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RESUMEN

Esta investigacion se basa en estudios publicados entre los afios 2010 y 2019, donde
se busca identificar, revisar, evaluar y analizar la calidad de servicio mediante el uso del
modelo Servqual que refieren a la percepcion y expectativas de la calidad de servicio del
cliente en instituciones educativas publicas; estudios obtenidos de buscadores académicos
como: Fundacionsocialuniversal.org,Google académico, Redalyc, Refseek, Scielo,
Sciencedirect y Scopus; encontrandose 27 estudios entre revistas, articulos y tesis, las cuales
contienen palabras claves que guardan estrecha relacion con el tema de investigacion como:
Educacién, Calidad de servicio, Calidad educativa, percepcion y Servqual. Se realizd una
clasificacion para luego elegir 8 estudios primarios que contienen las 5 palabras claves en
idioma espafiol con una antigiedad de 10 afios y que guardan relacion con la pregunta de
investigacion ¢Qué se ha investigado y estudiado respecto al modelo Servqual para evaluar
lacalidad de servicio en instituciones educativas publicas? Encontrandose que el modelo
Servqual es el mas usado en el &ambito académico y mide la percepcion y expectativas de la
calidad de servicio del cliente en base a dimensiones e indicadores. Concluyendo que este
modelo se basa en las expectativas del cliente con respecto a la calidad del servicio esperado
frente al recibido. Como limitante principal, algunos autores dudan de la validez del modelo

Servqual por basarse en un cuestionario que recoge informacién empirica de los clientes.

PALABRAS CLAVES: educacion, calidad de servicio, calidad educativa, percepcion

y Servqual
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La educacion hoy en dia es considerada un vehiculo para la igualdad de
oportunidades e inclusién social, siendo una necesidad muy importante para el desarrollo de
los paises, mientras que en tiempos pasados se consideraba un privilegio. (Duque y
Chaparro, 2012).

Con respecto a la educacion de manera internacional: “Martinez Boom indica que las
evoluciones de los sistemas educativos latinoamericanos se han basado en cuatro ejes: el
primero, la descentralizacion administrativa respaldandose en el argumento de una eficacia
Optima al momento de brindar los servicios, ha conllevado a cambios en los reglamentos y
en las estructuras legislativas, introduciendo nuevas formas de regulacion y control por parte
del Estado. El segundo eje se dirige a la “necesidad de mostrar calidad, competitividad y
ciudadania, lo que exige desarrollar en los involucrados, habilidades que los faculten para
responder de manera efectiva a los cambios de la modernidad. El tercer eje nos habla de la
necesidad y exigencia de evaluar los resultados como elemento imprescindible para
comprobar el cumplimiento de los estandares de calidad, finalmente el cuarto eje concierne
a las transformaciones agrupadas en torno a la idea de la profesionalizacion docente, cuyo
propdsito es estructurar la formacion profesional bajo las medidas de la acreditacion y
certificacion de los programas y de una revisién a fondo de los reglamentos”.(Vazquez,
2015).

Por su parte la norma ISO 9000: 2005, como estandar de Calidad Internacional,
especifica a la calidad como “el nivel en el que un conjunto de caracteristicas esenciales

cumple con los requisitos”.(Vaca et al., 2017)
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percepcion del estudiante y la del padre de familia ayudaria a tomar correctivos de mejora

Hoy en dia, en el Peru, la calidad de servicio educativo teniendo en cuenta la

para crear un optimo posicionamiento y mayor diferenciacion de calidad entre instituciones
educativas en la educacidén pablica y privada, es decir las opiniones de estos clientes de las
instituciones educativas se consideran mas importantes en el ambito educativo en estos
tiempos tan competitivos. (Duque y Chaparro, 2012) y (Chuque, 2016)

Teniendo en cuenta el fundamento segln los autores (Vaca et at., 2017) sugieren que
hoy en dia la calidad de servicio en las Instituciones educativas se refleja en la aprobacion y
la satisfaccion que muestran los estudiantes, padres de familia, docentes y administrativos
en cuanto a los diferentes servicios brindados por las instituciones educativas. La evaluacion
de calidad del servicio en las Instituciones educativas se realiza de distintas maneras, como
puede ser por medio de encuestas de satisfaccion de estudiantes, evaluacién de los docentes,
nimero de usuarios atendidos al dia, encuesta de percepcion de la calidad del servicio,
acreditacion de los programas de licenciatura, numero de egresados, etc. Estos pardmetros
de evaluacién ayudan a las Instituciones Educativas a establecer un sistema de evaluacion
de la calidad del servicio ofrecido.

Asi también para (Duque y Chaparro, 2012) la calidad de servicio educativo es un
riesgo que se explique, desarrolle y evalué solo desde la percepcién de los profesores,
colaboradores, directivos, administrativos de las instituciones educativas y aun desde el
gobierno sin tener en cuenta la importancia del punto de vista del padre de familia y
estudiante, en muchos casos cuando les dan la importancia necesaria es solo por formalidad.
Ocasionando una medicién a ciegas si se evalua y disefia una calidad de servicio sin tener

en cuenta la percepcién del padre de familia y estudiante.

Para los autores (L6pez et al., 2016), es importante que para seleccionar un instrumento

de medicién de calidad de servicio se tome en cuenta: el propdsito de medicién, validez del
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instrumento, caracteristicas del grupo a evaluar y dimensiones de la calidad de servicio, y

los autores (Nufiez et al., 2019) del mismo modo resaltan la importancia de desarrollar
competencias administrativas para mejorar la calidad de servicio educativo percibido por
los docentes, igualmente el autor (Elera, 2010), reafirma la importancia de la percepcion de
los docentes frente a la relacion de la gestion institucional entre la calidad de servicio.

El autor (Garbanzo, 2016) plantea que la Competitividad, Trabajo en equipo,
Relaciones humanas satisfactorias, alto nivel de compromiso y responsabilidad son
estandares de calidad de servicio educativo.

Analizando ello, se afirma lo que dicen los autores (Duque y Chaparro, 2012) “la
percepcion de calidad de servicio educativo puede ser medida mediante escalas con la ayuda
de las herramientas Servqual y Servperf disefiadas para la medicion de la calidad del servicio,
estas son utilizadas dentro de los &mbitos académicos, siendo la més usada la herramienta
Servqual”.

Considerando lo mencionado por los autores (Lopez, Caridad, & Tomé, 2016)
podriamos decir que el modelo Servqual es una herramienta de medicion que cumple con
los parametros a considerar al momento de elegir un instrumento de medicion, resaltando
que los autores (Dugue & Chaparro, 2012) describen que este modelo mide la percepcion de
los clientes que son el grupo a evaluar en las instituciones educativas de los diferentes
niveles.

El modelo Servqual, aplica la medicion y evaluacion de calidad de servicio mediante
una escala de items variados que sirve para medir las percepciones del cliente con respecto
a la calidad del servicio, estd compuesto por 22 enunciados que evaltan las expectativas del
cliente y 22 enunciados que evaltan las percepciones del cliente y la calidad del servicio;
estos indicadores se establecen mediante las diferentes apreciaciones que el cliente asigna a

las expectativas y a las percepciones. Las expectativas son lo que ellos esperan de un servicio

Pag.
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ideal y las percepciones de la calidad del servicio reflejan las apreciaciones del consumidor

en un determinado tiempo (Duque y Chaparro, 2012).

En cuanto a las aplicaciones de la herramienta Servqual, el instrumento ha sido
disefiado para aplicarse en una amplia vision de los servicios. Su funcion bésica es
comprender mejor las expectativas y percepciones del cliente (padres de familia y
estudiantes) y respecto a ese conocimiento, mejorar la calidad del servicio (Lopez, Caridad,
y Tome, 2016). Es por ello que se justifica la importancia de la presente revision sistematica,
el cual trata de recolectar informacién relevante en un periodo de la literatura cientifica no
mayor a 10 afios de antigliedad, a través de investigaciones y estudios que demuestren el
valor real de la calidad de servicio evaluada con el Modelo Servqual desde la percepciones
y expectativas de los estudiantes y padres de familia de las instituciones educativas.

Revisando estas investigaciones y estudios nace la siguiente pregunta de estudio:
¢Qué se ha investigado y estudiado respecto al modelo Servqual para evaluar la calidad de
servicio en instituciones educativas publicas?

Para responder a esta preguntase formula el siguiente objetivo: Realizar una revision
sistematica de trabajos publicados entre los afios 2010 y 2019, donde se busca identificar,
revisar, evaluar y analizar la calidad de servicio mediante el uso del modelo Servqual que
refieran a la percepcion y expectativas de la calidad de servicio del cliente en instituciones

educativas publicas.

Pag.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

El presente tema de revision “Modelo Servqual para evaluar la Calidad en el Servicio
en Instituciones Educativas Publicas” es una revision sistematica de la literatura cientifica,
la cual se encarga de buscar, estudiar, clasificar, analizar y sintetizar el conocimiento
existente de estudios realizados por diferentes investigadores y profesionales. La pregunta
de investigacion formulada para desarrollar el proceso metodoldgico es la siguiente: ¢Qué
se ha investigado respecto al modelo Servqual para evaluar la calidad de servicio en
instituciones educativas publicas?, esta pregunta ayudara en la basqueda de informacién
relevante, para luego analizar los beneficios del modelo Servqual con respecto a la calidad
de servicio percibido por los padres de familia y alumnos. Para esta revision sistematica se
consultaron buscadores académicos como:

Fundacionsocialuniversal.org,Google académico, Redalyc, Refseek, Scielo, Sciencedirect y

Scopus; encontrandose revistas, articulos y tesis haciendo un total de 27 articulos.

Después de la recopilacion de la informacién de todas las bases de datos consultadas, se
describe el total de los articulos encontrados y seleccionados.
Tabla 1

Buscadores Académicos

N° BUSCADORES N° ARTICULOS %
1  Fundacionsocialuniversal.org 1 4%
2  Google académico 6 22%
3  Redalyc 6 22%
4  Refseek 8 30%
5 Scielo 3 11%
6  Sciencedirect 1 4%
7 Scopus 2 7%
Total 27 100%

Nota: En la tabla N° 1 se muestran7 buscadores académicos utilizados en esta revision sistematica, se
encontraron tesis, revistas y articulos siendo el mas consultado Refseek.

Goémez Vega, D.; Soto Raico, V. Palgz.



N

UNIVERSIDAD “Modelo Servqual para evaluar la calidad en el
PRIVADA DEL NORTE Servicio en Instituciones Educativas Pablicas — Revision Sistematica” entre los afios 2010 - 2019

La revision sistematica se realizé considerando las palabras claves como: calidad de
servicio, calidad educativa, percepcion, educacién y Servqual; durante la busqueda se
seleccionaron revistas, tesis y articulos descriptivos en el idioma esparfiol encontrados desde

el afo 2010 siendo el mas actual del afio 2019.

Luego de clasificar toda la informacion segun su importancia en alta, media y baja,
como muestra la tabla 2, seleccionandose el nivel de importancia Alta para realizar la
revision sistematica de este tema de investigacion. Se incluyeron para el desarrollo de este
tema aquellas revistas, articulos y tesis que tengan las palabras clave: calidad de servicio,
calidad educativa, percepcion y Servqual, también se seleccion6 aquellas que cuentan con
informacién clasificada y seleccionada como “Alta”que sean relevante para la presente
investigacion, por el contenido que tiene cada uno de ellos considerandose el estudio
realizado en estos articulos, revistas y tesis basados en calidad de servicio, calidad educativa
y herramienta de medicion Servqual, por ello se los considerara en la inclusion principal para

desarrollar el tema calidad de servicio educativo.
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deductivo, muestras
probabilisticas,
paradigmas, plan de
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- Ana Gertrudis
Chuque Malaspina

Calidad de servicios
educativos segun los
padres de familia y el logro

de aprendizajes en nifios
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] del Jardin de Aplicacion
Peru ] y
del Instituto de Educacion
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Publico “Emilia Barcia

Boniffatti”
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servicios educativos;
logros de aprendizaje,
o Google
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. academico
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Ambiente.

2016

ALTA

Nota: La tabla N° 2 muestra la clasificacion de la revision sistemética segin su nivel de importancia, autor, palabras clave, afio, lugar y buscador académico considerados

relevantes para este estudio de investigacién.

En la siguiente tabla de inclusién se considera aquellas revistas, articulos y tesis con informacién mas relevante que se relacione con este tema de

investigacion, es decir, los trabajos e investigaciones que estudian directamente la calidad de servicio educativo y la herramienta de medicion

Servqual.Ademas, se incluyen articulos, revistas y tesis desde el afio 2010 al afio 2019, aquellas que contengan palabras clave, calidad de servicio,

percepcion educativa, Servqual y que se encuentren escritas en el idioma espafiol.
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Ana Gertrudis
] TESIS
Chuque Malaspina

Lima —

Perd

Calidad de
servicios
educativos segln
los padres de
familia y el logro
de aprendizajes en
nifios del Jardin
de Aplicacion del
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Educacion
Superior
Pedagdgico
Publico “Emilia

Barcia Boniffatti”
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aprendizaje, Google
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Comunicacion, académico

Matematica,
Personal Social y
Ciencia y Ambiente.

Alta

Nota: La tabla N° 3 muestra los criterios de inclusion para este tema de investigacion, seleccionando articulos, revistas y tesis entre los afios 2010 al afio 2019 escritas en el idioma
espafiol y que contenga palabras clave como: Educacién, calidad de servicio, calidad educativa, percepcion y servqual ademas que este clasificado con el nivel de importancia alta.
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Las estrategias de busqueda de informacion se llevaron a cabo a través de 5 palabras
claves como: educacion, calidad de servicio, calidad educativa, percepcion y Servqual. Para
los criterios de inclusion se considero la relacion con la pregunta de investigacion, la calidad,
el idioma y la antigliedad, debido a que estos criterios validan a la informacién mas

importante para la revision sistematica.

En la relacion con las preguntas de investigacion, se considerd todas las bases de
datos que respondan a las mismas, y aquellas que se relacionen exclusivamente con la
calidad de servicio educativo en instituciones publicas, excluyendo la informacién que

estudia la calidad de servicio en empresas.

En la calidad, se considero bases de datos reconocidas y confiables para asegurar que
la informacidn obtenida sea una fuente primaria en la investigacion, excluyendo informacion

de paginas poco fiables como Wikipedia, Buenas tareas, blogs entre otros.

En el idioma, se incluyo la informacion encontrada en espafiol, para el estudio de la

informacion de esta revisién sistematica.

En las palabras claves, se consider6 a aquellos articulos, revistas y tesis que
contengan las palabras claves importantes para esta revision sistematica; como Servqual,

calidad de servicio, calidad educativa y percepcion.

Finalmente, para el criterio de antigiedad se incorpor6 la informacién comprendida
entre los afios 2010 y 2019, es decir con 10 afios de antigliedad; pero cabe recalcar que se

consider6 estudios primarios de mucha importancia para nuestra revision sistematica.

Los criterios de exclusién de revistas, articulos y tesis encontrados en diferentes buscadores
academicos son: la informacion no relevante en su contenido, clasificados con nivel de

importancia mediay baja, el no contar con las palabras claves importantes para nuestro tema
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de investigacion, estar escritas en otros idiomas menos en espafiol y por contener pocas

paginas de informacion.

En el criterio de exclusion se considera la informacion no relevante, como investigaciones
que estudian Calidad de servicio en empresas, el cual no guarda relacion con el valor real de

la calidad de servicio educativo y el modelo Servqual.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

La busqueda de articulos en las bases de datos y buscadores académicos arrojé un
total de 27 articulos originales en el periodo de tiempo del 2010 al 2019, distribuidos asi: 1
articulo en fundacion social universal representa el 4%, 6 articulos en Google académico
que representa el 22%, 6 articulos en Redalyc representa el 22%, 8 articulos en Refseek
representa el 30%, 3articulos en Scielo representa 11%, 1 articulo en Sciencedirect
representa el 4% y 2 articulos en Scopus representa 7% del total de buscadores académicos;
como muestra el siguiente gréafico.

Figura 1

Porcentaje de Estudios encontrados en Buscadores Académicos

BUSCADORES ACADEMICOS

m fundacionsocialuniversal

H Google académico
Redalyc

m Refseek

m Scielo

Sciencedirect

B Scopus

Nota:La figura 1 muestra la cantidad de estudios encontrados en los buscadores académicos en
porcentajes visualizandose con mayor porcentaje de estudios consultados el buscador académico
Refseek.

Del total de los 27 articulos examinados en la revision sistematica, 8 pasaron la fase
de pre-seleccion y fueron considerados en el cuadro de inclusion. Para la seleccion final de
los articulos se efectla una evaluacién mas rigurosa, verificando que los estudios sean

primarios mediante el criterio de elegibilidad, en donde se considero que el articulo cuente

Pag.
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con autor, sea original, detalle su metodologia y que sus resultados sean relevantes, de no

ser el caso se los excluye. Los 8 articulos pre-seleccionados pasan a la fase de seleccion final
y son considerados como estudios primarios. La seleccion de los articulos primarios se

realizd segun muestra el siguiente flujograma.

Figura 2

Flujograma de los Criterios de Elegibilidad para un Estudio Primario

'

Elegir un articulo de la revision sistematica.

v

A 4

Revisar si el estudio tiene autor.

Revisar si es original.

|

Presenta una metodologia.

Analizar si los resultados son relevantes para el estudio.

¢Es conforme? Es un estudio primario.

w 3 ¢

Se acepta y se considera como estudio primario.

No es un estudio
primario.

|

Descartar.

VOLVER A

a

FIN

Nota: La figura 2 muestra el flujograma de elegibilidad que ayuda a seleccionar un estudio primario
de los 27 recopilados considerando si cuenta con autor, si es original, si presenta metodologia y si los
resultados son relevantes para el tema de investigacion.
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Caracteristicas de los estudios:

Se presentan las caracteristicas de los 8 estudios primarios de manera globalizada,
como el porcentaje de articulos publicados por afio, por pais de procedencia, por tipo de base
de datos consultada, por palabra clave de bdsqueda y por tipo de estudio (cualitativo y
cuantitativo).

En el grafico N° 3, se especifica el porcentaje de articulos publicados en los
buscadores académicos, entre los afios 2010 y 2019. Cabe mencionar que la antigiedad de
los articulos en la revisidn sistemética se considera de 10 afios, pero existe un estudio
empirico de mucha importancia que fue publicado en el afio 2012, es decir con 8 afios de
antiguedad, el cual fue considerado como fuente primaria.

Figura3

Buscadores Académicos Considerados por Afio

BUSCADORES ACADEMICOS POR ANO

13%
0%
13%
38%
13%
0%
0%
13%
0%
13%

Porcentaje

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Ao

Nota: La figura 3 muestra la clasificacion de los estudios primarios por afio considerado desde el afio
2010 al afio 2019.

Del grafico se observa que, en el afio 2016 es donde existe la mayor presencia de

estudios primarios con un porcentaje del 38 %, mientras que, en los afios 2010, 2012, 2015,
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2017 y 2019 hay menos presencia de estudios primarios con un porcentaje del 13% cada afio

y en los afios 2011, 2013, 2014 y 2018 no existen estudios primarios.

En la tabla 4, se especifica el porcentaje de articulos publicados segln el pais de

procedencia, en donde se evidencia que en Perl es de donde se ha recopilado 3 estudios

primarios representando el mayor porcentaje de estudios con un 38%, mientras que en el

pais de México se ha recopilado 2 estudios equivalente al 25% y en los paises de Costa Rica,

Estados Unidos y Colombia se han recopilado un estudio de cada pais que representa un

13% por cada uno.
Tabla 4

Segun Pais de Procedencia

PAIS DE
PROCEDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE

Per 3 3%
México 2 25%
Costa Rica 1 13%
Estados Unidos 1 13%
Colombia 1 13%
Total 8 100%

Nota: La tabla 4 muestra el pais de procedencia de los estudios primarios siendo el mayor porcentaje de

estudios procedentes del Perd.

En la tabla 5, se evidencia el porcentaje de articulos publicados segun el tipo de base

de datos consultada, siendo REFSEEK la fuente de donde se obtuvo la mayor cantidad de

estudios primarios con un porcentaje del 38%, la segunda fuente es REDALYC con un

porcentaje representativo del 25%, mientras que SCIELO, SCIENCEDIRECT y GOOGLE

ACADEMICO obtuvieron un porcentaje del 13%. Como se detalla en la siguiente tabla.
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Tabla 5

Porcentaje de Articulos Publicados por Base de Datos Consultada

BASE DE
CANTIDAD PORCENTAJE

DATOS
Redalyc 2 25%
Scielo 1 13%
RefSeek 3 38%
Sciencedirect 1 13%
Google académico 1 13%

Total 8 100%

Nota: La tabla 5 nos muestra la cantidad de articulos encontrados en los diferentes buscadores
academicos consultados, hallandose més estudios primarios en el buscador académico Refseek con un
porcentaje de 38%.

En la tabla 6, se detalla el porcentaje de estudios publicados segun las palabras clave
de busqueda, siendo la palabra mas representativa del “Calidad de Servicio” con un 38%, la
segunda palabra mas caracteristica es el “Calidad Educativa” con un porcentaje del 25% y

por ultimo las palabras clave “Percepcion, Educacion y Servqual” con un porcentaje del

13%.
Tabla 6
Porcentaje de Estudios Publicados por Palabra Clave
PALABRA CLAVE CANTIDAD PORCENTAJE

Calidad de Servicio 3 38%

Calidad Educativa 2 25%

Percepcion 1 13%

Educacién 1 13%

Servqual 1 13%
TOTAL 8 100%

Nota: La tabla 6 nos muestra la cantidad de articulos encontrados con 5 palabras claves necesarias para
este tema de investigacion en los diferentes buscadores académicos consultados, hallandose 3 estudios
primarios con la palabra clave calidad de servicio.
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En la tabla 7, se describe el porcentaje de articulos publicados segun el tipo de
estudio, se considera 4Revistas como estudios primarios los cuales representan un 50%,
asimismo 2articulosque constituye el 25 %, y por ultimo se incluyo 2 tesis que representa el
25%.

Tabla 7

Porcentaje de Articulos Publicados segun el Tipo de Estudio

TIPO DE ESTUDIO CANTIDAD PORCENTAJE
Revistas 4 50%
Articulos 2 25%
Tesis 2 25%
Total 8 100%

Nota: La tabla 7 evidencia los articulos publicados segun su tipo de estudio como: Revistas, articulos
y tesis encontrandose 50% de revistas para este tema de investigacion.

En la tabla 8, se especifica el porcentaje de estudios publicados segun el tipo de
metodologia utilizada, perteneciendo al analisis cualitativo 4estudios con un porcentaje del
50%, y al analisis cuantitativo los 4estudios restantes que representa el 50%.

Tabla 8

Porcentaje de Estudios Publicados por Tipo de Metodologia

TIPO DE
METODOLOGIA CANTIDAD PORCENTAJE
Cuantitativa 4 50%
Cualitativa 4 50%
Total 8 100%

Nota: La tabla 8 muestra el tipo de metodologia de los estudios primarios donde se encontré 50% en el
estudio cuantitativo y 50% en el estudio cualitativo.

Por ultimo, en la tabla 9 se describe el porcentaje de estudios publicados segun el

idioma, se consideraron 8 estudios primarios en espafiol que hacen el 100%
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Tabla 9

Porcentaje de Articulos Publicados por Idioma

IDIOMA CANTIDAD PORCENTAJE
Espafiol 8 100%
Total 8 100%

Nota: La tabla 9 muestra los estudios primarios segin el idioma visualizandose en su totalidad que
fueron escritos en el idioma espafiol.

Analisis global de los estudios:

Antes de realizar el analisis global de los estudios primarios, se considera
conveniente codificar los estudios para mantener un orden en la informacion durante la
comparacion de los resultados. En el codigo generado para cada estudio se considera la
fuente de procedencia, lugar, afo, autor, titulo del estudio y tipo de metodologia, como se
muestra en las siguientes tablas.

Tabla 10

Caodigo Generado para Estudios Primarios obtenidos de "Redalyc"

, LUGAR AUTOR _ -
CODIGO ARIO TITULO METODOLOGIA

Luis Alberto Nufiez Lira, Competencias
Marisol Giordano Silva, administrativas en la
Perd Isabel Menacho Vargas, calidad del servicio en o
A _ ) o Cualitativa
2019 Yrene Uribe Herndndez, las instituciones
Luis Rodriguez Fuentes  educativas del nivel
inicial
Gestion institucional y
Per( Rodomiro Elera Gémez  su relacion con la o
. .. Cualitativa
2010 calidad del servicio en

una institucion educativa

Nota: La tabla 10 muestra la cantidad de estudios primarios obtenidos del buscador Redalyc en el cual
se encontrd 2 estudios primarios con tipo de metodologia cualitativa.
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Tabla 11

Caodigo Generado para Estudios Primarios Obtenidos de "Refseek"

CODIGO LXE’SR AUTOR TITULO METODOLOGIA
Edison Jair
Dugue Medicion de la percepcion de la
. Oliva . e >
Colombia \ calidad del servicio de educacion L
C César . Cuantitativa
2012 i por parte de los estudiantes de la
Ramiro .
UPTC Duitama
Chaparro
Pinzon
Juan José
Vaca Ruiz
Cointa Evaluacion de la calidad del
o Herrera  servicio educativo y su influencia I
México . g Cuantitativa
D Herrera en la satisfaccion de los
2017 , .
Juan José  estudiantes.
Vaca
Herrera
Florencia
Lopez Boo,
Estados Maria ;COmo se mide la calidad de los
; Caridad ¢~ . . ‘ . Cualitativa
E Unidos . servicios de cuidado infantil?
Araujo y
2016 .
Romina
Tomé

Nota: La tabla 11 muestra la cantidad de estudios primarios obtenidos del buscador Refseek en el cual se
encontré 2 estudios primarios con tipo de metodologia cuantitativa y 1 con tipo de metodologia
cualitativa.

Tabla 12

Cadigo Generado para Estudios Primarios Obtenidos de "Sciencedirect"

CODIGO LUGAR AUTOR TITULO METODOLOGIA

La calidad de Ia

o _ educacion. Reformas
México M. Gabriela _
) ) educativas y control o
F 2015 Vézquez Olivera ) . Cualitativa
social en América

Latina

Nota: La tabla 12 muestra la cantidad de estudios primarios obtenidos del buscador Sciencedirect en el
cual se encontré 1 estudio primario con tipo de metodologia cualitativa
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Tabla 13

Caodigo Generado para Estudios Primarios Obtenidos de "Google Académico”

) LUGAR ,
CODIGO . AUTOR TITULO _
ANO METODOLOGIA
Calidad de servicios educativos
G Perd segun los padres de familiay el ~ Cuantitativa
2016 Ana Gertrudis logro de aprendizajes en nifios

Chuque Malaspina  del Jardin de Aplicacion del
Instituto de Educacion Superior
Pedagogico Publico “Emilia

Barcia Boniffatti”

Nota: La tabla 13 muestra la cantidad de estudios primarios obtenidos del buscador Google Académico
en el cual se encontré 1 estudio primario con tipo de metodologia cuantitativa.

Tabla 14

Cdodigo Generado para Estudios Primarios Obtenidos de "Scielo”

) LUGAR . o
CODIGO . AUTOR TITULO METODOLOGIA

ANO

Desarrollo organizacional y
. Guiselle . L
H Costa Rica los procesos de cambio en Cuantitativa
2016 M. Garbanzo- las instituciones educativas,
Vargas

un reto de la gestion de la
educacion

Nota: La tabla 14 muestra la cantidad de estudios primarios obtenidos del buscador Scielo en el cual se
encontrd 1 estudio primario con tipo de metodologia cuantitativa.

En el andlisis global de los estudios se presenta la metodologia usada de forma
cualitativa y cuantitativamente, los estudios cualitativos son aquellos que estudian, analizan
y comparan la calidad de servicio educativo y el modelo Servqual de forma descriptiva, en
cambio los estudios cuantitativos son aquellos que evaluan la calidad de servicio educativo
y el modelo Servqual de forma experimental en instituciones educativas publicas de los

diferentes niveles. Asi mismo, se detalla los hallazgos obtenidos de cada estudio primario
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que responden a la pregunta de investigacion. ;Qué se ha investigado respecto al modelo

Servqual para evaluar la calidad de servicio en instituciones educativas publicas?

Tabla 15

Andlisis Global de los Estudios Primarios

METODOLOGIA

CODIGO RESULTADOS
TIPO HALLAZGOS
Este  estudio  describe las
competencias administrativas de la
calidad de servicio educativo en
instituciones de nivel inicial, Los docentes opinan que las
enfocado en las competencias que directoras de las instituciones
desarrollan las directoras. educativas publicas de nivel
Evaluando a docentes de forma inicial desarrollan competencias
aleatoria mediante escalas de administrativas para mejorar la
A Cualitativa  opinién y percepcion, con ayuda de calidad de servicio educativo y
las dimensiones de tangibilidad, perciben que el servicio que
empatia, fiabilidad, seguridad y brindan en las instituciones
capacidad de respuesta del modelo donde laboran es de alta calidad
Servqual educativa.
Herramienta Utilizada
- Los datos recolectados fueron
procesados mediante el analisis de
regresion.
Este estudio identifica la relacion ) o
_ . Existe una relacion importante y
que existe entre la gestion N
S ) ~_significativa entre la gestion
institucional y la calidad de servicio )
_ . institucional y la calidad de
educativo en base a lo que evalla el o ) )
o servicio educativo segun la
B Cuantitativa modelo Servqual con respecto al

recojo de datos de la percepcién de
los docentes, alumnos y padres de

familia.

percepcién de docentes, alumnos
y padres de familia de Ia
institucion educativa Dora Mayer

del Distrito de Bellavista Callao.
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Herramientas Utilizadas

- La recoleccion de datos se realizo

por medio del uso de un
cuestionario

- EI andlisis de los datos
recolectados se desarrollo6
mediante el disefio de wuna
investigacion descriptiva,
correlacional 'y de  corte

transversal

Este estudio primario describe la
construccién de un instrumento
establecido en el marketing de
servicio para medir la percepcion de
la calidad de servicio educativo que

tienen los padres de familia y

El

medir

modelo Servqual permite
la calidad de servicio
educativo percibida por parte de

los clientes convirtiéndose en un

alumnos. ) .
) N instrumento de analisis al
Herramientas utilizadas o o )
o N permitir descubrir la importancia
C Cuantitativa - Se utilizaron el modelo Servqual y )
de la perspectiva de los
el Servpef, resaltando que el _ .
 estudiantes y padres de familia, y
modelo Servqual es el mas ]
o _ al momento de analizarlas nos
indicado para evaluar la calidad de o
o _ ayuda a identificar las
servicio en el sector educativo. N
debilidades y fortalezas a tomar
Software o
L N en cuenta en la institucion
- Para el andlisis de datos utilizaron
el software Stistical Package for
the Social Sciences (SPSS).
Este estudio primario describe la Los actores de la institucion
importancia que existe en la educativa comprenden la
satisfaccion del cliente en funcién a importancia de la satisfaccién del
D Cualitativa la calidad del servicio educativo que cliente y de las necesidades que

una institucién educativa ofrece.
El

herramienta que sirve para medir la

modelo Servqual es una

se identifican con el modelo
Servqual frente a la calidad de

servicio educativo.
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percepcion del cliente con respecto

a la importancia que tiene la calidad

del servicio educativo.

Herramientas utilizadas

- Se utilizo el modelo Servqual vy el
modelo Servpef.

- Laescala de Likert

Software

- Para el analisis estadistico se

realiz6 con el software Stistical

Package for the Social Sciences

(SPSS).

E Cualitativa

Este estudio describe de forma
tedrica cuan fundamental es la
calidad de servicio del cuidado
infantil y los aspectos de medicion
de la calidad de servicio que se
deben tener en cuenta y como
implementar los pardmetros de
medicién con ayuda del modelo

Servqual.

Para seleccionar un instrumento
de medicion de calidad de
servicio se debe tener en cuenta;
el propdsito de medicion, validez
del instrumento, caracteristicas
del grupo de alumnos a evaluar y
dimensiones de la calidad de

servicio que se quieren medir.

F Cuantitativa

Este estudio analiza la habilidad
empresarial que construye la calidad
de un servicio educativo a través de
evaluaciones y mediciones
disefiadas a base de instrumentos
estandarizados para apreciar la
percepcion del mercado teniendo
modelo

como herramienta el

Servqual para su evaluacion.

La reforma de los sistemas
educativos se evalta en torno a 4
ejes.
- La

administrativa.

descentralizacion

- La necesidad de enunciar

calidad, competitividad y
ciudadania.

- Exigencia de evaluar los
resultados y evidenciar el

cumplimento de los estandares
de calidad

Gomez Vega, D.; Soto Raico, V.
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-Y innovaciones

respecto a la profesionalizacién

las con

de los docentes.

Este estudio se basa en la

descripcion de la relacion entre la
calidad de servicio educativo y el
logro de aprendizaje en los nifios de
educacion inicial. Evalta la
percepcion de los padres de familia
modelo

en las dimensiones del

Servqual como elementos tangibles

Existe una relacion significativa
y postita entre la calidad de
servicio educativo y el logro de
la

aprendizajes, desde

G Cuantitativa (infraestructura), fiabilidad percepcion de los padres de
(credibilidad), capacidad de familia en las diferentes areas de
respuesta  (atencién), seguridad educacion como matematica,
(confianza) y Empatia (atencion comunicacion, personal social y
personalizada). ciencia y ambiente
Herramienta utilizada
- La  evaluacion de  estas

dimensiones se realizd con el

modelo Servqual

Este estudio se centraen lagestiony Se proponen principios
planeacion de estrategias fundamentales a tener en cuenta
fundamentales para que las para la administracion y sus
instituciones educativas alcancen procesos en la educacion y
altos estandares de calidad de puedan alcanzar una calidad de
servicio dirigido a su misién y servicio eficiente como

H Cualitativa  vision enfocado en su calidad de organizacion.
servicio en los componentes del - Competitividad
modelo Servqual como: - Trabajo en equipo
instalaciones fisicas, aspectos del - Relaciones humanas

personal, servicio de manera precisa
y fiable, habilidad de ayuda y rapido

servicio de los clientes, cortesia y

satisfactorias
- Alto nivel de compromiso y

responsabilidad
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conocimiento de los colaboradores y

atencion individualizada.

Nota: La tabla 15 muestra el analisis global de los estudios primarios segln su tipo de metodologia
cuantitativa y cualitativa asi también muestra sus hallazgos en sus resultados.

Analisis de manera comparativa de resultados de los estudios primarios:

En este analisis global de los estudios primarios se presenta de forma comparativa
los resultados por cada autor, que responden a nuestro Objetivo de estudio, que es realizar
una revision sistematica de trabajos publicados que refieran sobre el modelo Servqual para
evaluar la calidad de servicio en instituciones educativas publicas.

Segun los autores (Vaca, Herrera, y Vaca, 2017), el modelo Servqual es una de las
herramientas para medir las percepciones del cliente frente a la calidad del servicio, siendo
en el ambito educativo el mas usado. Esta herramienta se compone por 22 items que mide
las expectativas de los clientes y 22 items que miden la percepcion del cliente frente a la
calidad de servicio ofrecido. Los autores (Duque y Chaparro, 2012), confirman lo
mencionado por (Vaca, Herrera, y Vaca, 2017), agregando que también es conocido como
la herramienta para medir las discrepancias o diferencias y que los 22 items estan contenidos
en cinco dimensiones y cada una de ellas contiene componentes, como tangibilidad que
evallalos componentes instalaciones fisicas y aspectos del personal, la fiabilidad evalla el
servicio que se ofrece de manera precisa y fiable, la Capacidad de respuesta evalla la
habilidad para ayudar y proporcionar rapido servicio a los clientes, la seguridad evalla la
cortesia y conocimiento de los colaboradores para inspirar seguridad y confianza y la
empatia analiza la atencion individualizada y el cuidado que la empresa brinda a sus clientes.
Ademaés, menciona que estas5 dimensiones miden la relacion del servicio percibido entre el

servicio esperado teniendo como resultado la percepcion de calidad del servicio.
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A todo lo antes mencionado el autor (Chuque, 2016)afade que el modelo Servqual se puede

medir con las 5 dimensiones y para cada componente se puede considerar los indicadores

que muestra la siguiente tabla.

Tabla 16

Comparacion Global segin Autores del Modelo Servqual en la Calidad de Servicio

“Modelo Servqual para evaluar la calidad en el
PRIVADA DEL NORTE Servicio en Instituciones Educativas Publicas — Revision Sistemética” entre los afios 2010 - 2019

DIMENSION COMPONENTE INDICADOR
Aulas
Equipos
Instalaciones Fisicas Areas verdes
Tangibilidad Infraestructura
Materiales Impresos
Aspectos del Personal Apariencia Visual
o _ Compromiso
Fiabilidad Serviclo de manera precisa y Solucion de Problemas

fiable

Cumpliendo

Capacidad de  Habilidad de ayuda y rapido

Comunicacién

o _ Disposicion
respuesta servicio a los clientes
Ayuda
] o Seguridad
] Cortesia y conocimiento de N
Seguridad Amabilidad
los colaboradores o
Conocimiento
Intereses de los padres de familia
Empatia Atencion individualizada  Personal Especializado

Necesidades de los padres de familia

Nota: Latabla 16 muestra la comparacion global del modelo Servqual con respecto a la calidad de servicio
segun los autores (Vaca, Herrera, & Vaca, 2017) (Duque & Chaparro, 2012) (Chuque, 2016) los cuales
consideran 5 dimensiones, 6 componentes y cada componente con su respectivo indicador.

Finalmente, los autores (Lopez, Caridad, y Tomé, 2016) indican que para seleccionar
un instrumento de medicion de calidad de servicio se debe tener en cuenta: el propdsito de

medicion, validez del instrumento, caracteristicas del grupo a evaluar y dimensiones de la

calidad de servicio que se quieren medir.
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administrativas por parte de las directoras para mejorar la calidad de servicio educativo

Los autores (Nuriez et al., 2019) describen la importancia de desarrollar competencias

percibidas por los docentes, mientras que el autor (Elera, 2010), reafirma la importancia de
la percepcion de los docentes frente a la relacion de la gestion institucional entre la calidad
de servicio.

El autor (Vazquez, 2015) menciona 4 ejes para para las evoluciones educativas con respecto
a la calidad de servicio como son: la descentralizacion administrativa, la necesidad de
enunciar calidad, competitividad y ciudadania. Exigencia de evaluar los resultados y
evidenciar el cumplimento de los estandares de calidad y las innovaciones con respecto a la
profesionalizacion de los docentes; con respecto a esto el autor (Garbanzo, 2016) propone 4
principios fundamentales para alcanzar estandares de calidad de servicio educativo como
Comepetitividad, Trabajo en equipo, Relaciones humanas satisfactorias y Alto nivel de

compromiso y responsabilidad.
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Discusion

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Esta revision sistematica muestra que los ocho estudios primarios revisados reflejan
que el 50% de estos estudios analizan la calidad de servicio utilizando como herramienta
de medicién el modelo Servqual que es considerado el mas usado para este fin en el ambito
académico, basandose en dimensiones, componentes e indicadores que permiten evaluar la
calidad de servicio en las instituciones educativas de los diferentes niveles, asi también para
elegir una herramienta de medicion se deben tener criterios de seleccion y aplicacion de estas
herramientas. Sin embargo, en esta revision sistematica también se mencionan otras
herramientas de medicién para evaluar la calidad de servicio, como son el modelo Servpef,
la escala de Likert y principios fundamentales que aportan en la medicion del servicio de

calidad educativa.

A diferencia del 50% restante de los estudios primarios que analizan la calidad de
servicio y la relacion importante que tiene frente a variables como logro de aprendizaje,
gestion institucional, competencias administrativas y los estandares a considerar para

alcanzar un servicio de calidad.

En el presente tema de investigacion se puede evidenciar que los hallazgos responden
a nuestro objetivo de estudio que es realizar una revision sistematica de trabajos publicados
que refieren sobre el modelo Servqual para evaluar la calidad de servicio en instituciones
educativas publicas frente a esto los autores (Vaca, Herrera, y Vaca, 2017) hacen mencion
que el modelo Servqual es una de las herramientas mas utilizadas en el ambito educativo
para medir las percepciones de los clientes frente a la calidad del servicio, a esto (Duque y
Chaparro, 2012) agregan que el modelo Servqual es la herramienta que mide las
discrepancias y diferencias mediante 5 dimensiones como: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia las mismas que contienen componentes como:

Pag.

Gomez Vega, D.; Soto Raico, V. 47



UNIVERSIDAD “Modelo Servqual para evaluar la calidad en el
PRIVADA DEL NORTE Servicio en Instituciones Educativas Pablicas — Revision Sistematica” entre los afios 2010 - 2019

N

instalaciones fisicas, aspecto del personal, servicio de manera precisa y fiable, habilidad de

ayuda y rapido servicio a los clientes, cortesia y conocimiento de los colaboradores y
atencion individualizada; que ofrecen a sus clientes, también menciona que estas 5
dimensiones ayuda a medir la relacion del servicio percibido entre el servicio esperado
obteniendo como resultado la percepcion de la calidad de servicio de los clientes, (Chuque,
2016) afirma lo mencionado por estos dos autores afiadiendo que el modelo Servqual evalla
la calidad del servicio mediante indicadores que se analizan en los 22 items del cuestionario
del modelo Servqual.

Conclusiones

Se busco investigaciones relevantes acerca de la calidad de servicio y el modelo
Servqual en buscadores académicos confiables como: Fundacionsocialuniversal.org, Google
académico, Redalyc, Refseek, Scielo, Sciencedirect y Scopus; la fuente de donde se obtuvo
la mayor cantidad de estudios fue del buscador Refseek, con un total de 8 investigaciones
recopiladas de los cuales 3 fueron estudios primarios.

Se realizd la revision sistematica en donde se halla que, los estudios primarios
revisados sobre el modelo Servqual para evaluar la calidad de servicio educativo describen
y analizan que dicho modelo es el mas utilizado para este tipo de evaluacién en las
instituciones educativas de diferentes niveles, ademés se desarrolla basandose en
dimensiones que analizan la percepcién y expectativas de los clientes como alumnos y
padres de familia, asi también revisando estos estudios primarios encontramos que existe
mas informacién cualitativa con respecto a la calidad de servicio y poca informacién
cuantitativa referido al modelo Servqual.

Se analiz6 los hallazgos de los estudios primarios y se puede afirmar que la medicion
de la calidad de servicio con la ayuda del modelo Servqual permite encontrar mejoras en la
calidad de servicio que se ofrece en el ambito educativo con respecto al logro de aprendizaje,

gestidn institucional, competencias administrativas y otros.
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respecto a la calidad del servicio esperado frente a la calidad de servicio recibido.

Se ha estudiado que el modelo Servqual se basa en las expectativas del cliente con

Se realiz6 una revision sistematica donde se evidencia las investigaciones sobre el
modelo Servqual encontrandose que este modelo evalla la percepcion y expectativa de los
clientes frente a la calidad del servicio, aplicando un cuestionario de 22 items paras las
percepciones y 22 items para las expectativas orientadas en indicadores planteados en sus 5
dimensiones del modelo Servqual.

En esta revision sistematica se analiza que el modelo Servqual esencialmente implica
conducir una encuesta sobre una muestra de clientes para verificar si sus necesidades de
servicio son entendidas por parte de la institucion. Y para medir sus opiniones respecto de
la calidad de servicio que vienen recibiendo de la institucion educativa.

Una limitante que se presentd en esta revision sistematica es que se encontrd poca
informacidn relevante y explicita sobre el modelo Servqual y sus dimensiones aplicadas en
sus 22 items de las expectativas y percepciones de los clientes que evallan las instituciones
educativas, mientras que como limitantes del modelo Servqual se encontré que algunos
autores dudan de la validez de este modelo porque su analisis se basa en la informacion
empirica recolectada mediante el cuestionario aplicado a los clientes orientado a sus
expectativas y percepciones de la calidad de servicio que las instituciones educativas les
brindan.

Al concluir este tema de investigacién se logré cumplir con el objetivo principal ya
que se pudo realizar una revision sistematica de las investigaciones realizadas durante el afio
2010 hasta el afio 2019 sobre el modelo Servqual aplicado para evaluar la calidad del servicio
frente a las expectativas y percepciones de los clientes de las instituciones educativas.

Se recomienda hacer uso del modelo Servqual para medir la calidad de servicio, el
cual debe ser ejecutado periddicamente en las instituciones educativas para medir el nivel de

calidad de servicio que perciben los clientes a fin de realizar comparaciones de evolucién en
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la mejora continua de calidad de servicio en el ambito educativo considerando las

percepciones y expectativas del cliente, lo que nos permitira identificar aspectos positivos y
negativos del servicio en las instituciones educativas, y asi poder potenciar los positivos y

reducir los negativos.
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