimensiones que
incluye el tema de calidad del servicio con el fin de obtener la informacién necesaria, en
una segunda fase se realiz6 un andlisis descriptivo de las variables cualitativas y su

repercusion en los resultados obtenidos.
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CAPITULO Il RESULTADOS

Del total de 210 citas obtenidas en la fase de busqueda cumplieron los criterios de
seleccion determinados a priori 32 publicaciones. En la tabla 1y figura 1 se refleja el afio

de publicacion.

Tabla 01
Afo de las publicaciones sobre calidad del servicio

n %
2000 1 3.13%
2001 1 3.13%
2004 2 6.25%
2006 1 3.13%
2008 2 6.25%
2009 3 9.38%
2010 3 9.38%
2011 2 6.25%
2012 1 3.13%
2013 3 9.38%
2014 5 15.63%
2015 4 12.50%
2016 4 12.50%

Elaboracion propia
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Figura 1 Afios de publicacion de articulos
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Fuente: Tabla 01
Elaboracién propia

Se observa en la figura 01 que los articulos revisados son en un mayor porcentaje
entre el 2008 y 2011 y entre el 2013 y 2016 lo que evidencia la bibliografia de
mayor impacto en el presente informe. El horizonte de analisis de los articulos y

poblaciones es de 15 afios.

Acosta Vargas, D.; Alvarez Murillo, H. Péag. 20



CALIDAD DEL SERVICIO EN INSTITUCIONES EDUCATIVAS PRIVADAS.

UNA REVISION SISTEMATICA DE LA LITERATURA CIENTIFICA EN LOS
UNIVERSIDAD ULTIMOS 16 ANOS.
FPRIVADA DEL NORTE

N

3.1 Resultados de la ficha de calidad

Los resultados de la ficha de calidad que considera las dimensiones de la
calidad del servicio de los 32 articulos inicialmente incluidos se muestran en la

tabla 02 y figura 2.

Tabla 02
Resultados de la Ficha de calidad

Dimensiones de la calidad Silo
del servicio presentan
Confiabilidad 11
Capacidad de respuesta 15
Certeza 10
Empatia 12
Tangibilidad 13
Comprensién 9
Competencia 9
Accesibilidad 10
Credibilidad 11
Cortesia 12
Responsabilidad 12

Elaboracién propia
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Figura 02: Resultados de la ficha de calidad por dimension

Responsabilidad I12
Cortesia Jl12
Credibilidad l11
Accesibilidad 10
Competencia g
Comprensién 9
Tangibilidad l13
Empatia I12
Certeza Jl10

Capacidad de respuesta J15
Confiabilidad J11

Porcentaje

Fuente: Tabla 02
Elaboracién propia

Se observa en la figura 02 los articulos revisados segun la ficha de calidad,
considerando las dimensiones de la variable calidad del servicio. Existe una mayor
informacién referente a capacidad de respuesta, tangibilidad, responsabilidad,

cortesia entre otros.
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Tabla 03

Clasificacion de la institucion educativa

Estatal Privada

Institucion educativa 2 30

Elaboracién propia

De acuerdo a la tabla 03 se evidencia que la mayoria de articulos estanrefriados a
institucioneseducativas privadas.

Figura 03 Clasificacion de la institucion
educativa

6%

94%

m Estatal mPrivada

Fuente Tabla 03
Elaboracién propia

Tabla 04
Tipo de muestra del recurso humano

Si
Docentes 18
Trabajadores Administrativos 5
Direccién
Estudiantes 5

Elaboracién propia

En la tabla 04 se presenta los articulos seleccionados por tipo de recurso humano

en donde se estudia la calidad del servicio siendo la mayoria estudios en
docentes.
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Figura 04 Tipo de muestra del recurso humano

16%

12%

S6%

16%

B Docentes M Trabajadores Administrativos M Direccion © Estudiantes

Fuente Tabla 04
Elaboracién propia

Figura 04 los articulos estudiados son en un 56% sobre docentes seguido de

trabajadoresadministrativos y estudiantes 16% cada uno.
3.2 Area de poblacion y métodos

Respecto a los criterios de inclusién de las publicaciones cientificas se
tomd en cuenta cuantas incluian uno o mas aspectos de las dimensiones dela

calidad del servicio.

Tabla 05
Criterios de inclusioén

n %

Confiabilidad 5 8%
Capacidad de 6 10%
respuesta

Certeza 7 11%
Empatia 7 11%
Tangibilidad 6 10%
Comprension 3 5%
Competencia 5 8%
Accesibilidad 8 13%
Credibilidad 4 6%
Cortesia 5 8%
Responsabilidad 6 10%

Elaboracién propia
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En la tabla 05 se muestra cuantas de esas publicaciones hacen referencia a las
dimensiones consideradas para la calidad del servicio educativo de acuerdo al total

de publicaciones seleccionadas

Figura 05

Criterios de inclusién

14% 13%
12% 1% 1%
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Fuente Tabla 05

Elaboracién propia

Se debe tener en cuenta que dentro de los criterios de inclusion se estd tomando las
dimensiones que comprende la calidad del servicio donde la accesibilidad, certeza,
empatia son los que tienen los mayores valores en los articulos de investigacion

analizados.

Tabla 06
Criterios de exclusion

n (%)
Institucion Educativa 4 23.53%
Recurso Humano 3 17.65%
Dimensiones de la 10 58.8206

calidad del servicio
Elaboracién propia
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Los elementos que los excluyen de la investigacidn se muestran en la tabla 06 ya
sea porque no son IE particulares, el recurso humano estudiado no es la plana

docente o las dimensiones no son las estudiadas.

Figua 06 Criterios de exclusion

2353%

oB82% 17.65%

Institucion Educativa
M Recurso Humano

Fuente Tabla 06
Elaboracién propia

Dentro de los criterios tenemos que los articulos no abordaban los requisitos
minimos para ser incluidos dentro de la presente investigacion por lo que en
cuanto a calidad del servicio y sus dimensiones el 58.8% de los articulos

rechazados eran por este concepto.

Finalmente tenemos que se utilizaron 32 articulos que cumplian con los requisitos

minimos estos son:

a) Dimensiones de la calidad del servicio:
Debe mencionar al menos uno de estos en el articulo a verificar:
e Comunicacién
¢ Conflicto y cooperacion
e Confort
e Estructura
¢ Identidad
¢ Innovacion
e Liderazgo

e Motivacion

Acosta Vargas, D.; Alvarez Murillo, H. Péag. 26



CALIDAD DEL SERVICIO EN INSTITUCIONES EDUCATIVAS PRIVADAS.
UNA REVISION SISTEMATICA DE LA LITERATURA CIENTIFICA EN LOS

UNIVERSIDAD ULTIMOS 16 ANOS.

PRIVADA DEL NORTE

N

e Recompensa
e Remuneracién

e Toma de decisiones.

b) Tipo de Institucion educativa:
Las cuales deben ser Instituciones educativas privadas con niveles de

estudios de inicial, primaria y secundaria.

¢) Recurso Humano estudiado:
Se tomara en cuenta a la plana docente, ya que es en base a ellos que se

estudiara el clima organizacional de la I.E.
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CAPITULO IV DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Como resultado del desarrollo de la investigacion bibliografica se ha mostrado que
un numero representativo de estudios empiricos definen la calidad del servicio como la
forma en que los clientes perciben el servicio de acuerdo a estdndares ya establecidos y

gue esperan obtener cuando contratan uno en particular.

Esto enmarca una tendencia muy importante porque La mayoria de los servicios
son intangibles (Lovelock, 2003). No son objetos, mas bien son resultados. Esto significa
gue muchos servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra
para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes
de calidad propias de los bienes. Por tanto, debido a su caracter intangible, una empresa
de servicios suele tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la

calidad de los servicios que presta (Zeithaml, 2001).

Ademdas Los servicios —especialmente los de alto contenido de trabajo— son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy
variables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil
asegurar una calidad uniforme, porgue lo que la empresa cree prestar puede ser muy

diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.

El desarrollo de la investigacion presenta una revision sistematica de las
diferentes dimensiones que incluye la calidad del servicio en instituciones educativas
privadas tanto en el Peri como fuera de él las que fueron publicadas en revistas

peruanas y no peruanas entre los afios 2000 y 2016.

El proceso de revisibn tiene como objeto identificar si dichas publicaciones
cumplen con el reporte de informacion detallada respecto del disefio de investigacion,
instrumentos de medicién, procedimiento de recoleccion de datos y analisis. De esta
manera se presenta los resultados considerando los criterios bajo los cuales la
investigacion se desarrolla que son investigaciones de calidad del servicio en
instituciones educativas privadas y sus dimensiones que van a servir para entender mejor

la forma como se realizaron estas investigaciones.

Los resultados de la revision sistematica reflejan que muchas de las dimensiones
de la calidad del servicio son tomados por los autores en el periodo de andlisis
considerando en algunos casos dimensiones diferentes que tiene que ver con el

desarrollo de una investigacion en particular. A la vez el desarrollo de la presente revision
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sistemética permite identificar una pequefia muestra de articulos publicados en revistas
gue estan asociadas con bases de datos muy conocidas de publicaciones cientificas
como son Dialnet,SciELO, Google Académico, entre otros en la cual se ha encontrado
publicaciones referentes a la calidad del servicio en instituciones educativas privadas de
diferente nivel de educacion, desde 2000 hasta el 2016 a nivel de Latinoamérica,
destacandose que la calidad del servicio se estudia también a nivel de otros sectores
empresariales de servicios y también de venta de productos finales a diferente tipo de
poblacion. Las redes de colaboracién nacional e internacional son una practica necesaria
y de beneficio para los coautores en términos de citaciones y del impacto de la
investigacion (Leydesdorff, Wagner, Park, & Adams, 2013; Wagner &Leydesdorff, 2005).

El desarrollo de esta investigacion referente a la revision sistematica de
informacion publicada sobre la calidad del servicio en instituciones educativas privadas
nos permite observar la descripcién del disefio de investigacion en Gnicamente 9de los 32
articulos evaluados (25.5%). De ellos, solo tres reportan un sustento bibliografico lo que
nos indica que el reporte del disefio de investigacion realizado se basé en el juicio del

investigador.

La calidad del servicio en instituciones educativas privadas es considerada en
algunos de las publicaciones especialmente para que se pueda establecer niveles y en
gue forma una tiene mejor calidad en su servicio en comparacion con otra, que es un
aspecto muy importante para analizar. La importancia de este esta forma de analisis esta
en el hecho que las dimensiones de la calidad del servicio son diferentes entre un autor y
otro, sin embargo cuando se hace un analisis comparativo sepuede determinar cuales
son las que tienen un mayor realce o sobresalen al momento de ofrecer el servicio

educativo.

Del analisis de las dimensiones que se habla en cada uno de los articulos es
necesario resaltar que la mas destacada o mencionada en los articulos es la capacidad
de respuesta, es decir los autores analizan mas esta dimensién que lo asocian los
clientes con mejor atenciény solucién de los problemas en el servicio que reciben los
alumnos. Esta dimensién esta mencionada en 15 articulos de los cuales en la mayoria
existe un analisis casuistico de la situacion que se presenta en cada institucion educativa

en particular.

En nuestro analisis se determino que al realizar el analisis de datos para el
procesamiento de la informacion se tuvo a 18 estudios que analizan una muestra de

forma probabilistica que deja abierta la opcion de seguir investigando el tema, ademas el
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llegar a conclusiones muy amplias en base a una pequefia muestra no deberia ser
aceptable. Los resultados permiten conocer de forma general como autores de
publicaciones cientificas han analizado las dimensiones de la calidad del servicio
educativo en instituciones educativas privadas, sin embargo, queda aunmas analisis
considerando que en muchos casos el entorno la realidad a los factores exdgenos que
afectan a las instituciones son diferentes, entre ciudades de un m ismo pais como entre

paises.

Se debe resaltar algunas dimensiones que no han sido desarrolladas
integralmente en la calidad del servicio que son la comprension y la competencia con
menores menciones en los articulos revisados, por lo que es recomendable hacer un
mayor énfasis en el estudio de estos dos puntos al pasar a evaluar el servicio

educativo.(Chiavenato,1999).

Ademas la dimensién que mas resalto fue la capacidad de respuesta que estuve
presente 15 veces en los articulos revisados. Esto es importante porque implica que el
gue recibe el servicio puede percibir que la institucion tienen todas las garantias que se
ofrecerd un buen servicio. Este es el factor principal por medio del cual se debe de
generar mejores mayores beneficios para el cliente.Este factor de capacidad de
respuesta tiene que ver con el interés por medio del cual las instituciones educativas
permitiran mejorar el servicio que esta dirigido a los alumnos pero que los padres también
perciben por la forma como sus hijos reciben educacion y desarrollan todas sus

competencias.

Contemplan la interaccion entre individuos, diferenciandose la cantidad de amigos
de la calidad de amigos, lo cual permite los diferentes niveles de confianza. Se puede
decir que es la percepcion que tienen los miembros de la institucion acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre
pares como entre directivos y docentes. Y por ello se debe profundizar ain mas en punto

porque los nexos que se establecen permiten.

Con relacion al instrumento mas utilizado en la medicion de la calidad del servicio
se tiene que considerar que esto es realzado por medio de encuestas, es decir son
estudios cuantitativos, en donde por medio de las dimensiones e indicadores se procede
a medir en escalas la calidad del servicio y relacionarlo con sus dimensiones. Los
estudios muchas veces miden que dimension es la mas que influye y en base a esto

determina que estrategias son las mas relevantes. En la revision bibliografica hecha se
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tiene que la dimension que mas influye es capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia
gue el publico o beneficiario del servicio percibe.

Por ultimo se debe recalcar que el presente estudio busca revisar la variable
calidad del servicio en instituciones educativas privadas buscando en base a una muestra
seleccionada de 32 articulos cuales son las dimensiones mas importantes de esta
variable y también cual es la que tiene una mayor presencia en los estudios realizados,

asi como la forma en que se miden estadisticamente

4.2 Conclusiones

Se puede afirmar que de los articulos iniciales analizados que fueron 110 se
seleccionaron 32 que son los que cumplian con los criterios de blsqueda relativos a
calidad del servicio en instituciones educativas privadas de distinto nivel educativo y no
existe uniformidad respecto de la informacion presentada porque existe un nimero de
once dimensiones que se analizan en disantos niveles y con distintos formas de
medicion, prevaleciendo sin embargo la escala Servqual en la mayoria delos estudios. En
las instituciones educativas el concepto de capacidad del servicio estd muy internalizado
lo que significa que cada vez se distinguen mas esas instituciones por ofrecer calidad en
el servicio educativo y con esto que los padres o tutores estén satisfechos con el pago

realizado
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