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Resumen

El trabajo mide el impacto de la implantacién del Sistema de
Gestién de Calidad CAF-Education (Common Assesment Framework) en el
proceso de enseflanza-aprendizaje en centros de educacion secundaria de
la Regién de Murcia (Espafia). Mediante muestreo en centros certificados
CAF y otros no, se aplicé encuesta a alumnos para medir calidad y
satisfaccion percibidas del servicio. Los resultados arrojan que es mayor la
percepcién positiva de la calidad en aquellos centros certificados, lo
mismo que la satisfaccién del servicio, demostrando con ello los
beneficios en la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad CAF en los
centros educativos estudiados.

Palabras claves: CAF-Educacion, Sistemas de Gestién de
Calidad, Satisfaccion del consumidor, Educacion.
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Impact of the Quality Management System (CAF-
Education) in Secondary Schools

Abstract

This paper measures the implementation impact of a CAF-
Education Quality Management System (Common Assessment Framework)
during the secondary schools teaching-learning process in the Murcia’s
Region (Spain). Through sampling in CAF certified centers and others
not, a survey was applied to students to measure the perceived quality
and satisfaction of the service. The results show that the positive
perception of quality is greater in those certified centers, as well as the
satisfaction of the service, thus demonstrating the benefits in the
application of the CAF Quality Management System in the studied
educational centers.

Keywords: CAF-Education, Quality Management System, User
satisfaction, Education.

I. Introduccion

Las estrategias de fidelizacién de clientes tradicionales en el dmbito
del marketing de productos tangibles no son las mas adecuadas para la
eleccion de un Centro Educativo. Para ello se hace necesaria una bateria
de atributos diferentes a los de los bienes, que indiquen cual es la mejor
opcién disponible, que permitan el alcance de las expectativas o las
necesidades exigidas por los clientes. En el contexto de la Educacion, los
clientes son tanto los padres como los alumnos que desean la mejor
educacién posible para los usuarios.

Esta es la razén de que se apliquen los llamados Sistemas de
Gestién de Calidad (SGC) en las entidades educativas. Estos sistemas son
los que certifican que unos requisitos o especificaciones iniciales son
llevados a buen término en la realizaciéon de un producto por una
empresa o por la prestacién de un servicio por una entidad, como es el
caso de esta investigacion. Aunque inicialmente dichos SGC fueron
aplicados en la industria a principio del Siglo pasado, SHEWART (1931)
extrapol6 los SGC al ambito de la prestacién de servicios que finalmente
desemboc6 en las entidades educativas. Esta adaptacion se realizé
mediante la adecuacién de los SGC a las especificaciones de este tipo de
servicios educativos (ALONSO, 2002).

Estos SGC permiten cumplir las indicaciones iniciales y las
expectativas del cliente, fomentando una mejora continua y una puesta en
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valor de procesos fundamentales como la planificacién, la comunicacién
interna (PENA et al, 2015), la medicién de los procesos y de la
satisfaccién del cliente (profesorado, alumnado y padres), mediante una
serie de indicadores especificos. Ademas, son comprobados por una
entidad externa (certificadora) que acredita que la entidad certificada

cumple con los requisitos o estindares marcados por el Sistema de
Calidad de que se trate (MARTINEZ, 2015; GARCIA, 2010).

La certificacion de un Sistema de Gestion de Calidad es uno de los
métodos que el consumidor o usuario tiene a su disposicién para poder
tener unos criterios de seguridad en la prestacion de servicios respecto a
otras entidades que no estan certificadas. Ademas, se cuenta con la
necesidad de revision y supervision de todos los procesos participantes
en dicha certificacién para comprobar posibles desviaciones de la
idealidad, todo ello enmarcado dentro de una Mejora Continua a corto,
medio y largo plazo, indispensable en cualquier proceso de certificacion.

Sobre el papel este tipo de certificacién darfa una alta fiabilidad
sobre la eleccién del servicio demandado, pero todo el proceso que
transcurre hasta la obtencién de dicha certificacidén requiere una serie de
implementaciones de procesos y registros. Los mismos serin los
utilizados en el proceso de ensefianza-aprendizaje para que exista una
trazabilidad adecuada y puedan auditarse para formar parte de una mejora
continua. Dicha implementacién conlleva la necesidad de un esfuerzo por
parte de todo el personal involucrado, sobre todo a nivel burocratico lo
cual puede suponer desviaciones sobre el resultado final del servicio
prestado.

El objetivo principal de este estudio es evaluar la eficacia de la
implantacién de un Sistema de Gestion de Calidad (CAF) en los
Educativos de la Regién de Murcia (Espafia) en términos de calidad
percibida y satisfaccién con los resultados del servicio.

1.1. Los sistemas de Gestion de Calidad CAF-EFQM

Autores como RIVERA y MEDIANO (2015), en su trabajo sobre
los modelos de excelencia EFQM (que son en los que se basa el modelo
CAF-Educacién) y su aplicacion para la mejora de la calidad en las
entidades educativas, argumentan que la excelencia en educacion se vera
incrementada facilitando la contribucién y desarrollo de las personas que
trabajan en dichas entidades con los SGC a implantar, lo cual repercutira
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en el Servicio Prestado, la satisfaccién con el mismo y, finalmente, en el
rendimiento del alumnado.

La EFQM (European Foundation for Quality Model) se cre6 para llevar
a cabo la materializacién de los conceptos de la Calidad Total (TQM)
tangibilizando dicha filosoffa buscando la mejora continua y la excelencia
en los resultados de las entidades certificadas (EFQM, 2003). Dicho
modelo divide los procedimientos implicados en las entidades en nueve
partes denominadas criterios. Posteriormente y basandose en estos SGC
se geneté el Marco Comin de Evaluacion (CAF), desarrollado
béasicamente de cara al sector publico. Este adquiere los Criterios y
Subcriterios de la norma base EFQM, examinando la organizacién desde
distintos puntos de vista con “un enfoque holistico” del analisis del
rendimiento de la organizacion CAF (2013).

Por su parte, CREEMERS (2000), en su modelo denominado
“Modelo Comprensivo de Eficacia Educativa” respalda la hipétesis de
esta investigacién sobre la influencia de distintos condicionantes en el
aprendizaje del alumnado favoreciendo o dificultando el mismo. El
entorno del alumnado, aula, profesorado, clima organizaciéon escolar y el
contexto social y politico, afectan a la satisfaccién de los alumnos y sus
resultados finales.

Por tanto, se plantea la siguiente hipétesis general de investigacion:

Hipotesis 1. Las entidades educativas que tienen implantado un
sistema de gestiéon de calidad CAF consiguen mejores resultados en
términos de Calidad percibida y satisfacciéon con el resultado que los que
no tienen un sistema de gestiéon de calidad CAF.

1.2. La calidad percibida

La calidad percibida se puede definir como la satisfaccién o
superacion de las expectativas de los usuarios (GARCIA, 2012; ROS-
GALVEZ y PARRA-MERONO, 2018). Se trata de una calidad subjetiva
en tanto en cuanto no depende directamente de los estandares del SGC,
sino de la percepcion del cliente, y es fundamental en las organizaciones
prestadoras de servicios.

Para evaluar la calidad percibida del servicio se han propuesto en
la literatura diferentes modelos, siendo el de PARASURAMAN et al
(1988) el que mas ampliamente ha sido utilizado en la academia. Estos
autores proponen su medicion (SERVQUAL), por el gap existente entre

cpclon Revista de Ciencias Humanas y Sociales. FEC-LUZ



Impacto del Sistema de Gestion de Calidad (CAF-Edncacion) en Centros de Secundaria 36
de Murcia-Esparia

las percepciones y las expectativas normativas de los usuarios del servicio.
Ellos identifican cinco dimensiones de la calidad percibida: elementos
tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia. Autores como
JAIN y GUPTA (2004) reportan como critica a este modelo la inclusién
de las expectativas en la evaluaciéon de la calidad. Por ello, se han
desarrollado otros modelos basados en el SERVQUAL sin incluir las
expectativas, siendo uno de los mas citados el de CRONIN y TAYLOR,
(1992). El modelo de Cronin y Taylor, denominado SERVPERF,
propone las mismas cinco dimensiones que el anterior, pero obviando las
expectativas y centrandose solo en las percepciones de los usuatios.
Ademas, este modelo ha sido considerado mas adecuado a la medicion de
la calidad percibida por numerosos autores (DUQUE y CHAPARRO,
2012).

Las cinco dimensiones de este modelo quedan definidas a
continuacién. La dimensién “Aspectos Tangibles” alude al material,
equipamiento e instalaciones que forman parte de las entidades en
estudio. La dimensién “Fiabilidad” se refiere a la forma en la que lleva a
cabo el servicio demandado, es decir, la capacidad de llevar a cabo el
servicio prometido de forma exacta, de modo que el cliente pueda confiar
en que asi serd. La dimensién “Sensibilidad” ofrece datos sobre la
capacidad de ofertar un servicio de acuerdo con las expectativas del
usuario y el nivel de compromiso y ayuda para con el usuario. La
dimensién “Seguridad” se refiere al nivel de confiabilidad que imprime la
entidad al servicio prestado, por la profesionalidad, cortesfa y preparacién
del personal. Y por dltimo la dimensiéon “Empatia” mide el grado que
tiene la entidad de prestar un servicio personalizado, individualizado y
atendiendo a las necesidades personalizadas del usuario.

En el 4ambito educativo autores como MANCEBON-
TORRUBIA et al (2007), indican que cuando se habla de calidad
percibida de la ensefianza se deben tener en cuenta los juicios de valor
que los estudiantes hacen de los elementos que conforman la
educacion recibida en el centro educativo. Es decir, asumen la premisa
de que se trata de una percepciéon y por tanto de una calidad subjetiva.

Por tanto, se plantea la siguiente hipétesis de investigacion:

Hipétesis 1.1. Existen diferencias en la calidad percibida en las
instituciones educativas que tienen un sistema de gestion de calidad
CAF frente a los que no lo tienen.
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1.3. La satisfaccion con el resultado del servicio

Conseguir la satisfacciéon del consumidor o usuario es el fin de
toda organizaciéon desde el punto de vista del marketing, con
independencia de que se trate de una empresa con o sin animo de lucto.
De hecho, existe consenso en la literatura sobre el hecho de que un
cliente satisfecho reportara a la organizacién beneficios en varios
sentidos: lealtad, comunicacion positiva y recomendacion a sus contactos

y cierta cuota de mercado (BRADY et al., 2006; PICON et al, 2014).

Es por ello, que el estudio de la satisfaccién del consumidor ha
sido ampliamente abordado por la literatura. Destaca como pionero, el
estudio de OLIVER (1980) quien afirma que la satisfaccién es el
resultado de la comparaciéon entre los resultados del servicio
(percepciones) y las expectativas predictivas de los usuarios o
consumidores. Hsta teorfa es conocida como paradigma de la
desconfirmacién de expectativas, de modo que si las expectativas son
superiores a los resultados el consumidor o usuatio resultard insatisfecho.
Por el contrario, si las expectativas son iguales o inferiores a los
resultados el consumidor o usurario estara satisfecho.

Autores como WESTBROOK y REILLY (1983) proponen un
acercamiento diferente al cognitivo de OLIVER (1980). Para estos
autores la satisfaccién es de tipo afectivo, y la definen como un estado
emocional positivo que se produce tras la compra y consumo de un
producto o setvicio.

Finalmente, existe una tercera corriente en la literatura, que indica
que la satisfaccién es de naturaleza cognitiva-afectiva y que puede
entenderse como un estado emocional que se produce al comparar las
expectativas previas con los resultados del servicio (GALLARZA et al,
2016; MOLINA-GARCIA y GONZALEZ-GARCIA, 2018; WURTZ et
al, 2000).

A pesar de existir tres corrientes de enfoque en la literatura, siguen
realizandose estudios en los tres ambitos, cognitivo, afectivo y cognitivo-
afectivo.

En el ambito de la educacién se encuentran diferentes estudios
que identifican la influencia de la satisfaccién como factores influyentes
en el proceso de ensefianza aprendizaje (BANOS et al., 2017). Diversos
autores relacionan la satisfaccién del alumnado con la escuela con la
influencia en el rendimiento escolar, contribuyendo a reducir el abandono
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escolar y las conductas disruptivas ademas de contribuir positivamente
con la vida del propio estudiante (DANIELSEN et al, 2009; ELMORE
& HUEBNER, 2010).

Por tanto, planteamos la siguiente hipétesis de investigacion:

Hipétesis 1.2: Los centros educativos con sistemas de gestién de
calidad CAF consiguen una mayor satisfacciéon con el resultado que los
que no tienen un sistema de gestiéon de calidad CAF.

II. Metodologia

El desarrollo de este estudio de metodologia cuantitativa se divide
en 3 fases:

2.1 Procedimiento y muestra

Para llevar a cabo esta investigacion se ha necesitado la
colaboracién de una serie de Centros Educativos en la Regién de Murcia
que tuvieran implantados los Sistemas CAF y otros que no lo tuvieran. Se
contd con la colaboracién de la Consejerfa de Educaciéon de la Region de
Mutcia en concreto de la Direccion General de Atencién a la Diversidad
y Calidad Educativa de la CARM a la hora de suministrar los permisos de
actuacion correspondientes.

Tabla 1. Ficha técnica de la investigacién

Tipologia de la Cuestionario estructurado con tespuesta (5

encuesta opciones) tipo Likert.

Lugar de Centro Educativo.

realizacion

Universo 70915 Alumnos de la ESO de la Regién de
Murcia.*

Tamafio de la 990 encuestas validas.

muestra

Nivel de

confianza P8 p= -0

Error muestral 3,09%

Toma de datos De Mayo a Septiembre de 2018
Nota: Datos relevantes de la encuesta ealizada.(Fuente:Econet. CARM.es)

En primer lugar, se present6 el proyecto a los catorce Centros
Educativos seleccionados. La eleccion de dichos centros se realizd
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basindose en datos socioeconémicos de zonas con parecida renta per
capita y disponibilidad de recursos socioculturales. Diversos autores
demuestran que dichos parametros socioeconémicos influyen en los
procesos de ensefianza y aprendizaje (LIZASOAIN et al., 2007). De ellos,
aceptaron participar cuatro que estaban certificados en CAF y otros tres
que no lo estaban, lo que supone un 4,10% de todos los existentes en la

Region de Murcia (Tabla 1).

2.2 Planteamiento y desarrollo

En este apartado se describe el Modelo planteado en esta
investigacion (Figura 1), el cual supone una serie de relaciones entre los
distintos planteamientos y variables. Partiendo de la base inicial de la
busqueda de la relacién entre la implantaciéon de SGC-CAF en Centros
Educativos y el aumento de la “Valoraciéon de la Calidad del Servicio
Percibida” (SERVPERF) y de la “Satisfaccién con el Resultado” por
parte del alumnado.

Tmplantacidn Contros Educativos de
CAY - Edweseron - Seoundara
I
Mejora continn

Mo sl

Procesa de Lrnenansa Apresds aye

/——

Satisfacelon con el > Percepeion Cabidad
Kesudtado Servicio
—————

o c Resbimionmo Acnibdanica

—_—
Figura 1. Modelo propuesto de intervencion (Fuente: Elaboracion
Propia)

&)
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2.3 Elaboracion del cuestionatio

Para demostrar las hipétesis de pattida en esta investigacion se ha
utilizado una baterfa de instrumentos de medida validados por otros
investigadores. Dichos instrumentos se han elegido también por su facil
reproduccién, asequibilidad y comprension por parte de la poblacion
objeto de estudio. Las escalas de medida se describen en los siguientes
epigrafes, en las que se pregunta a los alumnos de la ESO (Educacién
Secundaria Obligatoria) como perciben el servicio educativo prestado y el
desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje en estas aulas.

2.3.1 Parte 1: Encuesta sobre Calidad de Servicio Percibida
(SERVPEREF).

Para medir la Calidad del Servicio Percibida se ha utilizado la
escala de CRONIN y TAYLOR (1992) adaptada al servicio educativo.
Este instrtumento de medida se ha mostrado mas adecuado que otros que
también han sido analizados en el 4mbito educativo (ROS-GALVEZ y
PARRA-MERONO, 2018).

Todas las medias se realizan en escala tipo Likert de 5 puntos,
siendo:  (1=Muy Disconforme, 2=Disconforme, 3=Indiferente,
4=Conforme, 5=Muy Conforme).

A continuacion, la Tabla 2 muestra los items de la escala
SERPERF utilizada separados en sus cinco dimensiones: Aspectos
tangibles (3), Fiabilidad (4), Sensibilidad (4), Empatia (5) y Seguridad (4).
Todos ellos de forma conjunta miden la Calidad del Setvicio (percibida).

Tabla 2. Escala de Calidad Percibida (SERPERF) adaptada a Centros
Educativos
Dimension: Aspectos Tangibles.
ftem 1 Crees que el equipamiento de tn Centro Educativo (ordenadores, material de
laboratorio, mobiliario etc.) es moderno.

Ttem 2 Crees gue las instalaciones de tu Centro Educativo (deportivas, laboratorios,
anlas) estan actualizadas y se adecuan a tus necesidades.

ftem 3 E/ material que ofrece tn Centro Educativo para informacion (posters, folletos,
web) sobre distintas actividades es comprensible y iitil.

Dimensién: Fiabilidad.

Ttem 4 Los profesores aplican los criterios de calificacion que nos informd a principio
de curso.

ftem 5 Los profesores llevan las clases preparadas y organizadas.
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ftem 6

ftem 7

ftem 8
ftem 9

ftem 10
ftem 11

ftem 12

ftem 13

ftem 14
ftem 15

ftem 16

ftem 17

ftem 18
ftem 19
ftem 20

Item 21

E/ personal del Centro (Profesores, Equipo Directivo, Personal Secretaria)
son personas que te atienden bien y estan disponibles para tus demandas.
Cuando tienes un problema relacionado con Centro Educativo el personal del
mismo te aynda a solucionarlo.

Dimension: Sensibilidad
Crees que el personal del Colegio siempre estd dispuesto a ayudarte cnando
tienes algrin problema en clase.
Si necesitas algiin tramite por parte de tu Centro Edncativo, certificados de
notas, solicitud de becas, etc., te lo han tramitado en poco tiempo.
Las tutorias, horarios de orientacion, etc., te ayudan a resolver tus dudas.

Crees que se podrian mejorar los servicios que fte ofrecen en tu Centro
Educativo tanto en rapidez; como en atencion.
E/ profesorado te va informado puntualmente de como es tn evolucion en las
materias correspondientes.

Dimension: Seguridad

Confias en los profesores y en los conocimientos que transmiten.

E/ personal del centro es amable con el alummnado.
En la clase hay un ambiente de respeto y confianza entre profesor y alumnos.

Crees que los profesores pueden solucionar todas las dudas relacionadas con las
asignaturas correspondientes.
Crees que cuando termine tu etapa en tn Centro Educativo saldrds con una
buena formacion.

Dimension: Empatia

Los profesores conocen la situacion individual (personal) de cada uno de los
alumnos.

Los profesores intentan dar una atencion personalizada a cada alumno dentro
de sus posibilidades.

Crees que los horarios de tn Centro Educativo, tutorias, atencion a los padres,
orientacion, se adecuan a las necesidades de los alumnos.

Las decisiones que se toman en el Centro y afecten al alumnado se hacen
teniendo en cuenta sus opiniones.

2.3.2 Parte 2: Satisfaccion con el Resultado

Como instrumento de medicién de la “Satisfaccion con el Servicio
Prestado” se ha realizado una adaptaciéon de la escala de la “Satisfaccion
con el Resultado” de TSIROS y MITTAL (2000). Este instrumento
cuantitativo de medida utiliza en enfoque afectivo descrito anteriormente,
y valora las emociones positivas y negativas que surgen en el usuatio tras
recibir la prestacién del servicio. Se trata de una escala compuesta por
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tres items (estoy satisfecho con el resultado de..., estoy contento con el
resultado de..., estoy decepcionado con el resultado de...), y ha sido
utilizado por varios autores (BLANCO et al, 2007; ESPEJEL et al, 2008;
LIAO et al., 2011; RUIZ, 2011; ROS-GALVEZ y PARRA MERONO,

2018) lo que permite su aplicacién en esta indagacion.

2.4 Valoracion de expertos

El “Juicio de Expertos” es una manera de evaluar la formulacién
los items de los instrumentos de medida adaptados a esta investigacion.
Se eligieron una serie de expertos que pudieran dar por medio de sus
juicios y valoraciones, una opinién objetiva y rigurosa referente a los
cuestionarios emitidos (ESCOBAR y CUERVO, 2008). La selecciéon de
expertos se basé tanto en la experiencia demostrada sobre la materia en
estudio, su reputacién en el ambito académico y laboral, ademas de su
motivacién e imparcialidad para colaborar en esta investigacién
(SKJONG y WENTWORHT, 2000). Autotes como VOUTILAINEN vy
LIUKKONEN (1995), condicionan la aceptacién de un item a la
validacién por parte de la mayoria de los expertos implicados para dar
fiabilidad a los cuestionarios emitidos.

Contribuyeron a este estudio los siguientes expertos:

- Un responsable de Calidad de un Centro Educativo Certificado
en CAF-Educacién.

- Un Profesor universitario experto en temas de SGC.

- Dos profesores universitarios relacionados con Proyectos de
Investigaciéon en Innovacién Educativa, Psicologia de la
Educaciéon y ADE.

Una vez recopiladas todas correcciones y recomendaciones por
parte de los expertos consultados, se elaboré la version final del
cuestionatio que fue distribuido en el primer centro educativo
seleccionado para asegurarnos que las cuestiones planteadas eran
entendibles por los encuestados en el mismo sentido que habfan sido
planteadas por los investigadores, y asi poder distribuirlas al resto de
entidades participantes.

2.5 Tratamiento de datos

Los datos obtenidos en las encuestas realizadas se trataron con el
programa SPSS 22.0, para Windows. En primer lugar, se calculé el
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coeficiente o de Cronbach (CRONBACH & MEEHL, 1962), cuyos
valores oscilan entre 0 y 1 y mide la fiabilidad de la escala de medida en
términos de consistencia interna. Cuanto mas cercano a 1 sea su valor
mejor serda fiabilidad de la escala, aunque en funcién de la precisiéon
requerida por la investigacién se acepta un valor no menor de 0,6
(LUCERO y MEZA, 2002). A continuacién, se realizaron analisis
descriptivos (frecuencias, medias, desviaciones tipicas). Finalmente, se
realizaron las pruebas de diferencias de medidas entre Centros
Educativos CAF frente a los no CAF. Para ello se comprobé en primer
lugar si los datos segufan una distribucién normal a fin de aplicar pruebas
paramétricas o no paramétricas. En el caso de que los datos cumplieran el
supuesto de normalidad, para comparar dos grupos el test indicado es la
T-de Student y en el caso de no cumplitlo se aplica la U de MANN-
WHITNEY (MANN & WHITNEY, 1947, AGUAYO ,2007).

III. Resultados

En este epigrafe se presentan los resultados en funcién de las
hipétesis de investigacién planteadas que permitirin dar respuesta a la
hipétesis general. Para ello, en primer lugar, se determina la fiabilidad de
las escalas de medida: calidad percibida y satisfaccién del usuario.

3.1. Calidad Percibida

Para comprobar la fiabilidad de la escala de “Calidad Percibida” se
utiliza el Alfa de Cronbach. La tabla 3 resume los resultados para los
centros CAF y No CAF.

Tabla 3. Fiabilidad de la escala de Calidad Percibida (Centros Educativos
CAF Vs. NoCAF)

Items « de Cronbach

Escala
CAF No CAF

Calidad del Servicio Percibida

(SERVPERF) 21 0,907 0,859
Aspectos Tangibles 3 0,703 0,442
Fiabilidad 4 0,773 0,680
Sensibilidad 4 00614 0,430
Seguridad 5 0824 0,764
Empatia 4 0818 0,711
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Como puede observarse practicamente todas las escalas presentan
valores altos o aceptables de fiabilidad. Si el analisis se realiza para cada
una de sus dimensiones, esta fiabilidad es aceptable pata todas ellas en los
Centros CAF y oscila entre 0,824 para la dimensién Seguridad y 0,614
para Sensibilidad. Sin embargo, para Centros No CAF solo se puede
aceptar para las dimensiones de Fiabilidad (0,680), Seguridad (0,764) y
Empatia (0,711). Respecto a las dimensiones de Aspectos Tangibles y
Sensibilidad, reportan un valor alrededor de 0,4, lo que implica su no
fiabilidad.

Para contrastar la hipétesis H1.1 se ha realizado la prucba de
diferencia de medias entre Centros Educativos CAF y Centros NO CAF,
respetando las condiciones para la aplicacién de técnica paramétrica vs.
no paramétrica tal y como se ha indicado anteriormente. La Tabla 4, que
se presenta a continuacién muestra los resultados.

Tabla 4. Diferencias en la percepcion de calidad entre
Centros CAF y No CAF

p ] Desv. Sig.

Escala = L Stand. < Asint.
CAF NoCAF CAF NoCAF

Calidad del

Servicio U M-

oo 21 3572 3419 0361 0515 " 0,000

(SERVPERF)

Aspectos Tangibles 3 3387 3026 0,422 0,445 U\;(\//I ~ 0,000

Fiabilidad 4 3982 3938 0,100 0,134 le(\//[ © 0,286

Sensibilidad 4 3507 3403 0152 0190 U\%\(//[_ 0,022

Seguridad 5 3819 3740 0286 0,290 U\ff © 0,025

Empatia 4 3262 3,138 0236 0,333 U@f 0,026

Nota: En todos los casos se ha realizado la prueba no paramétrica U M-
W (U de Mann Whitney de muestras independientes al no cumplir los
datos el requisito de normalidad para realizar la prueba paramétrica T de
Student.

Como puede apreciarse (Tabla 4) se puede afirmar que la media en
Calidad del Servicio Percibida (Global) es superior en los Centros CAF
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frente a los NoCAF, siendo ademads dicha diferencia significativa. Lo cual
avala la Hipétesis H 1.1. dado que los encuestados perciben dicha
diferencia.

Si se obsetvan los datos para las distintas dimensiones de la
calidad, y aludiendo solo a aquellas cuya medicién ha resultado fiable en
ambos tipos de centros educativos, la diferencia es percibida en las
dimensiones de “Seguridad” y “Empatia”, lo que implica que los alumnos
perciben mas seguridad en la prestacion del servicio educativo y también
mas empatia, es decir, aprecian una mayor atencién, mejor trato,
amabilidad y disponibilidad por parte del centro educativo CAF frente a
los NoCAF. También se observa la diferencia percibida significativa en la
dimensién “Tangibilidad”, es decir valoran mds positivamente el
equipamiento e instalaciones de los centros CAF. Ademas, también se ha
observado que existe una diferencia significativa en la dimensién
“Sensibilidad” lo que indica que los alumnos de los centros CAF aprecian
una mejor la capacidad de ofertar un servicio de acuerdo con las
expectativas iniciales y el nivel de compromiso y ayuda hacia los alumnos.

3.2 Satisfaccion con el Resultado del Setrvicio Percibido
(Tsiros y Mittal)

Con los datos obtenidos en la encuesta de Satisfaccion del Servicio
Percibido se obtiene unas medias notablemente positivas de las
calificaciones de los alumnos encuestados respecto a su satisfaccion,
(CAF: 3,906 y No CAF: 3,811). La fiabilidad de la escala de satisfaccién
con el resultado es buena (alfa de Cronbach = 0,789 y 0,803) como puede
apreciarse en la tabla 5 que se muestra a continuacion.

‘Tabla 5. Fiabilidad de la escala Satisfaccién con el Resultado
(Centros Educativos CAF Vs. NO CAF)

ftemsa de Cronbach

CAF NoCAF

Escala

3 0,803 0,789
Satisfaccion con el Resultado (T'siros y Mittal)

Para comprobar la hipétesis H 1.2. relativa a la satisfaccion
percibida en los centros educativos se ha realizado la prueba de diferencia
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de medias entre Centros Educativos CAF y Centros No CAF, cuyos
resultados se exhiben en la tabla 6 que figura a continuacion.

‘Tabla 6. Diferencias en la Satisfaccién con el Resultado entre Centros

CAF y NO CAF

, . Sig,
Escala Items Medias Desv. Std. Test Asint,

CAF NoCAF CAF NoCAF

Satisfaccion con el

Resultado U M-

(Tsiros y Mittal) 3 3906 3,811 0,031 0,02 W 0,026

Nota: En todos los casos se ha realizado la prueba no paramétrica U M-
W (U de Mann Whitney de muestras independientes al no cumplir los
datos el requisito de normalidad para realizar la prueba paramétrica T de
Student

Como puede observarse, los alumnos de los centros educativos
que tienen implantado un sistema de gestién de calidad CAF perciben
una mayor “Satisfaccién con el Resultado del Servicio Prestado” que en
los centros educativos No CAF, siendo ademas dicha diferencia
significativa en términos estadisticos (p=0,026). Por tanto, se acepta la
hipétesis H 1.2.

IV. Discusion y Conclusiones

De los resultados anteriormente comentados se puede concluir
que los sistemas de calidad aportan una mejora en la planificacion, en la
comunicacién interna, en los planes de mejora acerca de acciones
concretas a corto y largo plazo mediante indicadores, implicacién
participativa de los agentes internos en equipos de trabajo en este
progreso y, por ultimo, en la satisfaccion de los agentes internos y
externos. Con la constataciéon de que se cumplen la Hipétesis 1.1 y la
Hipétesis 1.2 se infiere la corroboraciéon de la Hipdtesis n°l: “Las
entidades educativas que tienen implantado un sistema de gestién de
calidad CAF consiguen mejores resultados en términos de Calidad
percibida y satisfaccién con el resultado que los que no tienen un sistema
de gestion de calidad CAF”.
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En esta investigacién, partimos de un punto de partida
teniendo en cuenta el “Marco Comun de Evaluacién” como un factor
positivo para las instituciones educativas y que las poseedoras de una
certificacién en un sistema de gestiéon de calidad CAF consegufan
mejores resultados en términos de calidad percibida y satisfaccién que
en las entidades que no disponian tal sistema.

Los resultados cuantitativos suponen una contribucion notable
al estudio y analisis de la influencia de la implantacién de estos
modelos de gestién de calidad en centros educativos de secundaria,
aportando resultados en un campo de estudio educativo novedoso y
sentando las bases de futuras investigaciones que refuercen la escasa
bibliograffa existente sobre la tematica en estudio. Ademds, el
cuestionario que se ha creado puede ser utilizado por otros
investigadores que podran aportar una visién sobre esta cuestion, si
cabe, mas holistica.

Se ha introducido como medio para testar la influencia de la
implantacién de SGC-CAF en los centros educativos, la medicién de
la “Calidad Percibida” y la “Satisfaccion con el Servicio Prestado” por
parte del alumnado objeto de este estudio, a partir de lo cual se
realizan las siguientes conclusiones.

Por una parte, los datos derivados del analisis descriptivo
indican que los usuatios-alumnos de los centros CAF y NoCAF
perciben una “Calidad del Servicio Prestado” en ambas entidades
educativas 6ptima, sobre todo en los centros CAF en la valoracién de
los “Aspectos Tangibles”, “Fiabilidad”, “Seguridad” y “Empatia”,
relacionados con el servicio prestado en las instituciones estudiadas.
Por otro lado, y teniendo en cuenta los datos obtenidos con la
medicién de la “Satisfaccién con el Resultado del Servicio” se
obtienen unas valoraciones muy positivas en ambas tipologias de
centros, valorandose de forma mas positiva en centros CAF. Se puede
inferir una relacién de los datos obtenidos con las hipétesis planteadas
inicialmente que relacionaban la implantacién de SGC como CAF-
Educacién y un aumento de la calidad del servicio prestado
alineandose con la literatura existente (NICOLETTI, 2008;
RAMIREZ y LORENZO, 2009). También se puede relacionar estos
resultados anteriores con coherencia a lo planteado con autores como
(SRIVASTAVA y RAI, 2013; ROS y PARRA, 2018) que relacionan la
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mejora en la calidad del servicio prestado con un aumento de
satisfaccion de los usuarios, en este caso del alumnado. Asimismo,
con la asercién de que la calidad del servicio prestado repercutira
ademis de en la satisfaccion del alumnado, en el rendimiento del
mismo de acuerdo con la literatura existente (ALVAREZ, 2004;
ALONSO, 1996; CREMERS, 2000).

En consecuencia, se confirma a través de este estudio que los
centros certificados CAF estan dando un servicio de calidad a través la
mejora continua propia de estos Sistemas de Gestion de Calidad,
ofreciendo un servicio, una estructura organizativa y un desempefio
en el trabajo y en el diseflo de los procesos educativos, orientados
exclusivamente al alumnado (NICOLETTI, 2008; RAMIREZ vy
LORENZO, 2009).

Como reflexion final se han identificado determinadas
limitaciones como la obtencién de la muestra participante, la
extrapolacion de los datos obtenidos a al resto de centros educativos
de la Region de Murcia o la combinacién con la indagaciéon cualitativa
(técnica mixta) para profundizar en la complejidad de factores que
intervienen en estos procesos humanos, por lo que se abre otras lineas
futuras de investigacién ampliando la participacién en esta
investigacion.

También surge la posibilidad de volver a reproducir la
investigacion actual en los centros que han participado para estudiar
de modo diacrénico la evolucion de los mismos y la consistencia de
las hipétesis planteadas.
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