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I. INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES

En la actualidad la Ley de la “Oferta y la Demanda” es la que se impone en
la eleccion de un producto o un servicio. Los futuros clientes disponen de una
cantidad ingente de posibles opciones a la hora de elegir la que mas se ajuste a sus
necesidades o expectativas. Ante todo, se tiene que considerar una serie de
certezas objetivas, las cuales garanticen que el producto o servicio elegido es el
correcto, el que se necesita o el que se ajusta realmente a lo demandado. Este tipo
de confianza en el producto por el que se opta se podria obtener por diversos
métodos como el “Boca-Oreja”. Diversas investigaciones como la de Bansal y
Voyer (2000) identifican el “Boca-Oreja” o WOM! como una de las herramientas
mas influyentes en el comportamiento del consumidor (Obesso, Gutiérrez y
Torres, 2012).

Respecto al sector de la ensefianza, las estrategias de fidelizacion de clientes
tradicionales en el ambito del marketing de productos tangibles no son las mas
adecuadas para la eleccién 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
opcion disponible permitiendo 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 educacion posible para los
usuarios. A principio del Siglo XX se plante6 la posibilidad de que entidades
externas pudieran certificar la supuesta “CALIDAD” de un producto o servicio

ofertado.

TWord of Mouth: Segiin Arndt (1967) es la “Comunicacién oral persona a persona, entre
un emisor que no se encuentra vinculado con la comercializacion de un producto o
servicio y un receptor al que le interesa saber sobre los mismos”. Citado por Aguilar, San
Martin y Payo (2014).



34 F° CESAR LORENZOQ FORTE

Entonces surgieron diversos Sistemas de Gestion de Calidad (a partir de
ahora SGC) aplicados al sector industrial, en los que se controlaban la mayor
parte de los procesos que afectaban directamente a la generaciéon de un producto

0 un servicio, con unas caracteristicas previamente fijadas por el cliente.

El nacimiento de la necesidad de un control de la calidad en procesos
industriales a principios del siglo pasado, se reflejé en tratados como el del
Shewart (1931), denominado “Control econémico de la fabricaciéon de productos”,
en el que sentaban las bases de un movimiento emergente de necesidad de dicho
control de calidad. La generacién de un producto asociado al cumplimiento de las
especificaciones del cliente mediante la certificacion por una entidad externa,
proporcionaba un aseguramiento de la calidad inexistente hasta la época. Era una
forma de asegurar al cliente que el producto que habia adquirido, cumplia con las
especificaciones que se habian impuesto al fabricante, sin necesidad de

comprobaciones para corroborar lo estipulado o especificado.

El aseguramiento de la calidad del producto realizado, se podia llevar hasta
la trazabilidad del proceso de elaboracion del mismo. Posteriormente se incluyo a
la prestacion de servicios, ya sean publicos o privados, ofertando por parte de las
entidades prestadoras de servicio, una certificacion acreditada por una entidad
externa, confirmando y acreditando las especificaciones prefijadas, aportando un
plus en el mismo y dando la seguridad al cliente de que el servicio que recibe o
contrata, se adecua a lo concertado. La dindmica certificadora se generalizo entre
el mundo empresarial, entrando en juego diversos modelos de excelencia en la
calidad como la EFQM? (European Foundation from Quality Management), o
como las normas ISO? (International Organization for Standardization) 9000. Estas
fueron las mas utilizadas por las empresas debido a su implementacion
extrapolable entre distintas entidades o sucursales y a su interpretacion

reconocible y adaptable al centro de trabajo a implantar.

2La EFQM fue creada por un grupo de 14 grandes empresas europeas en el 1988 con el fin
crear una cultura de excelencia en las organizaciones europeas.

3La serie de normas ISO se generd en 1946 cuando 25 paises se reunieron para crear una
organizacion que facilitase la coordinacion internacional y la unificacién de estandares
industriales. Gutiérrez Pulido (2010)
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El reconocimiento de estas normas a nivel mundial ponia en valor las
empresas que estaban certificadas en las mismas y suponia un valor anadido
respecto a las que no lo estaban. Después llegaron una serie de normativas que se
especializaban segun el producto o servicio a certificar como por ejemplo, normas
ISO 14000 (relacionadas con el compromiso de la empresa con el medio
ambiente), ISO 22000 SGSA (normativa aplicada a elaboraciéon de productos

alimentarios), etc.

Desde las entidades publicas llegaron una serie de normativas de obligado
cumplimiento, ya sea a nivel europeo como el sello CE, como a nivel de nacional
con todas las normativas derivadas de AENOR (Asociacion Espanola de
Normalizacién y Certificacién). Todas ellas tenian como fin altimo obligar a las
empresas y entidades a certificar los productos elaborados y comercializados en
la Comunidad Econémica Europea, diferenciandolos de los productos que no
llevaban dicho sello de garantia provinientes de paises extracomunitarios,
generalmente asidticos. Dichos productos eran muy competitivos a nivel
econodmico pero con unos estandares de calidad que no cumplian con los minimos
exigidos en la Unién Europea, tanto a nivel de seguridad hacia el consumidor,
como en lo relacionado a las condiciones laborales de los trabajadores. Se destaca
también las normas relacionadas con el cumplimiento o compromiso de
responsabilidad con el medioambiente, muy en boga en las ultimas décadas,
sobre todo por la creciente concienciacion medioambiental a nivel mundial, con
sellos certificados como el EMAS* (Eco-Management and Audit Echeme o
Reglamento Comunitario de Ecogestion y Ecoauditoria), ISO 14001, etc. Estas
certificaciones son un compromiso, una declaracion de intenciones por parte de
las empresas poseedoras de su concienciacion medioambiental, con medidas de
ahorro energético, trazabilidad de los procedimientos y tratamiento responsable y
controlado de residuos, asi como de la realizacion de campafias de concienciacion

medioambiental entre sus usuarios y empleados.

¢+ La EMAS deriva del reglamento (CEE) n® 1836/1993 emitido por la Unién Europea para
motivar a las empresas del sector industrial adherirse a un sistema voluntario comunitario
de gestion y auditoria ambiental, un compromiso con el cumplimiento de las normativas
medioambientales (Ministerio para la Transicion Ecologica y el Reto Demografico, 2020).
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La ultima corriente entre las empresas o entidades que ofertan servicios o
productos son los sellos o certificaciones en “Responsabilidad Social
Corporativa”. Los mismos son identificadores de que las empresas que los poseen
tienen determinadas acciones orientadas a realizar actividades de voluntariado
social, compromisos con insercién sociolaboral de personas desfavorecidas,
acciones de relacionadas con zonas con una economia empobrecida o con

proyectos de desarrollo en paises del tercer mundo.

1.2. CALIDAD VS EDUCACION

Desde hace décadas el sector de la educacion ha intentado certificar el
servicio impartido en sus centros para acreditar ante entidades externas, de una
forma contrastada y evaluada, el correcto cumplimiento de las especificaciones
impuestas, ya sea de la normativa vigente o de las exigencias demandadas por los
clientes (padre-alumnos) de dicho servicio. A su vez, la obtencion de la
certificacion en estos SGC por parte de los centros de ensefianza ha servido para
ponerlos en valor respecto a otros y poder ser estandares de una “Calidad
Educacional” certificada, entrando en competicién con otros centros que ofrecen
el mismo servicio. Para la medida de este desempefio se han utilizado diferentes
SGC tipo ISO 9001, EFQM, etc. Dichos sistemas se han ido adaptando desde la
gestion empresarial a la utilizacidn por parte del sector de la ensefanza.
Identificaciones entre cliente-usuario y familias y/o estudiantes, servicio con
ensefanza-aprendizaje y empresa con centro educativo, provocaron una serie de
quejas respecto a la nueva vision “empresarial” que se le estaba otorgando a la
educaciéon con la implantaciéon de estos SGC. Dichos sistemas se han ido
transformando segun las necesidades de las entidades, cambiando conceptos
como cliente, producto, servicio y otros a conceptos como alumnos, procesos de
ensefanza, etc. Con este tipo de implantacion de procesos se pone en valor el
seguimiento, el control, la supervision y la trazabilidad de todos los procesos que
directa o indirectamente forman parte del proceso de ensehanza-aprendizaje, sin

embargo, no se conoce cual es la repercusion sobre el profesorado o el alumnado.
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Como se ha comentado, estos SGC permiten certificar el cumplimiento de
las indicaciones iniciales y las expectativas del cliente, fomentando una mejora
continua y una puesta en valor de procesos fundamentales como la planificacion,
la comunicacion interna (Pefia, Del Henar y Wandosell, 2015), la medicién de los
procesos y de la satisfaccion del cliente (profesorado, alumnado incluso padres)
mediante una serie de indicadores especificos. Ademas son supervisados por una
entidad externa (certificadora) que acredita que la entidad certificada cumple con
los requisitos o estdndares marcados por los procedimientos del Sistema de
Calidad correspondiente (Martinez, 2015; Garcia, 2010). Segiin Mediano y Losada
(2005) argumentan que “El debate sobre la utilidad de estos sistemas se ha intensificado
en época de crisis econdmica, cuestionindose los recursos destinados a la gestion de
calidad, asi como los resultados que de ellos se derivan”, dando mas argumentos a los
que ven una certificacion en calidad como un inconveniente mas que una fuente
de beneficios. Las entidades certificadoras a nivel mundial observaron dicha
problematica y por ello se plantearon la posibilidad de reacondicionar las
normativas existentes y adaptarlas a los centros educativos y a sus métodos de
enseflanza, cambiando términos y procedimientos que pudieran recordar los

inicios de estas normativas en el mundo empresarial y en el sector industrial.

Uno de los intentos mas fructiferos se produjo a través de la norma IRAM
30000:2001 realizada por el Instituto Argentino de Normalizacion (2001) para
adaptar las normas ISO a Centros Educativos y de Ensefianza. Sanchez (2001)
describe esta como una herramienta necesaria para proveer métodos de como
comprender e implementar la norma ISO 9001:2000 en el ambito de la educacion.

"

Seguin esta autora, la redaccion de esta Norma “... es aplicable a todo tipo de
organizacion de gestion piblica o privada, que provea servicios educativos ya sea dentro
del sistema formal o a través de actividades de educacion o capacitacion no formal, bajo
cualquier modalidad de ensefianza sea ésta presencial, semipresencial o a distancia. Esta
norma internacional, promueve la adopcion de un enfoque basado en los procesos para el
desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
con el fin de alcanzar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos”. Fue un buen intento para adaptar dichas normas de gestion de calidad
al mundo de la educacion, ya que fue adaptando paso por paso, apartado por

apartado de la norma, cambiando los términos mas polémicos.
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Una vez resuelta dicha problematica se generd un amplio abanico de SGC
disponibles para implantar en centros educativos, tanto de ensenanza
universitaria como no universitaria. Las entidades que decidian verse inmersas en
adaptar sus procedimientos y registros existentes en unos nuevos, adaptados a
cualquiera de los SGC existentes en el mercado (EFQM, ISO 9000, CAF, etc), no
solo les bastaba con una declaracion de intenciones por parte de la direccion de

los centros.

Era necesaria la implicacion de todas las partes directa e indirectamente
relacionadas como personal docente, personal de administracién, alumnado y
familia, direcciéon y personal de apoyo de los centros correspondientes. Este
apoyo en la implementacion de esta clase de normativas es imprescindible para
llevar a buen término los nuevos procedimientos asignados. Es necesario saber
que el equipo directivo de la entidad educativa, junto con la entidad certificadora,
tendran que concienciar de los beneficios de estos nuevos procedimientos y
registros a todo el personal implicado. Los argumentos a dar para dicha
justificacion van desde los beneficios a la hora de clarificar los diversos
procedimientos que se realizan en el dia a dia en los centros, respecto a los
relacionados con el proceso de ensefianza-aprendizaje, con la administracion y
planificacion del centro como registros de incidencias, partes de asistencia
médica, registros de calificaciones, procedimientos de admisiéon de nuevos
alumnos, RRHH, ademds de eliminar la duplicacién de registros existentes

utilizados en dichos centros.

Los nuevos procedimientos y registros a implantar, en general todo lo
relacionado con la burocracia, siempre ha provocado la animadversion por parte
del personal docente, al plasmar en las encuestas de satisfaccion
correspondientes, el trastorno que provocan dichas implementaciones
relacionandose directamente con un aumento en la carga de trabajo que soportan
dichos docentes. Van den Berghe (1998), en su investigacion realizada sobre la
implementacion de SGC en entidades educativas, resefia los inconvenientes

percibidos por parte del equipo docente, entre ellas:
* El gran nimero gestion documental necesario.

* Tiempo necesario para aplicar la implementacion.
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* Los altos costes de mantenimiento de la norma.

» Dificultad para encontrar asesoramiento sin costes

» La falta de coherencia entre los diversos auditores.

* El tiempo empleado en controlar la documentacion antes de las auditorias

Para rebatir o confirmar dichos planteamientos es necesario obtener datos
objetivos extrapolables, aportando investigaciones relacionadas con dicha
disyuntiva que aporten pruebas rigurosas en las que se puedan fundamentar

opiniones al respecto.

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

Revisando la bibliografia existente para la realizaciéon del Trabajo Fin de
Master denominado “Sistemas de Gestion de Calidad en Secundaria y FP”
Lorenzo (2015), se pudo comprobar la escasa bibliografia relacionada con los
posibles beneficios que producen la implementacion de los SGC en Centros
Educativos de Secundaria. Desde que se inicio esta investigacion se observd una
falta de pruebas objetivas sobre la posibilidad de que los SGC aplicados a
entidades educativas causaran un impacto positivo en el proceso de ensefanza
aprendizaje. No existe una fundamentacion (cualitativa o cuantitativa) que pueda

demostrar los beneficios o perjuicios de dichas implementaciones.

Como se desglosard en posteriores apartados, los unicos estudios
relacionados con esta tematica eran ciertos articulos basados en encuestas de
satisfaccion del profesorado o en determinados items mensurables que podrian
testar la situacion de los centros certificados, sin llegar a tener una medicion en
profundidad de determinados factores como la satisfaccion del alumnado,
situacion general del centro educativo, medicién del ambiente de trabajo, ademas
de las propias opiniones del equipo docente directamente implicado. De ahi nacié
la idea de hacer esta investigacion, abarcando diversos aspectos definitorios y
descriptivos de los centros educativos en estudio, en concreto en la Region de
Murcia, con una serie de entidades certificadas en el Sistema de Gestién de
Calidad CAF-Educacion (Common Assessment Framework), del cual se

explicaran y desglosaran sus caracteristicas en apartados posteriores.



40 F° CESAR LORENZO FORTE

Se eligi6 dicho SGC al ser el de mayor difusion en la Region de Murcia y de
mayor proyeccion a nivel nacional e internacional. El hecho de no existir ningtin
estudio ni investigacion al respecto sobre las consecuencias de la implantaciéon de
los Sistemas CAF-Educacion, proporciona a esta investigacion un caracter tinico e
innovador. La misma se ha basado en la realizacion de unas encuestas de
evaluacion-satisfaccion que tengan en cuenta la opinién de los alumnos y de los
docentes, aportando su opinion respecto a cudl es la situacion del centro y del
proceso de ensefianza-aprendizaje. A continuacion se desglosan los objetivos en
los que se basa la presente investigacion. Basicamente el objetivo principal de esta
Tesis Doctoral es medir la influencia de la implantacion de un SGC como el CAF-
Educacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje en centros educativos que
imparten la Ensefianza Secundaria Obligatoria. Dentro de dicho objetivo principal
existen otros objetivos mas especificos, como testar la situacion general del centro,
grado de satisfaccion del profesorado, grado de satisfaccion del alumnado y
posteriormente, con los datos obtenidos, realizar una comparacion entre los

centros educativos certificados en CAF-Educacion y centros que no lo estan.

1.4. OBJETIVOS

En los objetivos de esta investigacion se pueden distinguir entre los
objetivos especificos y los objetivos generales descritos a continuacion.

Objetivo General

El objetivo general de esta Tesis Doctoral es analizar la implantacién de un
SGC como el CAF-Educacion en centros educativos de secundaria y su influencia
en el procedimiento de ensenanza-aprendizaje del alumnado en centros de

ensefianza en la Region de Murcia.

Objetivos Especificos

A continuacion se desglosan los objetivos que derivan del Objetivo

General.
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Objetivo especifico n® 1: Testar cudl es la situacién general de los centros
educativos a través de la opinién de los docentes, midiendo los distintos procesos

que se ven involucrados directamente en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Objetivo especifico n® 2: Medir el grado de satisfaccion del profesorado a
través de la medicién de diversas variables que describen la situacion del equipo
docente como son la satisfaccion con el salario recibido, calidad de vida,

relaciones personales y expectativas de promocion.

Objetivo especifico n® 3: Analizar el grado de satisfaccion del alumnado a
través de las diversas variables en estudio como son la “Satisfaccién con la

Calidad del Servicio Percibida” y la “Satisfaccion con el Resultado del Servicio”.

Objetivo especifico n® 4: Realizar un estudio comparativo entre los datos
obtenidos en los objetivos anteriores en centros educativos certificados en CAF-

Educacion y en centros que no lo estan.
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2.1. ASPECTOS GENERALES DE LA CALIDAD

A continuacién se desglosan aspectos basicos relacionados con el concepto
de la calidad, tanto los antecedentes histéricos como los fundamentos de los
conceptos actuales sobre los SGC. A dia de hoy se pueden encontrar los mismos
tanto a nivel de la empresa como a nivel de las entidades prestadoras de servicio

en las que se fijo la atencién de la investigacion llevada a cabo.

2.2. ANTECEDENTES HISTORICOS

En sus inicios, la aplicacion de la calidad a la obtencion de resultados y
objetivos, se utilizd en procesos industriales principalmente, ya que asi lo
demandaban los propios clientes de dichas industrias. Conforme el desarrollo
industrial fue creciendo, provoco una necesidad de unificar criterios de medida,
calibraciones y estandares unificados aplicables a la industria y sus derivados.
Esto fue el detonante de los sistemas de gestiéon de calidad primigenios que

unificaban los estandares basicos a utilizar por el tejido industrial.

Posteriormente se realiza un repaso historico sobre la base de la gestion de
la calidad, la cual ha creado el fundamento tedrico de lo que hoy en dia
conocemos como “Aseguramiento de la Calidad”. Dicho objetivo de consecucion
de la calidad emergi6 por la apremiante necesidad de rebajar costes elevados en
la generacion de productos defectuosos, no acordes con los requisitos impuestos
por el cliente. A partir de ahi se empez6 a crear una conciencia colectiva a nivel
empresarial y a su vez la necesidad de generar un aseguramiento de la calidad
ofertado a los clientes, siempre delimitando el campo de actuacion al mundo
empresarial. Aun quedaba mucho camino para el mero hecho de considerar su

aplicaciéon al mundo de la educacion.

Estados Unidos y Japon entraron en una dindmica de aportaciones cada vez
mas intensas en el sentido de generacion de nuevos términos, procedimientos y
sistemas de aplicacion de calidad. Se entendié que para ofertar un producto con

un plus en su valor afiadido habia que dotar al producto generado de un garante
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de su calidad (Senlle y Gutiérrez, 2004). El cliente identificaria el producto
resefiado con esa especificacion de la calidad, siendo una sefial de aseguramiento

del producto ofertado y requerido, frente a otros con similares caracteristicas.

Los japoneses, con la ayuda de Deming (1989) y Juran (1999), empezaron a
aplicar a principios de los 60 los famosos “Circulos de Calidad” de Ishikawa
(1985), otro avance mas en la aplicacién de la calidad total a finales de los setenta.
Mientras, en EEUU, conceptos de aseguramiento de la calidad y cumplimiento de
especificaciones se estaban instaurando y generalizando su uso entre el tejido
industrial. Alli se generaron los premios M. Baldrige para premiar la excelencia, la
evaluacién y mejora, concediendo gran importancia al enfoque del cliente y su

satisfaccion.

En Europa, en el Reino Unido, la British Standard Institution, emitié unos
determinados estandares basicos de calidad, siendo la International Organization
for Standardization la que los reagrupé y adaptd segtin tematica. Posteriormente
en 1985 la Unién Europea, aconsejo la necesidad de reunir una serie de
aproximaciones técnicas en las distintas empresas a nivel europeo, instando a
buscar una normativa que asegurase la conformidad de servicios, productos,
sistemas y procesos. Es el nacimiento de la familia de normas ISO 9000, en
concreto la ISO 9001:87, que va sufriendo revisiones con el paso de los afios (1994,
2000, 2008) (Gutiérrez Pulido, 2010). En la actualidad estamos inmersos en la ISO
9001:2015. A continuacion, se exponen las teorias de los autores mas importantes
en los que se basan los primeros conceptos de calidad de los que hoy derivan los

SGC existentes en nuestra sociedad.

Autores como Crosby, Deming, Feigenbaum y Juran son los precursores,
principales figuras de la calidad aplicada a sistemas de gestion, tal y como se

conocen hoy. A continuacion se describen algunos de los anteriores:

- Joseph. M Juran.

Este rumano de nacimiento y japonés de adopcion tuvo su momento algido
con la publicaciéon de su “Quality Control Handbook” a mediados del siglo

pasado, siendo uno de los revulsivos en la implementacion de SGC primitivos,
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aunque innovadores en su época. Hoy en dia, ain sigue siendo uno de los
manuales de calidad mas completos que existen. Una de las aportaciones de Juran
a la gestion de la calidad es el método para determinar los costes de la calidad y
los costes de un programa de calidad. Otra de las aportaciones mas importantes
es la trilogia de Juran: “Planificacién de la calidad-Control de la calidad-Mejora
de la calidad”, donde considera que el desarrollo de una gestién de calidad

dentro de la empresa debe ser considerada a nivel de planificacién estratégica.

-Edward Deming

Es el considerado como padre del concepto moderno de calidad. Junto con
Juran son los introductores de la filosofia de la calidad en la industria japonesa de
posguerra (ambos fueron condecorados por el emperador japonés con la Orden
del Sacro Tesoro).

Deming cre6 una serie de puntos a implantar en la empresa que desee “que
la calidad aumente, los costes bajen y los ahorros se les puedan pasar al consumidor, los
clientes obtienen productos de calidad y las compariias obtienen mayores ingresos y la

economia crece” (Deming, 1989).
Segtin Deming la mejora continua se basa en una serie de principios:
1. La estadistica es la base para medir la variabilidad de los procesos.
2. Lamejora continua de la calidad para redefinir los sistemas de procesado.

El ciclo PECA (Figura 1), o ciclo Deming, permite elaborar los cambios

basandose en los datos obtenidos actuales.

P-Plan: Elaborar los cambios basandose en datos actuales.
E-Ejecucion: Ejecutar el cambio.

C-Control: Evaluar los efectos y recogerlos resultados.

A-Actuacion: Estudiar resultados, confirmar los cambios y actuar.
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Figura 1. Adaptacion del Ciclo PDCA (Plan, Do, Act, Check) o PECA (Planificar, Hacer,
Actuar, Verificar). Deming (1989).

2.3. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN EDUCACION.

Segin Marqués (2002), la OCDE (1995) define la “Educaciéon de Calidad”
como aquella que “Asegura a todos los jovenes la adquisicion de los conocimientos,
capacidades, destrezas y actitudes necesarias para equipararles para la vida adulta”. Este
es un buen punto de partida para describir los conceptos de calidad existentes y
recopilar los que se van a generar con las nuevas tendencias relacionadas con la

mejora continua.

La derivacion y aplicacion de estos SGC a sistemas educativos ha sido de
uso relativamente reducido, ya que la extrapolacion y la comparacion de las
normativas de calidad wusualmente utilizadas en procesos industriales,
comerciales y empresariales, distaban mucho de lo que los centros educativos
demandaban, huyendo de posibles comparaciones entre producto-cliente y
alumnos-padres. La btisqueda de un objetivo comtn a la hora de mostrar la
calidad existente en el sistema educativo y, sobre todo, a la hora de realizar
comparaciones con otros paises de nuestro entorno, los cuales tenian unos
estandares de calidad mas elevados, derivO en el acercamiento entre las

normativas de calidad y los centros de ensefianza.
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Diversos autores reflejan esta adaptacion de los SGC, tanto a nivel de
nuevas definiciones y términos, como en el nuevo enfoque al “Disefio de
Procesos” de los centros (Figura 2), al incluir la Calidad y Mejora Continua dentro
de los objetivos de la organizacion. Para comenzar, se puede definir la calidad
como el grado en que se satisfacen las necesidades de los grupos de interés que
forman parte del proceso de Ensefianza-Aprendizaje por medio de los procesos
que la entidad educativa oferta (Lopez y Ruiz, 2004).

Sociedad » MNecesidades-Requisitos

Analiza
Identificar

- m— Planificar —
Organizacion _~~, Diseno de los Procesos del Centro

Realizar
Definir

Objetivos

Desarrollo de los Procesos del Centro

Figura 2. Calidad en los Centros Educativos. Adaptacion de Lopez y Ruiz (2004)

Seguin Nicoletti (2008), implantar un SGC en centros educativos conlleva,
entre otros, un mejor control de las areas clave, la medicién de los procesos de
mejora, una mayor involucracion del personal, lo cual implica reforzadores
motivacionales y mayor productividad, ayudando a reconocer las necesidades de
desarrollo continuo de las personas (alumnos). Otros autores como Sarasola,
Delgado y Lasida (2015) reflexionan sobre el impacto de los SGC en entidades
educativas, en el modo de trabajar de la institucion, sus resultados y la
repercusion positiva en los niveles de satisfaccion general con el centro educativo,
mejorando el clima en el trabajo y en el aula y repercutiendo positivamente en el

rendimiento de los alumnos ante pruebas estandarizadas.

En una recopilacion realizada por Aragén (2004), muestra como en Espafia,
desde el curso 96/97 el Ministerio de Educacién puso en funcionamiento los
“Planes Anuales de Mejora” en los centros educativos dependientes del mismo.
Era un instrumento sencillo para mejorar la gestion educativa y elevar la calidad
de los mismos. Posteriormente mediante una Orden Ministerial (9 Junio de 1998)

se desarrollaron los “Planes Anuales de Mejora” en los que se daban instrucciones
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para su posterior aplicacion en los centros educativos. Hasta el afio 2000, cuando
las competencias respecto a educacion fueron cedidas a las respectivas
comunidades auténomas, unos 2000 centros participaron en esta experiencia.
Complementariamente a esta actuacion, el Ministerio de Educacion y Cultura
intenté fomentar la implantacion de diversos métodos para diagnosticar y evaluar
de forma rigurosa la situaciéon y necesidades de cada centro educativo. En
particular, se eligié el modelo de la EFQM (European Foundation from Quality
Management) como modelo de gestion y evaluacion a nivel europeo, realizandose
una adaptacion al contexto educativo. (Se podria definir la normativa ISO como
una exigencia de normas en requisitos de calidad y la EFQM con una exigencia
alta en los mismos). Se reunid a distintos grupos de trabajo para realizar dicha
adaptacion dando como resultado la publicaciéon denominada “Modelo Europeo
de Excelencia. Adaptacion a los Centros Educativos del Modelo de la Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad” en la cual, Flores et al. (2001), resume que la

implementacion de estos SGC:

“Proporcionan una cultura de mejora continua. La base para la mejorara se
encuentra en el conocimiento de la organizacion a través de la autoevaluacion y en
la formacion para acometer acciones de mejora. Se fomenta el pensamiento creativo
y la innovacion.” (p.14)

En el mismo trabajo se describe la gestion de la calidad como:

“Un paradigma adecuado que permite a los centros educativos orientar de forma
permanente su funcionamiento hacia la mejora de sus procesos y sus resultados,

siendo herramientas idoneas para la mejora”. (p.7)

Solo en los cinco primeros afos de la creacion de los premios a la
implantacion de los SGC-EFQM, el numero de centros (tanto publicos como
privados) que se han presentado a los mismos han aumentado mas de un 100%,

denotando el interés suscitado por estos SGC y los beneficios que ello conlleva.

Entre las propias entidades se empezd a generar una cultura de calidad con
la necesidad de encontrar un SGC acorde con las expectativas de mejora continua
planteadas en cada centro. En la Revista de la Asociacion Espafiola para la calidad
se extrae un articulo publicado por Eduardo Ferrer Grima, Director del Colegio

“Arturo Soria” del cual se extraen algunos parrafos descriptivos de esta situacion:
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“Tras veinte arios de mejora continua y de luchar, partiendo de una buena
organizacion, por cotas de calidad, optamos por la certificacion de
AENOR, bajo la norma UNE-EN ISO 9001....”. “ Nuestra eleccion de la
norma ISO 9001, frente a la opciéon EFQM, elegida por el MEC, pretende
ganar la solidez organizativa, la coherencia interna y el control de la
auditoria externa. Desde nuestro punto de vista incluye dos vertientes de
competencia. Por un lado interna, ya que exige a cada miembro de la
plantilla mantener un alto nivel de calidad en el desempetio de su labor, y
no queremos renunciar por otro lado, a la competencia en el sector, para lo
que poder exhibir la certificacion de AENOR e IQNet, es hoy, todavia, un
hecho diferenciador”. (Citado en Senlle y Gutiérrez, 2005).

Dicho testimonio es clarificador de la situacién en la mayoria de entidades
educativas. Existe una conciencia generalizada de ofertar una educacion de
calidad, para ello los centros de ensefianza generan sus propias expectativas sobre
los procesos de gestion de calidad a implantar y poder defender la misma como
un hecho diferenciador. Un paso adelante para poner en valor la ensefianza
impartida en dichos centros es implantar una normativa en SGC, corroborada y
contrastada a nivel internacional, siendo la certificacion en la misma una manera
de estandarizar los niveles de calidad de manera global, garantizando mediante
las auditorias de certificacion la adecuada implantacion de dicha normativa de
gestion de procesos. Las opciones mas viables, hoy en dia, son las normativas ISO
y la EFQM que por su proliferacion y buenos resultados obtenidos dan una
garantia de buen funcionamiento, una vez implementados los procedimientos

correspondientes.

2.3.1. Normas IS0 9000, EFQM y el Modelo de la Calidad Total.

Se parte de la base del significado de la palabra “Calidad”. Segun la Real
Academia Espanola de la Lengua Calidad es “La propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Adecuacion de un producto o servicio a

las caracteristicas especificadas” (RAE, 2019).
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A continuaciéon se describen los sistemas operativos que se fueron

generando relacionados con la gestion de la calidad.

Calidad Total (TQM)

Mas que un SGC, es una idea, una filosofia por materializar que busca la
excelencia de las entidades que ofertan un servicio o un producto, un modelo
comercial enfocado al cliente o lo que es lo mismo, un sistema de gestion cuyo
objetivo primordial es satisfacer a los distintos grupos de interés dentro y fuera de
la entidad de la organizacién implementada (Feingenbaum, 1951). El padre de
este concepto fue Armand V. Feingenbaum, un ingeniero americano que genero el
concepto de “Control de Calidad Total”. En su tratado “Total Quality Control:
Principles, Practice and Administration” fundamenté la gestion de calidad tal y
como la conocemos hoy. Promulgd una serie de fundamentos del control de
calidad total:

a- La calidad es un proceso que afecta a la entidad en su conjunto.
b- La calidad la marca el cliente con sus especificaciones.

c- Se necesita la implicacion de todo el equipo.

d- La calidad es una forma de gestion administrativa.

e- La calidad y la innovacion son inseparables.

f- Para el cumplimiento de la calidad es necesario una mejora continua siempre.

g- La calidad afecta y relaciona tanto a clientes como a proveedores.

EFQM (European Foundation for Quality Model).

La EFQM se cre¢ para llevar a cabo la materializacion de los conceptos de la
Calidad Total (TQM), tangibilizando dicha filosofia, buscando la mejora continua
y la excelencia en los resultados de las entidades certificadas (EFQM, 2003). Segtn

la propia norma los principales conceptos de la EFQM son:

-Orientacion hacia los resultados.
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-Orientacion al cliente.

-Liderazgo y coherencia.

-Gestion por procesos y hechos.

-Desarrollo e implicacion de las personas.

-Proceso continuo de aprendizaje, innovacién y mejora.
-Responsabilidad social de la organizacion.

El concepto de la autoevaluacion en el modelo EFQM es indispensable para
realizar una gestion eficiente y eficaz de la organizacion, identificar los puntos
fuertes y débiles en todos los procesos de la organizacion con el fin de ser
consecuentes con los resultados obtenidos y favorecer la “Mejora Continua”.
Dicho modelo divide las entidades en nueve partes denominadas criterios que
hacen referencias a distintos aspectos que describen los procesos implicados en
dichas organizaciones. Diversas administraciones publicas establecieron que para
testar la situacion de la calidad en las organizaciones es necesaria una evaluacion
por parte de estamentos o entidades acreditados a tal efecto. Para ello se utilizd
una serie de instrumentos mundialmente reconocidos entre los que estaba la
EFQM “Modelo Europeo de Excelencia en la Gestion Adaptado al Sector
Publico”.

Este modelo se introdujo en Espafia en los inicios de los noventa “como
marco de trabajo para la autoevaluacion de las organizaciones y como base de los premios
de calidad, entre ellos el “Premio Europeo de Calidad”, tratando de estimular y asistir a
las organizaciones para participar en actividades de mejora enfocadas a lograr la excelencia
en la satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados el impacto en la sociedad y en
los resultados de negocio, fortaleciendo de este modo la posicion competitiva de las
empresas europeas en los mercados mundiales” (Gracia—Bernal et al., 2004). Desde
2007 el Ministerio de Educacion y Ciencia adopto este modelo como proceso para
la mejora, el diagnodstico y la autoevaluacion. A dia de hoy, cerca de 500 entidades
en Espana se han certificado en el modelo EFQM, 100 directamente relacionadas
con el dambito educativo. Dicho modelo es uno de los SGC mas utilizados por
parte de entidades educativas para gestionar la excelencia y la mejora continua,

ya que involucran a todos los niveles del centro educativo y promulga una vision
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conjunta sobre objetivos y metas de dicha entidad, obteniendo resultados visibles
por medio de una serie de reconocimientos en forma de “sellos” acreditativos de
la eficacia y eficiencia demostradas. Posteriormente y basandose en estos SGC se
generd el Marco Comun de Evaluacion (CAF) desarrollado basicamente 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).

ISO (International Organization for Standardization)

Dicha organizacion se cred en 1946 con delegados de 25 paises con el fin de
crear una organizacién cuyo objetivo fundamental era la unificaciéon de normas
de calidad en la industria y empresa y una mejora en la coordinaciéon a nivel
internacional de empresas, generando una serie de normativas primigenias,
antecesoras de las que se empezaron a generar a partir de los afos 90,
fundamentalmente la ISO 9001. Basicamente dicha normativa se cred con el fin de
dotar de un aseguramiento de calidad a las organizaciones de cara al cliente. La
norma ISO 9001 se empezd a implantar en el sector secundario aunque con el
tiempo se ha ido generalizando su aplicacion sobre todo en el sector servicios y

mas concretamente en el &mbito de la educacion.

Respecto a la aplicacion de SGC UNE-ISO 9001-2008 en la aulas nos
basamos en la “Guia para la aplicacion de la Norma UNE-EN ISO 9001:2008” en
el sector educativo” (Alonso, 2010), realizada por AENOR (Agencia espanola de
normalizacién, entidad dedicada al desarrollo de la normalizacion y certificacion
tanto de los sectores industriales como de servicios). Segun dicho tratado habria,
antes de hacer cualquier consideracion, que explicar la familia de las ISO que mas
nos interesa (Tabla 1). En particular a la hora de implementar un SGC en un
centro educativo se utilizan las ISO 9001 y 9004. La norma ISO 9001 especifica los
requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicable a cualquier
organizacion que desee demostrar su capacidad para proporcionar productos o
servicios que cumplan con los requisitos del cliente y cuyo objetivo sea la
satisfaccion del mismo. La norma ISO 9004 proporciona orientacion para la

mejora de la eficacia y la eficiencia del sistema y de la organizacion.



CAPITULO II.-FUNDAMENTOS TEORICOS

55

Familia de normas ISO 9000

150 9000 150 9001 150 2004 1SO 19011
Sistemas de Sistemas de Sistemas de Directrices para la
gestion de la gestion de la gestion de la auditoria de los
calided calided calidad sistemas de gestién
de la calidad y/o
ambiental
Fundamentos Requisitos Gesfién para el

y vocabulario

éxito sostenido de

una organizocién.

Enfogue de gestién
de la calidad

Describe los principios
y fundamentos de los
sistemos de gestién
de la calidad y
especifica la termi-
nologia utilizada

Especifica los
requisitos de un
modelo de sistema
de gestién de la
calidad, aplicables
a la organizacién

Proporciona
orientacion para
la mejora de la

eficacia y eficiencia
del sistema y de la
organizacion

Guia relativa
a las auditorias de
sistemas de gestion
de la calidad y de

gestién ambiental

No cerificable

Cerfificable

No cerfificable

No certificoble

Tabla 1. Familia de normas ISO 9000 - “Guia para la aplicacion de la Norma UNE-EN
ISO 9001:2008” en el sector educativo” (Alonso, 2002).

A continuacion en la Figura 3 se esquematizan las interacciones de un SGC
dentro de los procesos propios de una entidad.

MEJORA CONTINUA
EMA D TON DE

E GEST]

o) -:.--o—l.‘. ] " 4 e }
i? Oins prstes hswhirlﬁﬁ [)' Oes partee
interesadas wendiiadioion % interesadas
(IS0 5004) (150 9004
Responsabilidades Responsabilidades
" T ————.
Gestion de Medicidn, analisis - -
- - e Satisfaccion
R 01 S 11 ) S— (.
Reguisitos

Entradas Salidas
] e ————

Figura 3. Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad UNE-EN ISO 9000:2000.
(Adaptacion de Lopez y Ruiz, 2004).
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Segin AENOR las anteriores normas suministran una serie de herramientas
basicas sobre los principios que las entidades deben considerar para empezar a
aplicar los procedimientos propios de la gestion de la calidad. También se tendria
que considerar los ocho principios de gestion a tener en cuenta dentro de la
mejora continua: el enfoque al cliente, liderazgo, participacion de las personas,
enfoque basado en los procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora
continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y relaciones
mutuamente beneficiosas con el proveedor. Con todo lo anteriormente
comentado, las entidades tendrian una idea general sobre la forma en la que
tendrian que enfocar su planificacion y procedimientos para estar inmersas

dentro de una mejora continua certificada mediante el SGC elegido.

2.4. SITUACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.

En los siguientes apartados se describe la situacion de los SGC tanto a
nivel europeo como a nivel regional y asi poder tener una perspectiva global de

los mismos.

2.4.1. Situacion de los SGC a nivel europeo.

Como anteriormente se ha comentado, a nivel europeo las normas mas
utilizadas han sido las derivadas de las ISO 9001 y las implantaciones basadas en
el sistema EFQM. Aunque estas certificaciones eran homologables a nivel
mundial, faltaba una normativa que facilitase un feedback continuo entre las
entidades publicas a nivel europeo, facilitando el acceso de datos de forma
comun, el trabajo en red, la extrapolacion a centros de perfiles parecidos y a su
vez, la homologacion y validacion de titulaciones intercentros a nivel europeo.
Con un marco comun de colaboracion se generaria este tipo de oportunidades de
mejora entre entidades publicas en general y entidades educativas en particular.

Es el germen de lo que en la actualidad se conoce como CAF-Educacion®.

5CAF (Common Assessmet Framework) creado por los ministros de la UE responsables
de la administracion ptblica con el fin de fundamentar un marco unificado de
colaboracion entre sus miembros dentro del ambito de la calidad (CAF, 2012).
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Dentro de la descripcion de dicho programa CAF se expone que (CAF-
Educacion, 2012):

“A finales de los 90, los Ministros de la UE reunieron a la Red
Europea de Administraciones Publicas con el fin de desarrollar
instrumentos comunes en el dmbito de la gestion de la Calidad,
dando como fruto el “Marco Comin de Evaluacion”, un
instrumento europeo de gestion de calidad para el sector puiblico
desarrollado por el sector puiblico”.(p. 7)

La existencia del CAF-Educacién como fuente de herramientas necesarias
para la implementacion de SGC, es una de las acciones a nivel europeo mas
contrastadas y demostradas en términos de aplicacién de calidad. El apoyo
institucional mediante este tipo de acciones denota una alta implicacion por parte
de la administracion publica a la hora de respaldar los proyectos que implanten
en los centros educativos un proceso de aseguramiento de la calidad necesario,
evaluable y contrastado a nivel internacional. Este aseguramiento de la calidad de
los centros educativos participantes repercute en sus alumnos, ya que oferta una
ensefanza de calidad con un seguimiento de la misma, supervisada con procesos
de evaluacion y trazabilidad en todo el proceso ensenanza-aprendizaje y

contrastada por las entidades publicas correspondientes.

La necesidad de aseguramiento de la calidad en centros docentes a nivel
europeo, viene desglosada en el Anexo II de la CAF-2010 en la “Declaracién
europea sobre garantia de calidad en la educacién”. Destaca en el mismo las
Normas y Directrices a nivel europeo relacionadas con el aseguramiento de la
calidad. Son los criterios y directrices europeas (ESG-Standars and Guidelines)
las cuales sientan las bases sobre las hoja de ruta a seguir por parte de las
entidades que necesiten orientacion sobre la garantia de calidad en sus procesos.
También se hace mencidon al Registro Europeo de Agencias de Garantia de
Calidad para la Educacion Superior (EQAR-European Quality Assurance Register
for Higher Education), donde se encuentran las agencias que trabajan de acuerdo
con las normas y directrices europeas. Todo ello para fomentar la transparencia y

la confiabilidad en lo referente a la calidad en la educacién superior.
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En la misma CAF-2010 se realizé un historico de las diferentes reuniones a

nivel europeo donde se respaldaron dichas politicas de gestion de calidad y cémo

se sentaron las bases de la garantia de la calidad a nivel educacional. Las mismas

son:

Bolonia 1999: En dicha declaracion se promociond inicialmente la

cooperacién europea para la garantia de calidad.

Praga 2001: En dicha cumbre los Ministros de Educacién de la zona
euro, reconocieron el papel fundamental de los sistemas de garantia de
calidad a la hora de garantizar altos estandares de calidad y facilitar la
validacion de los titulos en toda Europa. Se sentaron las bases de la
cooperacion entre las entidades de educacidn, las agencias naciones y la
Red Europea de Garantia de Calidad en la Educacion Superior (ENQA)

Berlin 2003: Los paises de la zona euro se comprometieron a apoyar el
desarrollo posterior de la garantia de calidad a nivel institucional,
nacional y europeo. Enfatizaron la necesidad de desarrollar criterios y

metodologia comunes en materia de garantia de calidad.

Bergen 2005: En esta cumbre se dio continuacion con las politicas de

asentamiento de los sistemas de calidad.

Londres 2007: Respecto a la Garantia de Calidad y Registro Europeo de
Agencias de Garantia de Calidad, se constato6 la implicacion de todos los

paises participantes, asi como el desarrollo de la implantacion de SGC.

Lovaina 2009: Esta cumbre se basé en el concepto de aprendizaje
centrado en el estudiante y en la mision docente de la educacién
superior, ademas de la reforma curricular que determinara un aumento
de la calidad ofertada. Se obtuvo un compromiso por parte de las
entidades educativas de la aplicacion de los Criterios y Directrices
Europeas para la Garantia de Calidad (ESG).
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2.4.2. Situacion de los SGC en la Region de Murcia.

Actualmente en la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia (CARM),
dentro de la Direccion General de Calidad Educativa y Formacion Profesional, se
encuadra el Centro de Excelencia Educativa, dependiente de la Consejeria de
Educacién, Cultura y Universidades, formada por una Red de Centros de
Excelencia Educativa en toda la Region. En dicha red se fomenta la utilizacion de
determinados estandares de calidad aplicables a entidades educativas, ofreciendo
diversos tipos de ayuda a nivel de consultoria, formacion, evaluacién y busqueda
de subvenciones. Ademads se ofrece un marco de cooperacion e intercambio de
experiencias entre las distintas entidades educativas pertenecientes a la Red de
Centros de Excelencia, sobre todo los relacionados con la utilizacion del SGC
CAF-Educacion.

Por parte de dicha administracion autondémica se fomento la implantacion
de este modelo de excelencia en el curso académico (2012/13), dentro del II Plan
estratégico para la Excelencia, sentado las bases para su posterior desarrollo en
otras Comunidades Auténomas (Ato, Pina y Hernandez, 2019). Desde la
Resolucién de 31 de Julio de 2012 de la Direccién General de Recursos Humanos y
Calidad Educativa por la que (BORM, 2012): “Se establece el procedimiento de
incorporacion al modelo de gestion de excelencia CAF-Educacion en los centros docentes
no universitarios de la Region de Murcia, sostenidos con fondos puiblicos”. Con ello se
fomenta la incorporacion al modelo de gestion de excelencia CAF-Educacion a los

centros docentes no universitarios de la Regién de Murcia.

Desde dicha Red de Excelencia se fomenta la implantacion del modelo CAF
(Common Assessment Framework)-Educacion para la gestion de procesos en las
entidades adscritas. Se describe tal sistema de gestion como un modelo de
excelencia en educacion, basandose en los ocho principios de la excelencia. Su
objetivo es mejorar el rendimiento y la formacidon ofertada en las entidades
educativas en base a estos conceptos, introduciendo una cultura de mejora
continua hacia la excelencia (CAF, 2012). Orientacién a resultados, liderazgo y
coherencia en los objetivos, gestion por procesos y hechos, desarrollo e
implicacion de las personas, aprendizaje continuo, innovacidén, mejora y

desarrollo de alianzas son algunos de los conceptos fundamentales a aplicar.
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Actualmente en toda la Region de Murcia existen 50 centros educativos,
publicos o concertados, en los cuales se ha llevado a cabo una implementacion
procedimental y con los requisitos minimos para ser certificada en los distintos
SGC. Se oferta la posibilidad de utilizar una serie de herramientas (Gescali-
Gestion de Calidad 2.0, Aula XXI y Limesurvey) que ayudan a la certificacién en
dichos estandares de calidad y que sirven de apoyo en dicha implementacion.
También oferta una web donde se difunde el trabajo de las entidades por obtener
la excelencia en la calidad educativa, dando la difusién necesaria a dichos centros.
También se oferta una serie de formadores, consultores y evaluadores que ayuden
y acompafien en el proceso de inmersion en proceso de mejora continua en el
ambito de la calidad. Existe también un apartado donde los propios docentes
participantes puedan intercambiar experiencias sobre dichas implementaciones.
Esta Red de Centros de Excelencia Educativa hace una labor de acompanamiento

a los centros educativos con el fin de facilitar su futura certificacion en calidad.

2.5. OPINION DE EXPERTOS RESPECTO A LA IMPLANTACION DE SGC
EN CENTROS EDUCATIVOS.

En este apartado se describen las distintas corrientes que existen en la
literatura revisada respecto al posicionamiento de autores e investigadores sobre

la implementacion de estos SGC.

2.5.1. Autores que respaldan las implantaciones de SGC en educacion.

Seguidamente se citan una serie de autores que respaldan la implantacion
de los SGC:

* Segun Van Den Berghe (1997), la nocion de calidad en el ultimo decenio se ha
convertido en el objetivo principal para empresas, servicios publicos y
organizaciones no lucrativas en toda Europa. Considera que aunque la
aplicacidon de las normas ISO en el mundo de la educacion es a dia de hoy
limitada, las herramientas que proporcionan dichas normativas proporcionan
un método inmejorable para mejorar el servicio al cliente y lograr una buena

garantia de la calidad, estableciendo una dindmica de mejora continua.
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* Segun Martinez y Riopérez (2005), independientemente del sector, tamanio,
estructura o madurez, las organizaciones necesitan establecer sistemas
apropiados de gestion, los cuales son una herramienta practica para ayudar a
las organizaciones mediante la medicion de indicadores, en su camino hacia la
excelencia, ayuddndoles a comprender sus lagunas y estimulando Ia
busqueda de soluciones. Los conceptos de excelencia estan alineados con los
principios de calidad total. Los modelos de excelencia de la calidad como
fundamento haciala consecucion de metas prefijadas, ofertan una serie de

herramientas para su utilizacion en sus distintos procesos:
-Herramienta para la autoevaluacion
-Modo para comparar las mejores practicas entre organizaciones
-Guia para identificar las areas de mejora
-Base para un vocabulario y estilo de pensamiento comtin
-Estructura para los sistemas de gestion de las organizaciones

* Segun Beltran de Tena (2004) la calidad, junto con la optimizacion de
recursos, es un conjunto de factores y variables que tienen como nexo comun
la dindmica organizativa, siendo esta la responsable de aspectos de
planificacion evaluacidn o control de resultados, respaldando asi la utilizacion

de SGC que optimicen la ensefianza.

¢ Para Scheerens (citado en Alvarez, 2004), el término calidad hace referencia a
un valor anadido aportado a un producto o servicio y considera que medir el
valor afiadido en educacion es dificil dada la complejidad y peculiaridad de
un centro escolar. Con los métodos de SGC facilitan dicha medicién de

aumento de calidad.

* Segun Marqués (2002), cuando mencionamos el término de calidad en la
educacion y dentro de los factores que determinan la calidad en los centros de
ensefianza, podemos mencionar aspectos pedagogicos como la adecuacion de
los objetivos y contenidos, evaluaciones, tutorias, participacion de todos los
implicados, mejora continua y el logro de los objetivos previstos. Todo ello

repercutiendo de manera positiva en las entidades correspondientes.
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Seguin Acuifia (2012), cuando se presenta un modelo de gestion de calidad
académica, lleva consigo la evaluacion de todas las etapas de un programa
educativo. “Como es ldgico se inicia con un proceso de autoevaluacion para
determinar el estado actual y con base a un perfil de calidad se establece un
procedimiento de acciones correctivas y preventivas implementado sobre los hallazgos
de la autoevaluaciéon”. Con la aplicacion de este modelo se garantiza un control
de la gestion de manera que los medios que regulan la calidad de los procesos
de ensefanza y aprendizaje sean capaces de entregar graduados con alto nivel

de excelencia.
La implantacion de estos SGC queda respaldada por Fuster (2008):

“Para garantizar el éxito de una planificacion, inicialmente se implantard
unos planes de mejora en cuanto a una metodologia prictica y flexible al
cambio, fluidez en la comunicacion interna y utilizacion de nuevas
tecnologias. Posteriormente y siempre contando con los resultados positivos de
estos planes de mejora, se pensard en la implantacion de procesos de calidad
como la ISO o la EFQM”.

Para continuar con los autores que respaldan la implantacion de estos SGC
encontramos un articulo realizado por Casanova (2004). Dicho autor
profundiza en la metodologia evaluadora de la calidad en centros educativos.
Enumera distintos parametros que se utilizan para la evolucion de la calidad

de los mismos, ademads de exponer algunos de los modelos como la ISO 9001.

Ramirez y Lorenzo (2009) argumentan en favor de la implantacién de los SGC

en centros educativos una serie de ventajas:

-Permite incorporar un plan de calidad como base para el desarrollo de

mejora continua de la institucion educativa.

-Fomenta y facilita la reflexion de todos los miembros de la comunidad

educativa: profesorado, familias, alumnado, etc.

-Posibilita descubrir las debilidades y fortalezas fundamentadas en hechos y

datos, lo que servira de base para la elaboracion de los planes de mejora.

-Genera actitudes positivas para responder a una sociedad cambiante y

demandante de calidad.
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* Mortimore, Sammons & Hillman (1998): Dentro del tratado “Caracteristicas
clave de las escuelas efectivas”’, podemos encontrar una serie de factores

descriptivos de dichas escuelas:

-Vision y objetivos compartidos. (Unidad de propodsito, colaboracion y
trabajo).

-Ambiente de aprendizaje (Atmosfera ordenada).

-La ensenanza y el aprendizaje como centro de la actividad escolar.

(Optimizacion de tiempo de aprendizaje y enfoque en el aprovechamiento).

-Ensefianza con un propdsito definido. (Organizacion eficiente, claridad de

propositos, lecciones estructuradas).
-Reforzamiento positivo (Retroalimentacién).

-Seguimiento de los avances (desempenio del alumno, funcionamiento de la

escuela).

-Colaboracion hogar-escuela (Participacion de los padres en el aprendizaje de

sus hijos).

* Segun Gento (1998), el implementar un SGC en un entidad educativa conlleva
un proceso de innovacion. La implicacién en este proceso por parte de los
directamente implicados es fundamental a la hora de buscar la mejora

continua deseada.

* Con anterioridad hemos mencionado otros autores en esta investigacion que
apoyan este tipo de implantacion de SGC. Creemers (2000), Nicoletti (2008) y
Alvarez (2004).

Estos autores son los que mejor reflejan y respaldan las bases principales de

la implementacion de SGC en educacion.

2.5.2. Autores que discrepan de la implementacion de SGC en educacion.

Autores que discrepan con el planteamiento de aplicacion de SGC en

entidades educativas:
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Van den Berghe (2005) da argumentos en ambos sentidos tanto positivos
como negativos. En este caso ofrece justificaciones por las cuales la
implantacion de SGC en centros educativos y formativos conllevan una serie
de impedimentos y problemas como el volumen permanente de burocracia
requerido, el coste de la certificacion y mantenimiento, el riesgo de
evolucionar hacia una burocracia centrada en los procedimientos y registros y

la dificultad de instaurar con rapidez los cambios necesarios.

Segun Bolivar (1999) en su articulo “La educaciéon no es un mercado”, critica

la implantacion de los sistemas de calidad en centros educativos.

“El discurso de la calidad funciona, ademds, como un discurso
moral, que apela a las responsabilidades de los actores del funcionamiento
de las organizaciones, culpabilizandolos de su crisis o fracaso e
induciéndolos a ser mds productivos. Al tiempo, oculta y desplaza los
problemas centrales de la educacion, particularmente los vinculados a la
financiacién de la ecuacion, a problemas de eficacia y eficiencia del propio
sistema educativo. De este modo, la cuestion ya no es de contar con
mejores centros, con edificios decentes, bien dotados de todo el profesorado

y de apoyo necesario” .

Hackman y Wageman (1995), (citado por Bolivar, 1999), muestra su
desacuerdo con la implantacion de SGC, ya que en la practica se han
implementado escasamente todas las prescripciones que las normativas de
calidad imponen. Lo que han implantado muchas organizaciones es una
distorsionada versién de lo que Deming o Juran describieron como “La
retorica se sobrepone a la sustancia”. No solamente critica que sean unos
meros manipuladores de la gestion real de los centros educativos sino que
enmascara y esconde los verdaderos problemas reales de los centros

educativos objeto de estudio.

Otro critico con la implantacion de SGC basados en la ISO 9001 es Diaz (2013),
argumentando que los mismos hacen de la educacién un asunto mercantil,
identificando escuela con empresa, ademas de generar diversos problemas de

funcionamiento, costos, tiempo de implementacion, etc.
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2.6. METODOS DE GESTION DE CALIDAD ALTERNATIVOS.

Existen otras posibles metodologias que se podrian aplicar a la consecucién
de determinados procedimientos de mejora continua. Uno de los ejemplos seria la
aplicacion del modelo EFQM en lugar de aplicar la normativa ISO. Practicamente
con iguales procedimientos pero con una demanda de calidad superior. Al ser
mas exigente la EFQM, es también algo mas dificultosa para implementar en
centros educativos que nunca se han regido por este tipo de SGC. Lo légico seria
empezar la normalizacion de procesos por medio de una implantacion de
normativa ISO 9001, para después de tener estos procedimientos implantados y
con una estructura solidamente instaurada, emprender una acreditacion EFQM.
Esto supondria un posicionamiento superior del centro certificado a la hora de
ofertar su ensefianza de calidad frente a otros centros educativos. También se
puede considerar la posibilidad de realizar una gestion de calidad propia en cada
centro educativo. Amparandose en la autonomia de los centros que promulga la
LOMCE, se puede crear una serie de estructuras, registros y procesos que, por
medio de la experiencia, demuestren su utilidad a la hora de conseguir una
mejora continua en el proceso de ensenanza-aprendizaje. El inconveniente mas
obvio es que no se puede certificar ante otras entidades, al no disponer de bases

para extrapolar nuestros estandares de calidad a centros educativos similares.

Otras posibles opciones a la implantacion de la ISO 9001 serian las
siguientes (Teruel, Lapestra, Rosell y otros, 2006):

Las cartas de servicio: Son documentos que recogen compromiso
concretos de calidad en los servicios que ofrece la organizacion a los
usuarios. Tienen una serie de indicadores de calidad que analizan al
menos una vez al ano. Ademas se establecen una serie de canales de

comunicacion entre el usuario y la organizacion.

Modelo Seis-Sigma: Es tanto un sistema estadistico como una
filosofia de gestion. Estd basado en la estadistica y en la desviacién
tipica. Su objetivo es evitar errores pudiendo llegar hasta cero defectos

mediante mejoras en el desempefio.
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III PLANTEAMIENTO TEORICO DE LA INVESTIGACION

3.1. PLANTEAMIENTO INICIAL

Desde el punto de vista inicial se plante6 esta investigacion como una forma
de encontrar una justificacion a la implementaciéon de los SGC en centros
educativos no universitarios, en particular los que impartian Ensehanza
Secundaria Obligatoria. El fin dltimo fue la utilizaciéon una serie de variables
mensurables dentro del procedimiento de ensefianza-aprendizaje que diera, de
una forma fiable y valida, una aproximacion del verdadero impacto e influencia
de dicha implementacion. Diversos autores relacionan el entorno del estudiante
en los centros educativos con el desarrollo del proceso de ensenanza-aprendizaje
(Pérez y Pereyra, 2015; Goldberg y Cole, 2002). La razén de ser de todas las
acciones llevadas a cabo es conocer de qué forma se puede facilitar el aprendizaje
del alumnado “construyendo un cuerpo de conocimientos, habilidades y destrezas que
permitan seguir aprendiendo auténomamente a lo largo de su vida”(Gil, Banos y
Montoya, 2006).

3.2. LINEAS DE INVESTIGACION

Dentro de las posibilidades para realizar esta investigacién se eligid
comprobar y testar cudl es la “salud educativa” de las entidades en estudio a
través de la informaciéon que se pudiera obtener tanto del alumnado, de los
profesores, asi como de la opiniéon que tienen ambos respecto a la situacion

general de la entidad educativa correspondiente.

3.2.1. Primera Linea de Investigacion

En esta primera linea de investigacion se buscd la necesidad de obtener una
serie de items mensurables de los que se pudieran obtener datos fiables tanto de
la “Situacion General del Centro Educativo”, como de la situacién de la
“Satisfaccion Laboral del Profesorado”. La mediciéon de dichas variables
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proporciond unos resultados directamente relacionados con la “Satisfaccion de

Alumnado” que se desglosard en la segunda linea de investigacion.

3.2.1.1. “Situacion General del Centro Educativo”

La obtencién de datos sobre este concepto esta relacionada con la medicién
de la variable “Ambiente del trabajo” o “Condiciones de trabajo” que estan
asociadas con la situacion laboral de los profesores, influyendo de forma directa
seguin diversos autores (Hezberg, 1976; Lawer y Poter, 1967; Lucas Marin, 1981;
Weinert, 1985; Loitegui, 1990). El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo INSHT (2001), define condiciones de trabajo como “...el conjunto de
variables que definen la realizacion de una tarea concreta, el entorno en el que se realiza y

su influencia sobre el trabajador en su dimension fisica, mental y social” .

En la literatura existente se ha encontrado diversos autores que encuentran
una relacion directa entre diversos factores del entorno laboral del docente y su
“Satisfaccién Laboral”, elemento clave a la hora de considerar su repercusion en
el desempefio de sus funciones educativas. En una recopilacién que realizé Giiell
(2015), enumerd una serie de autores que describen factores que rodean al
profesorado relacionados con el ambiente laboral, como los factores higiénicos
(sueldo, beneficios, politica de empresa y su organizacion, ambiente fisico,
supervision, etc) (Herzberg, 1976), resultado del trabajo, caracteristicas de trabajo,
ascensos, comunicacion con la direccion (Lawer y Poter, 1973), factores
ambientales como nivel profesional, actividad variada, liderazgo, promocion,
pertenencia a la organizacion (Lucas Marin, 1981), clima organizativo, actitud de
la direccién hacia los empleados, organizacién de la entidad (Weinert, 1985),
funcionamiento organizativo, ambiente del trabajo (Loitegui, 1990). Para terminar
Alvarez et al, (1992) identifican una clara relacion entre la satisfaccion laboral del
profesorado y su rendimiento, lo cual relaciona las variables descritas en este

planteamiento.

Para la medicién de la variable denominada “Situacion General del Centro
Educativo” se utilizo el sistema CAF-Educacién implantado centros educativos de
la Region de Murcia.
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Dicho sistema, sus criterios y subcriterios correspondientes fueron
utilizados para testar la situacion de los centros educativos en estudio. El SGC-
CAF tiene una serie de variables mensurables dentro de su evaluacion de
procedimientos que generaron los items necesarios para la medicion llevada a
cabo en este trabajo. Para empezar esta linea de investigacion se buscéd las
entidades responsables a nivel estatal, relacionadas con la unificacion de criterios
respecto a sistemas de evaluacion de procesos y servicios de entidades. El
referente a nivel nacional es la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL). Es la entidad que ostenta la
representacion espafiola en el IPSG (Grupo de Servicios Publicos Innovadores) y
la corresponsalia oficial de CAF en Espafia e impulsa la implantacién de CAF en
Espana. Esta entidad depende del Ministerio de Hacienda y Funcion Publica del
Gobierno de Espafia. Desde la AEVAL se plantean los siguientes objetivos
(AEVAL, 2012).

-Promover la cultura de evaluacion y de calidad de los servicios e impulsar su

prdctica en la gestion publica.
-Elaborar y proponer metodologias.
-Realizar evaluaciones y andlisis de politicas, programas y servicios piblicos.

-Fomentar la mejora de la calidad de los servicios publicos como compromiso
con la ciudadania.

-Analizar la actividad desplegada por las agencias estatales y su compromiso

para mejorar la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos.

Es el fundamento base de las politicas de calidad, sobre todo las
relacionadas con entidades del tercer sector. Es una compromiso por parte
de la administracion para gestionar, respaldar y ofrecer una fundamentacion
tedrico-practica a las entidades publicas que quieran implantar determinadas
acciones dirigidas a fomentar la evaluacién sobre la calidad que va asociada

al servicio ofertado por los entidades interesadas.
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La AEVAL presta una serie de servicios a las entidades que lo soliciten:

-Informacién, formacion y asesoramiento: El Departamento de Calidad de los
Servicios de AEVAL facilita informacién, formacion y asesoramiento sobre el

Marco Comun de Evaluacién (CAF) a las entidades puiblicas que los soliciten.

-Certificacion del nivel de excelencia con CAF: Las entidades publicas que asi lo
consideren, podran solicitar la certificacion de su nivel de excelencia con el
Modelo CAF siguiendo el procedimiento establecido para la obtencion del Sello
AEVAL basado en este modelo.

-Normativa: Segun la Resolucién de 18 de Junio de 2009 del Consejo Rector de la
Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios por la que se aprueba el procedimiento de certificacion del nivel de
excelencia de las organizaciones de las Administraciones Publicas. Publicada en el
Boletin Oficial del Estado n® 169 del 14 de Julio de 2009.

Una vez definida la entidad que promulga el SGC en estudio pasamos a

describir el mismo.

Descripcion CAF 2013

A continuacion se va a dar una descripcion sobre dicha normativa en la que
va a estar basada una de las partes de la “Linea de Investigacion” ntimero uno,
basandose en el modelo de CAF-Educacién de 2013 promulgada por el Ministerio
de Hacienda y Administraciones Publicas, en concreto de la AEVAL. Dicha
Norma evidenci6 en la Red Europea de Administraciones Publicas (EUPAN), la
falta de comunicacidn y conexién entre sus miembros y conminé a expertos en la
materia a desarrollar una herramienta para que sus miembros pudieran utilizarla
en las administraciones publicas para aumentar su compromiso con la mejora
continua. Por ello, en Mayo del 2000 se presentd el Marco Comun de Evaluacion
(CAF) como la primera herramienta Europea de Gestion de Calidad a desarrollar
en el sector publico. Entre sus cualidades se remarca la simplicidad de uso, su
facil extrapolacion dentro de las distintas organizaciones publicas y su amplio
espectro de utilizacion a nivel organizacional enfocados hacia la excelencia,

dirigida y orientadas a los grupos de interés en particular a los ciudadanos.
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En la presentacion del CAF se empiezan a mencionar términos como
orientacion al usuario, rendimiento publico, innovacion, ética, alianzas eficientes,
responsabilidad social. Todas ellas aplicadas al ambito de las organizaciones de
caracter publico, dando idea de la intencionalidad de este modelo de gestion en
pro de las nuevas oportunidades en el sector ptblico. Segun la propia definicion
del Marco Comun de Evaluacion (CAF, 2013), “Es una herramienta de gestion de la
calidad total desarrollada por y para entidades y organizaciones del sector piblico en
Europa inspirada en el Modelo de Excelencia de la EFQM”, con el fin ultimo de la

mejora continua de sus procesos y servicios.
Segun el propio CAF se tienen cinco objetivos principales.

-Introducir a la Administraciéon Publica en la cultura de la “Excelencia” y de los

principios de la “Gestion de Calidad Total”.

-Implantar el ciclo PDCA “Planificar, Desarrollar, Controlar, Actuar”.
-Facilitar la autoevaluaciéon obteniendo un diagnostico y acciones de mejora.
-Hacer de puente entre distintos SGC, en el sector publico como en el privado.
-Facilitar el Benchlearning?® entre las organizaciones del sector publico.

La descripcion global del SGC CAF-Educacion es el siguiente:

== Agentes Facilitadores —» . Resultados —

3. Personas === 7. Resultadosen
~ las personas
. _ 6. Resultados
1.Liderazgo 2. Estrategia v — 5. Procesos Greakadcs — 9. Resuitados
— planificacion — clientes
8. Resuitados en
4. Alianzas y Responsabilidad
B F— nno (ACIO! . —

Figura 4. “CAF-Educacion 2013-Descripcion Global”.

¢ Benchlearning: Este término estd relacionado con la mejora continua y su significado
podria ser el de “Copiar de otros” o “Copiar del mejor”(Intxaurburu et al., 2007).
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En el Figura 4 se pueden observar los denominados “Criterios” que
componen el SGC-CAF, siendo del nimero 1 al 5 los denominados “Agentes
Facilitadores”. Son los que relacionan lo que realiza una entidad y cdmo enfoca
sus procedimientos para alcanzar los resultados deseados. Los criterios que van
del 6 al 9 se denominan “Resultados” y describen los resultados alcanzados en las
areas de las personas a las que va dirigido el servicio prestado, es lo que en los
SGC empresarial se denominaria relacion entidad-cliente, desglosandolos en
“Resultados en las personas”, “Resultados orientados a ciudadanos-clientes”,
“Resultados en responsabilidad social” y finalmente los “Resultados clave del

rendimiento”.

Dentro de las caracteristicas de los “Criterios” resenados con anterioridad,
CAF destaca que no solamente se evaltian de forma independiente unos de otros
sino que tiene una relacién causa-efecto entre los “Agentes Facilitadotes” y los
“Resultados” existiendo una interconexion entre las dos zonas de la Figura 4,
descripciéon del CAF, con una relacién causa-efecto ademds existiendo una
retroalimentacion entre ambos. Es necesario tener en cuenta dichas interacciones
para poder tener una vision global y completa de la situacion de la entidad que
hay implementado dicho SGC. No solamente se cuenta en CAF con una serie de
criterios sino que se disponen de una serie de subcriterios que describen y
analizan de forma mas especifica el apartado a testar. Las interrelaciones entre los

criterios pueden llegar incluso a nivel de subcriterio.

Puntuacion CAF

La mejora continua dentro de las entidades que estén dentro del sistema
CAF tienen como objetivo la Mejora Continua o lo que es lo mismo, la
identificacion de puntos fuertes y de los puntos débiles o areas de mejora en las
que la entidad u organizaciéon podria mantener o reforzar, en cada caso, mediante
acciones de mejora o tomando las acciones correspondientes para evitar posibles
desviaciones de las especificaciones impuestas, corrigiendo las incidencias
detectadas o simplemente anticipandose a dichas desviaciones con medidas

preventivas adecuadas a las mismas.
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Desde la propia CAF se puntua segun Criterios y Subcriterios para que asi
la entidad tenga constancia de evaluacion antes, durante y después de evaluar su
situacién y tomando las medidas correspondientes. Es una forma de que la
organizacion sepa si estd inmersa dentro de ese proceso de mejora continua

deseado.

Colaboracion intercentros CAF

Una de las ventajas de estar inmersos dentro de un sistema CAF-Educacion
es el apoyo tanto institucional como intercentros que se dan a los pertenecientes a
esta red de centros. Existe una red de corresponsables nacionales CAF, Centros de
Recursos CAF, red de apoyo CAF, etc. Ademds a nivel europeo se generan
continuamente desde el Centro de Recursos CAF del Instituto Europeo de
Administraciéon Publica en Maastricht (Paises Bajos), herramientas para la red de
centros participantes en CAF, ya sean de tipo electronicas, programas de apoyo,
formacion de evaluadores, compilacion de centros participantes o publicaciones
relevantes. También se le da una importancia adecuada a la difusion de los logros
obtenidos por cada entidad en sus esfuerzos por llegar a la Calidad a Total o
simplemente para denotar los pasos que se han ido dando en dicho proceso,
poniendo en valor los esfuerzos por parte de la entidad implicada. Finalmente las
entidades que han usado el CAF de una forma eficaz, reciben el certificado de
“Usuario Eficaz del CAF” siendo este una acreditacion por parte del estado
miembro y teniendo una validez de 2 afios. Con ellos la entidad certificada podra
demostrar de forma contrastada ante la sociedad en general que los servicios alli
prestados tienen un respaldo por parte de una entidad internacional con una

reputacion constatada.

Descripcion de Criterios CAF.

A continuacion se desglosan criterios y subcriterios extraidos de la CAF
(2013) explicando el significado de los mismos, dando una idea de cudles son las

bases de los items en los que esta basada la primera linea de investigacion.
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Criterio 1: “Liderazgo”

Como su nombre indica dicho criterio se centra en las personas que dirigen
la entidad correspondiente (lideres), cudl es su comportamiento para con los
miembros de la entidad, que actitudes fomentan y coémo gestionan las
interrelaciones entre las personas directamente implicadas en los procesos en los
que se ve involucrada dicha organizacion-entidad. Para evaluar este criterio hay
que prestar atencidon sobre qué estan haciendo los dirigentes de la entidad para

mejorar y promover los siguientes subcriterios:

Subcriterio 1.1 “Dirigir la organizacién desarrollando su mision, vision y

valores”.

Para supervisar y testar este subcriterio, CAF nos ofrece una serie de items

mensurables como por ejemplo los siguientes:
« Formular y desarrollar la misién y la visiéon de la organizacion.

« Establecer un marco de valores alineado con la misién y visiéon de la

organizacion.

» Asegurar una correcta difusién mds amplia de la misién, vision, valores,

objetivos estratégicos y operativos.
* Revisar la forma periddica la mision, vision y valores de la entidad.
* Desarrollar un SGC que prevenga comportamientos no éticos.
« Gestionar la prevencion de la corrupcion.

* Reforzar la confianza entre trabajadores, lideres y directivos.

Subcriterio 1.2 “Gestionar la organizacion, su rendimiento y mejora

continua”.

Los lideres son los responsables de la implementacion, supervision-control
y desarrollo de los sistemas de gestién propios de cada organizacién todo ello

para permitir una revisiéon periddica del rendimiento y de los resultados. Se
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pueden utilizar los siguientes items mensurables.

Definir estructuras de gestion adecuadas.

Identificar y fijar las prioridades de los cambios necesarios relacionados

con la estructura.

Definir resultados cuantificables e indicadores de objetivos para todos los

niveles de la organizacion.
Desarrollar un sistema de gestion de la informacion.
Aplicar los principios de gestion de calidad total.

Generar condiciones adecuadas para los procesos, la gestién de proyectos

y el trabajo en equipo.
Crear condiciones para una comunicacién interna y externa eficaz.

Demostrar el compromiso de los lideres/directivos hacia la mejora

continua.

Comunicar lo que motiva las iniciativas de cambio y sus efectivos.

Subcriterio 1.3 “Motivar y apoyar a las personas de la organizacion y actuar

como modelo de referencia”.

Los empleados se sienten apoyados y respaldados por sus lideres a través

de la gestion adecuada de los recursos humanos de la entidad. Simplemente son

un modelo a seguir en el que se refleja el personal perteneciente a la entidad.

Los items mensurables pueden ser los siguientes:
Predicar con el ejemplo.
Promover una cultura de confianza mutua y respeto lideres vs empleados.

Informar y consultar periodicamente a los empleados asuntos clave

relacionados con la organizacion.
Apoyar a los empleados en el desarrollo de sus tares, planes y objetivos.

Promover la retroalimentacion, el feedback con los empleados.
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« Animar, fomentar y potenciar a los empleados mediante la delegacion de

autoridad.

« Promover una cultura de aprendizaje entre los empleados y a desarrollar

sus competencias.
« Demostrar la voluntad personal de los lideres de recibir.
« Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales como de equipo.

* Respetar y responder a las necesidades y circunstancias personas de los
empleados.

Subcriterio 1.4 “Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y

otros grupos de interés”.

Los lideres de las entidades correspondientes son los responsables de la
gestion de las relaciones con todos los grupos de interés de su entorno, los cuales
podrian repercutir positivamente en el desarrollo de la actividad de la empresa-
entidad.

Los ejemplos de que items mensurables a tener en cuenta son los siguientes:
* Desarrollar un analisis de los grupos de interés.

* Ayudar a las autoridades a definir politicas publicas relacionadas con la

organizacion.

Criterio 2: “Estrategia y Planificacion”

Este criterio estd relacionado con la mision y visiéon en una organizacion
publica, disenar los objetivos estratégicos de la entidad y establecer como se
conseguiran, acondicionando las prioridades basadas en las politicas publicas, las

necesidades de los grupos de interés con los recursos necesarios disponibles.

Subcriterio 2.1 Reunir informaciéon sobre las necesidades presentes y

futuras de los grupos de interés asi como informacién relevante para la gestion.

Segun el sistema CAF, el ciclo PDCA y su método fomentan la recogida
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constante de informacion para saber cudles son las necesidades actuales y futuras
de los sectores que interesan a los que se les va a ofertar un servicio o un
producto. Para saber cémo se va a puntuar el correcto desarrollo de la

organizacion en este punto se consideran los siguientes items:
* Identificar todos los grupos de interés relevantes.

* Recopilar, analizar y revisar de forma continua la informacion sobre los

grupos de interés.

* Recopilar, analizar y revisar de forma sistematica la informacion relevante

sobre variables, politico-legales, socioculturales, etc.

* Recopilar, analizar y revisar de forma sistematica informacion relevante

de gestion.

* Analizar puntos débiles de la organizacion.

Subcriterio 2.2 “Desarrollar la estrategia y la planificacion, teniendo en

cuenta la informacién recopilada”.

Las entidades publicas tienen que basar sus objetivos estratégicos basados
en estudios de estados de situacion a nivel juridico, normativo, reglamentacién
estatal, provincial, municipal ademds de haber estudiado las necesidades
presentes y futuras de los grupos de interés a los que va dirigido nuestro servicio

o producto.

Para medir cudl ha sido la actuacion la entidad en estudio CAF sugiere los

siguientes puntos mensurables.

e Traducir la misién y visidn en objetivos estratégicos y operativos y

acciones basadas en un analisis de riesgos.
* Dar prioridad a las necesidades y expectativas de los grupos de interés.
* Evaluar outputs y outcomes.

* Evaluar si se disponen de recursos necesarios para desarrollar la estrategia

de la organizacion.



80 F° CESAR LORENZOQ FORTE

* Equilibrar tareas y recursos, las previsiones sobre el corto y largo plazo.

* Desarrollar una politica de responsabilidad social e integrarla en la

estrategia y planificacion de la organizacion.

Subcriterio 2.3 “Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en

toda la organizacion y revisarla de forma periodica”.

La difusion de la estrategia y planificacion de la entidad entre los distintos
estratos de la misma para hacer participes a todos los directamente implicados,
para lograr una implementacion eficaz y uniforme, ademds de realizar un

seguimiento y evaluacion de la misma.
Los posibles items mensurables por parte de CAF son los siguientes:
» Implantar la estrategia, planificacion y la definicion de prioridades.

* Traducir los objetivos estratégicos y operativos a los respectivos planes y

tareas.
* Desarrollar planes y programas con objetivos y resultados individuales.
* Comunicacion eficaz de objetivos, planes y tareas.

* Desarrollar y aplicar métodos para la monitorizacién, mediciéon de los

logros de la organizacion.

* Desarrollar y aplicar métodos de mediciéon del rendimiento de la

organizacion a todos los niveles.

e Evaluar necesidades de reorganizacion y mejorar estrategias de

planificacion.

Subcriterio 2.4 “Planificar, implementar y revisar la innovacion y el

cambio”.

Toda entidad puiblica comprometida con el servicio o producto ofertado,
tiene que innovar en sus métodos de trabajo implementando procesos y

metodologias innovadoras, fomentando las aportaciones de los directamente
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implicados en el disefio del trabajo. CAF ofrece distintas mediciones para este

subcriterio:

* Relacionar la innovacién con la formacion, benchlearning y la creacion de

laboratorios de pensamiento.

*  Monitorizacién de los indicadores para el cambio y la demanda externa en

innovacion y cambio.
* Debatir sobre la innovacion con los grupos de interés.
* Asegurar la implantacion de un sistema eficiente de gestion de cambio.
* Asegurar la disponibilidad de recursos.
* Equilibrio entre un cambio de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba.

* Promover el uso de herramientas de administracién electréonica para

aumentar la eficacia en la prestacion de servicios.

Criterio 3: “Personas”

Segun CAF las personas son el activo mds importante que tiene una
organizacion. Una gestién adecuada de los recursos humanos serd el cauce mas
eficaz para conseguir los objetivos de la entidad. Obtener la version mas optima
del trabajo de las personas de la entidad sera uno de los condicionantes basicos de

la misma.

Subcriterio 3.1 “Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos, de

acuerdo a la estrategia y planificar de forma transparente”.

La entidad tiene como base en su gestion y planificacion la base humana del
centro de trabajo, su capacidad para participar de forma eficiente y eficaz en la
consecucién de los objetivos fundamentales de dicha entidad. Se evalda si la
misma alinea los objetivos estratégicos con los recursos humanos para conseguir

el éxito de forma 6ptima.

La forma que tiene CAF de medicién de este subcriterio es mediante los

siguientes items:
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* Analizar necesidades actuales y futuras de los RRHH relacionandolos con
las estratégicas de la entidad.

* Desarrollar e implementar una politica de gestion de recursos humanos,

basada en la estrategia y planificacion de la entidad.

* Asegurar que las capacidades de las personas son las adecuadas para

desarrollar la mision de la entidad.

* Desarrollar politica de seleccién, promocién, remuneracion,

reconocimiento, y recompensa hacia los empleados de la entidad.
* Apoyar una cultura del desempeno.
» Utilizar perfiles de competencias y descripcion de puestos y funciones

¢ Atender a las necesidades de RRHH enfocadas a la administracion

electrdnica.

* Fomentar los criterios de justicia, igualdad de oportunidades y atencion a
la diversidad.

Subcriterio 3.2 “Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las
personas en consonancia con los objetivos tanto individuales como de la

organizacion”.

En este subcriterio se pretende evaluar coémo la organizacion facilita que sus
trabajadores tengan entornos de trabajo adecuado para que se puedan desarrollar

las competencias y responsabilidades.
Cuales son los items que CAF ofrece para medir este subcriterio:
* Identificar las capacidades actuales de las personas.

* Debatir, establecer y comunicar una estrategia para desarrollar

capacidades.
* Fomento de un plan de desarrollo personal de competencias.
* Desarrollar habilidades gerenciales y de liderazgo.

* Liderar y apoyar a los nuevos empleados.
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* Promover la movilidad interna y externa de los empleados.
* Desarrollar y promover métodos modernos de formacion.

* Planificar las actividades formativas y el desarrollo de técnicas de

comunicacion en las areas de gestion de riesgos.

* Evaluar el impacto de los programas de formacion y desarrollo

profesional de las personas y el traspaso de contenido a los compafieros.

* Revisar la necesidad de promover carreras profesionales.

Subcriterio 3.3 “Involucrar a los empleados por medio del dialogo abierto y

del empoderamiento, apoyando su bienestar”.

En este subcriterio apoya la existencia de un canal comunicacién y
colaboracion directo entre la direcciéon y los empleados a la hora de contribuir en
el desarrollo de la organizacion fomentando la creatividad, innovacién, etc.
Ademas se fomenta el desarrollo del maximo potencial disponible por parte de

cada trabajador.
Los posibles items mensurables son:
* Promover la cultura de comunicacién abierta.
* Crear un entorno que propicie la aportacion de ideas y sugerencias.

* Involucrar a los empleados en la identificacion e implantacion de acciones

de mejora continua.

* Procurar acuerdos entre directivos y empleados sobre objetivos y manera

de medir su consecucién.

* Realizar periddicamente encuestas a los empleados y publicar sus

resultados.

* Asegurar que los empleados tienen oportunidad de opinar sobre la
calidad de la gestion.

e Asegurar buenas condiciones ambientales de trabajo en toda la

organizacion.
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* Garantizar condiciones que faciliten la conciliaciéon de la vida laboral y

personal de los empleados.

e DPrestar especial atenciéon a las necesidades de los empleados mas

desfavorecidos o con discapacidad.

* Proporcionar planes y métodos adaptados para premiar a las personas de

una forma no monetaria.

Criterio 4: “Alianzas y Recursos”

Segun CAF para conseguir los objetivos estratégicos y operativos, es
necesario tener ademds de recursos internos y personales, alianzas claves con
proveedores privados de servicios, organizaciones publicas, ciudadanos y
clientes. Las colaboraciones y alianzas tendran un impacto directo sobre los
resultados del conjunto. Como evaluacion-CAF se tiene en cuenta lo que la

entidad hace para:

Subcriterio 4.1 “Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones

relevantes”.

En este subcriterio se hace mencion expresa a la importancia en esta
sociedad de gestionar relaciones entre entidades, ya sean publicas o privadas,
para asi disponer de una red de apoyo a la hora de tener proveedores, servicios
externos, etc. Para medir coémo la entidad cumple con este requisito CAF ofrece

una serie de items:

* Identificar socios clave del sector privado, sociedad civil y del sector

publico estableciendo relaciones necesarias.
* Desarrollar y gestionar acuerdos de colaboraciéon adecuados.

* Fomentar y organizar colaboraciones especializadas con otras

organizaciones del sector publico.
*  Monitorizar y evaluar la implementacién de las alianzas o colaboraciones.

* Identificar las necesidades de alianzas ptblico-privadas.



CAPITULO III.-PLANTEAMIENTO TEORICO DE LA INVESTIGACION 85

* Definir las responsabilidades de cada socio en la gestion de la alianza-

colaboracion.
* Aumentar las capacidades organizativas.

* Intercambiar buenas practicas con los socios usando el benchlearning y el

Benchmarking?.

* Seleccionar a los proveedores aplicando criterios de responsabilidad

social.

Subcriterio 4.2 “Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos-

clientes.”

En este subcriterio se pone de manifiesto que en el &mbito publico cada vez
tiene mds importancia las colaboraciones con los ciudadanos-clientes, lo que
opinan sobre el servicio o producto recibido, sus reclamaciones o sus ideas y

sugerencias con el fin de conseguir una mejora continua de los mismos.
Segun CAF las mediciones a llevar a cabo por medio de los items son:
* Asegurar una politica proactiva de informacion.

* Animar activamente a los ciudadanos-clientes a que se organicen y

expresen sus necesidades.

e Incentivar la involucracion de los ciudadanos-clientes en la toma de

decisiones de la organizacion.

* Definir el marco de trabajo para recoger ideas, sugerencias y

reclamaciones.
* Asegurar la transparencia del funcionamiento del la organizacion.

* Definir y acordar la manera de desarrollar el papel de los ciudadanos-

clientes como co-productores y co-evaluadores.

* Desarrollar una gestion eficaz de las expectativas.

7Benchmarking: Es una metodologia con enfoque comparativo orientada a comprender y
evaluar los puntos fuertes y débiles de nuestra entidad (Cobo, 2009).
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* Asegurese de que se dispone informacion actualizada sobre como

evoluciona el comportamiento individual y social de los clientes.

Subcriterio 4.3 “Gestionar la informacion y el conocimiento”.

En este subcriterio se mide la eficacia de la entidad para gestionar sus
finanzas monitorizando y controlando sus cuentas para una correcta trazabilidad
en sus gastos. Es una forma de demostrar la transparencia en su gestion de cara a

la sociedad. Para medir este subcriterio, CAF nos ofrece una serie de items:
* Alinear la gestion financiera con los objetivos estratégicos.
* Analizar los riesgos y las oportunidades de las decisiones financieras.
* Asegurar la transparencia presupuestaria y financiera.
* Asegurar una gestion rentable y eficaz
* Introducir sistemas de planificacion, de control presupuestario y de costes.
* Delegar y descentralizar las responsabilidades financieras.

* Fundamentar las decisiones de inversién y el control financiero en el

analisis coste-beneficio.

* Incluir datos de resultados en los documentos presupuestarios.

Subcriterio 4.4 “Gestionar la informacion y el conocimiento”.

La entidad necesita identificar cual es la informacién y necesidades de
conocimiento para que los trabajadores puedan conseguir los objetivos marcados.

Los ejemplos mensurables segun CAF son los siguientes:

* Desarrollar sistemas para gestionar, almacenar y evaluar la informacion y

el conocimiento.

* Garantizar que la informacién disponible externamente es recogida,

procesada, usada eficazmente y almacenada.

* Controlar siempre la informacion y el conocimiento de la organizacion.
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Desarrollar canales internos para difundir la informacion a toda la
entidad.

Asegurar un intercambio permanente de conocimiento entre el personal

de la organizacion.

Garantizar el acceso y el intercambio de informacién relevante con los

grupos de interés.

Garantizar que se retiene dentro de la organizacion la informacion y el

conocimiento, en caso de que estos dejen la organizacion.

Subcriterio 4.5 “Gestionar las tecnologias”.

La utilizacién de TIC tiene que ser el objetivo prioritario para hacer mas

accesible a los clientes los servicios prestados y para mejorar el rendimiento de los

procesos de dicha entidad. Los posibles items mensurables:

Disenar la gestion de la tecnologia de acuerdo con los objetivos

estratégicos y operativos.
Controlar la relacidn coste-efectividad de las tecnologias usadas.

Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas adecuadas a los distintos

procesos de la entidad.

Definir como las TIC pueden ser utilizadas para mejorar el servicio

prestado.
Adoptar el marco de trabajo de las TIC y los recursos necesarios.
Estar siempre atento a las innovaciones tecnolégicas.

Tener en cuenta el impacto socioeconémico y medioambiental de las TIC.

Subcriterio 4.6 “Gestionar las instalaciones”.

Las entidades publicas tienen que revisar de forma periddica el estado de

las instalaciones para ofrecer condiciones de trabajo adecuadas a los empleados.

Los items mensurables segin CAF son:
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Equilibrar la eficiencia y eficacia del emplazamiento fisico de la

organizacion con las necesidades y expectativas de los usuarios.

Asegurar el uso eficiente, rentable y sostenible de las instalaciones.
Asegurar un mantenimiento eficiente de las instalaciones.

Garantizar el uso eficaz, eficiente y sostenible de los medios de transporte.
Garantizar la adecuada accesibilidad fisica de los edificios.

Desarrollar una politica integral para gestionar los activos fisicos.

Poner las instalaciones a disposicion de la comunidad local.

Criterio 5: “Procesos”

Segun CAF un proceso son las actividades que las entidades realizan para

transformar un recurso en el producto o servicio ofertado finalmente (outputs). Se

dividen los procesos en nucleares, de gestién y de soporte. Segun la evaluacion

CAF para medir este criterio es necesario tener en cuenta los siguientes

subcriterios:

Sucriterio 5.1 “Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de

forma continua involucrando a los grupos de interés”.

Este subcriterio examina la relacién directa entre los procesos y la estrategia

y los objetivos operativos de la entidad. Para analizarlos podemos utilizar, segiin

CAF, los siguientes items:

Identificar, mapear, descubrir y documentar los procesos.

Identificar y asignar responsabilidades a los propietarios de los procesos.
Analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores criticos de éxito.
Asegurar que los procesos apoyan los objetivos estratégicos.

Involucrar a empleados y grupos de interés externo en el disefio y mejora

de los procesos.
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Asignar recursos a los procesos en funcion de la importancia relativa de su

contribucién de los objetivos finales.

Establecer objetivos de resultados orientados a los grupos de interés e

implementar indicadores.

Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC en los procesos de la

organizacion.

Procesos innovadores basados en un continuo benchlearning.

Subcriterio 5.2 “Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los

ciudadanos-clientes”.

En este subcriterio se evaliia el coOmo se satisface las necesidades de los

clientes-ciudadanos fomentando su participacion. Se utilizan los siguientes items:

Identificar los outputs (servicios y productos) en los procesos nucleares.

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefio y mejora de los servicios

y productos.
Involucrar a los ciudadanos/clientes en la prestacion del servicio.

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefio y desarrollo de nuevos

tipos de servicios interactivos.
Asegurar que la informacion adecuada y fiable esté accesible.
Promover la accesibilidad de la organizacion.

Desarrollar un elaborado sistema de respuesta a las quejas recibidas.

Subcriterio 5.3 “Coordinar los procesos en toda la organizacion y con otras

organizaciones relevantes”.

En este subcriterio se evalta la coordinacion de los procesos dentro de una

organizacion, controlando la eficiencia de prestacion de los servicios, ademas de

fomentar la colaboraciéon entre otras entidades publicas que ofertan servicios

anexos. A continuacion se describen los items de este subcriterio segun CAF:
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*  Definir la cadena de prestacion de servicios a la que la entidad pertenece.
* Coordinar y unir procesos con socios claves del sector privado y publico.

* Desarrollar un sistema compartido con los socios en la cadena de

prestacion de servicios.

* Emprender el andlisis de ciudadanos/clientes a través de diferentes

organizaciones.

* Crear grupos de trabajo con las organizaciones proveedores para resolver

problemas.

* Crear incentivos para que la direccion y los empleados creen procesos

interorganizacionales.

e Crear una cultura para trabajar transversalmente en la gestion de los

procesos

RESULTADOS

Desde el criterio n° 6 en adelante la evaluacion que se va a llevar a cabo se
centra en los Resultados. Los criterios 6-7-8 miden la percepcion es decir, opinan
de la entidad los trabajadores, ciudadanos-clientes y el entorno social donde se
desenvuelve la entidad. Ademas se disponen de una serie de indicadores que
describen hasta que punto se estan haciendo correctamente el desarrollo de los
procesos de la entidad con el fin de cumplir con los objetivos marcados

inicialmente.

Criterio 6: “Resultados orientados a los Ciudadanos/Clientes”.

Segin CAF por medio de este criterio se mide la relacion que existe
clientes/ciudadanos y la entidad-administracion. Dichos clientes/ciudadanos son
los receptores o beneficiarios de los servicios o productos que oferta la entidad
correspondiente. Se describen los resultados alcanzados por la organizacién en
relaciéon con la satisfaccion de sus ciudadanos/clientes con los productos o

servicios prestados.
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Para evaluar los resultados que ha alcanzado la organizacion para medir la
satisfaccion de los clientes cubriendo las necesidades y expectativas de los

mismos por medio de:

Subcriterio 6.1 “Mediciones de la percepcion”.

Es necesario para testar los servicios que la entidad oferta a la sociedad, la
mediciéon de la satisfaccion o percepcidon de los clientes/ciudadanos sobre los
mismos. Para medir el desempefio de la organizacion-entidad es necesario que
exista una retroalimentacién con los usuarios-clientes. Segun CAF los resultados

de la medicion de resultados se pueden medir a partir de los siguientes items.
* Laimagen global de la organizacién y su reputacion.

* Involucracion y participacion de los ciudadanos/clientes en los procesos

de trabajo y de toma de decisiones de la organizacion.

* Accesibilidad (acceso con transporte publico, acceso para personas con

discapacidad, horarios de apertura, etc).
* Transparencia en el funcionamiento de la organizacion.

* Productos y servicios (calidad, confianza, cumplimiento de los estandares
de calidad, etc).

* La diferenciacion de los servicios de organizacion en relacion con las

diferentes necesidades de los clientes (género, edad, etc).
* Lainformacion disponible: Cantidad, calidad, confianza, transparencia.
* La correcta recepcion de la informacion por los clientes-usuarios.
* La frecuencia de encuestas de opinidn a los ciudadanos-clientes.

* Nivel de confianza hacia la organizacion y sus productos/servicios.

Subcriterio 6.2 “Mediciones de resultados”.

Una de las formas mas eficaces de medir la calidad de los servicios-

productos prestados es el uso de los indicadores internos, en concreto indicadores
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de medicion de gestion interna, como tiempo empleado y de espera,

reclamaciones, etc.

El CAF orienta respecto a los items que nos puedan dar resultados respecto

a los indicadores internos.

Resultados en relacidn con la participacion

Grado de implicacion de los grupos de interés en el disefio y la prestacion
de los servicios y productos.

Sugerencias recibidas e implementadas.
Grado de utilizacién de nuevos métodos de atencion al cliente.

Indicadores de cumplimiento en relacion al género y diversidad y social

del clientes/ciudadanos.

Alcance de la revision periddica realizada con los grupos de interés para

supervisar sus necesidades cambiantes y el grado que se cumple.

Resultados en relacion con la transparencia de la prestacion de servicios y

productos.

Disponibilidad y precisiéon de la informacion
Numero de canales de informacion y su eficiencia.

Disponibilidad de los objetivos de rendimiento y resultados de la

organizacion.
Numero de actuaciones del Defensor del Pueblo.

Alcance de los esfuerzos para mejorar la disponibilidad, precision y

transparencia de la informacién.

Resultados de los indicadores sobre la calidad de los productos y la

prestacion de servicios.

Numero y tiempo de procesamiento de las quejas.
Numero de ficheros devueltos con errores.

Cumplimiento de los estandares de servicio publicados.
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Criterio 7: “Resultados en las personas”.

Segin CAF los resultados en las personas son los de la entidad
correspondiente en relacion con la competencia, motivacién satisfaccion,
percepcion y desempefio de las personas contratadas. Se distingue entre dos tipos
de resultados, por un lado mediante las mediciones de percepcion y por otro lado
mediciones de desempefo. Para medir la satisfaccion del personal contratado sus

necesidades y expectativas por medio de:

Subcriterio 7.1 “Mediciones de percepciéon”.

En este subcriterio las personas implicadas en los procedimientos de la
entidad en estudio prestan su valoracion sobre si su lugar de trabajo es atractivo y
la motivacion que perciben para realizar el trabajo diario es la adecuada. A

continuacion vamos a desglosar unos ejemplos:
* Laimagen y el rendimiento global de la organizacion.

* Involucracién de las personas de la organizacion en el proceso de toma de

decisiones y su conocimiento de la mision, visién y valores.
* Participacién de las personas en las actividades de mejora.

* Conocimiento de las personas, conflictos de interés y la importancia de un

comportamiento ético.
* Mecanismo de consulta y dialogo.
* Laresponsabilidad social de la organizacion.
Resultados relacionados con la percepcién de la direccion y con los SGC:

* La capacidad de los altos y medios directivos para dirigir la organizacion

y de comunicar sobre ello.
* El diseno y la gestion de los distintos procesos de la organizacion.
* Elreparto de tareas y el sistema de evaluacion de las personas.
* El enfoque de la organizacion para los cambios y la innovacion.

* Elreconocimiento del esfuerzo (individual-grupal).
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Resultados relacionados con la percepcién del desarrollo de la carrera y

habilidades profesionales:
* Plan de carrera sistematico y desarrollo de competencias.
*  Motivacién y emponderamiento

* Acceso y calidad de la formacién en relacion con los objetivos estratégicos

de la organizacion.

Subcriterio 7.2 “Mediciones de desempeno”.

En este item se desglosan una serie de indicadores de rendimiento a nivel
interno que afectan directamente a las personas y los resultados alcanzados por
los mismos respecto a su comportamiento, desempefio, desarrollo de
competencias, motivaciéon y nivel de implicacion en la organizacion. Estas
mediciones van asociadas a unos indicadores-mediciones internas como las bajas

por enfermedad, niumero de quejas de personal, etc. Un ejemplo de los mismos:
* Indicadores relacionados con el comportamiento de las personas.
* Indicadores en relacién con la motivacion y la implicacion.

* Indicadores en relacion con el rendimiento individual (indice de

productividad, resultado de evaluaciones).
* Nivel de involucracion en la mejora de las actividades.
* Nivel del uso de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion.
* Indicadores en relacion con el desarrollo de las capacidades.

* Indicadores relacionados con las capacidades de las personas para tratar

con los ciudadanos/clientes y responder a sus necesidades.
* Frecuencia de acciones de reconocimiento individual y de equipos.
* Numeros de dilemas éticos reportados

* Frecuencia de la participacion voluntaria en actividades relacionadas con

la responsabilidad social, promovidas por la organizacion.
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Criterio 8: “Resultados de Responsabilidad Social”.

Segun la propia definicién de CAF el objetivo fundamental de una entidad
que presta un servicio a la sociedad, es satisfacer una categoria de necesidades y
expectativas de la sociedad, teniendo un comportamiento responsable para
contribuir al desarrollo sostenible en sus componentes econdmicos, sociales y
medioambientales. La caracteristica mas destacable de la responsabilidad social es
que transmite el deseo de la organizacion de integrar aspectos sociales y
medioambientales y responsabilizarse del impacto que sus decisiones puedan
tener en la sociedad y el medioambiente. Para evaluar este criterio hay que tener
en cuenta qué estd logrando la organizacion respecto a los objetivos marcados

relacionados con la responsabilidad social, mediante resultados de:

Subcriterio 8.1 “Mediciones de percepcion”.

Este subcriterio estd basado en la mensurabilidad de la percepcion del
entorno social de la entidad respecto a su actuacion en el dambito local. La forma
de medir esta percepcion es a través de diversos indicadores que emanan de
encuestas, informes de prensa y retroalimentacion con los grupos de interés. Esta
percepcion indica la eficacia de las estrategias sociales y medioambientales

llevadas a cabo por la entidad. Para medir este subcriterio hay que considerar:

* Conciencia publica del impacto del funcionamiento de la organizacién

sobre la calidad de vida de los ciudadanos-clientes.
* Reputacion de la organizacion.
* Percepcién del impacto econémico en el dmbito de actuacion.
* Percepcion del enfoque hacia cuestiones medioambientales.
* Percepcion del impacto social en relacion con la sostenibilidad.

* Percepcion del impacto en la sociedad teniendo en cuenta la calidad de la

participacion democratica en el &mbito de actuacion de la entidad.

* Opinion del puablico en general sobre la accesibilidad y transparencia de la

organizacion y su comportamiento ético.
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Percepcién de la participacion de la organizacién en la comunidad.

Percepcion de la institucion en la cobertura mediatica recibida relacionada

con su responsabilidad social.

Subcriterio 8.2 “Mediciones del rendimiento organizacional”.

En este subcriterio se centra en las medidas tomadas por la entidad respecto

a su rendimiento en responsabilidad social corporativa, tanto a nivel de medidas

implementadas, evaluacidén, seguimiento y mejora. Los posibles items

mensurables pueden tomarse de los siguientes:

Actividades de la organizacion para preservar y mantener los recursos.

Calidad de las relaciones con autoridades relevantes, grupos vy

representantes de la comunidad de la comunidad.

Grado e importancia de la cobertura positiva y negativa recibida por los

medios de comunicacion.
Apoyo destinado a las personas en situacion de desventaja.

Apoyo como empleador a las politicas de diversidad y de integracion de

las minorias étnicas y personas en situacion de desventaja.
Apoyo ala participacion social de los ciudadanos-clientes.
Resultados de la medicion de la responsabilidad social.

Apoyo a proyectos de desarrollo internacional y participacion de los

empleados en actividades filantrdpicas.

Intercambio productivo de conocimientos e informacion con otras

entidades.

Programas para la prevencion de riesgos para la salud y de accidentes

dirigidos a clientes-ciudadanos y empleados.
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Criterio 9: “Resultados Clave del Rendimiento”

Los resultados clave del rendimiento hacen referencia a los logros esenciales
y mensurables de la entidad. Representa, segin CAF, la capacidad de las politicas
y de los procesos para alcanzar fines y objetivos. Segun la clasificacion CAF los
resultados clave de rendimiento pueden dividirse en Resultados Externos
(resultados e impacto a conseguir) y Resultados Internos (nivel de eficiencia
siendo esta la relacion entre personas, alianzas y recursos, los procesos y los
resultados alcanzados para llegar a la excelencia). Para evaluar los resultados
alcanzados por la organizacion es necesario tener en cuenta los siguientes

subcriterios.

Subcriterio 9.1 “Resultados Externos: resultados e impacto que se pretende

conseguir”.

Este subcriterio esta relacionado directamente con la eficacia de la
planificacion y estrategia de la organizacion respecto a su capacidad de satisfacer
las expectativas de los clientes/usuarios/ciudadanos. Para medir los items

correspondientes CAF ofrece una serie de sugerencias:

* Resultados en términos de output (cantidad y calidad de la prestacion de

servicios y productos).
* Grado de cumplimiento de acuerdos entre las autoridades y la entidad.
* Nivel de calidad de los servicios en cuanto a estandares y regulaciones.
* Resultados de las inspecciones y auditorias de resultados e impacto.

* Resultados en términos de outcome (el impacto en la sociedad y los

beneficiarios directos de los servicios y productos ofrecidos).
* Resultados del benchmarking en términos outcomes-outputs.

* Resultados de la innovacion en servicios para la mejora del impacto.
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Subcriterio 9.2 “Resultados internos: Nivel de eficiencia”.

La eficacia en los procesos internos, la eficiencia y otras mediciones estaran
directamente relacionadas con los resultados internos de la entidad. Otros
condicionantes que influyen directamente en los resultados internos de la entidad
son el cumplimiento presupuestario, uso eficiente de recursos, productividad,

entre otros. Segun CAF se puede utilizar ciertos items para medir este subcriterio.

* La respuesta de los lideres a los resultados y conclusiones de las
mediciones, incluyendo la gestion de riesgos.

» Eficiencia de la organizacion en la gestion de los recursos disponibles.
* Resultados de la mejora del desempefio en productos y servicios.

* Resultados de benchmarking.

» Eficacia de coste y de las alianzas.

* Valor afiadido del uso de la informacion y de las tecnologias.

* Resultados de las mediciones por inspecciones o auditorias.

* Resultados de la participacion a concursos premios de calidad y

certificacion de la calidad del sistema de gestion.

Sistemas de Puntuacion y Paneles de Evaluacion CAF

Una vez descritos todos los criterios y subcriterios con una posible
influencia sobre los procesos que se incluyen dentro de una entidad publica en el
desempefio de su actividad, se describe el modo por el cual se puede realizar la
medicion de los mismos. Todo ello con el fin de conseguir cumplir con las
especificaciones que el cliente-usuario marca desde el principio, siguiendo la
trazabilidad adecuada para testar procesos y procedimientos necesarios para
conseguir un producto-servicio con el mayor grado de satisfaccion por parte del
cliente y cumpliendo con todas las normativas, reglamentaciones y estipulaciones.
Se puede medir de forma individualizada con las tablas de evaluacion CAF, que
dardn una idea de cudles son los puntos fuertes de la entidad en estudio, los

mejorables y los que no cumplen con las expectativas marcadas.
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En la Tabla 2 se puede ver el sistema de puntuacion que conlleva una
implantacion como CAF y junto con los resultados dan una idea tangible de la
situacién real del centro. El evaluador o responsable de calidad de la entidad en
estudio tendrd que evaluar mediante la obtencién de pruebas objetivas y por
medio de evidencias tangibles, el estado de cada una de las variables a tener en

cuenta en la medicion del SGC en dicha entidad y reflejarlas en la siguiente tabla.

Sistemas de puntuacion y paneles de evaluacion-Sistema de puntuacion afinado

Fase 0-11 11-3031-50 51-70 71-90 91-100 Subcriterios. A. Facilitadores

Planificar
0= Sin evidencias
Desarrollar
CAF Controlar 100= E. Excelentes
Actuar

Fase 0-11 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100  Subcriterios Resultados

Tendencias 0= No hay mediciones

100=100 % Med. Resultados

Objetivos

Tabla 2. Sistema de Puntuacion y Paneles de Evaluacion CAF. CAF (2013)

Panel de resultados-Sistema de Puntuacion Clasico Puntuacion
No medimos los resultados 0-10
Se miden resultados y muestran tendencias negativas o no alcanzan objetivos deseables 11-30
Los resultados muestran tendencias estacionarias o se alcanzan algun objetivos relevantes 31-50
Los resultados muestran progreso sostenido o alcanzan la mayoria de los objetivos relevantes 51-70
Los resultados muestran un proceso sustancial o se alcanzan todos los objetivos relevantes 71-90
Se logran excelentes resultados, sostenidos en el tiempo. Se alcanzan todos objetivos 91-100

Tabla 3. Panel de resultados y sistemas de puntuacién clasicos (CAF, 2013).
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Después de la cumplimentacion del panel de evaluacién (Tabla 2) y
considerando los sistemas de puntuacion clasicos (Tabla 3), la entidad tendra
constancia de como se estd realizando de forma global sus procedimientos y
realizar un historico de cdmo evaluar la mejora continua necesaria para el estado
de la entidad.

3.2.1.2. “Satisfaccion Laboral del Profesorado”

Se define la satisfaccion laboral como “un estado emocional positivo que refleja
una respuesta efectiva al trabajo, o lo que es lo mismo, cémo la gente se siente en relacion
con su trabajo” (Belkelman, 2004, Campbel, 1982; Dinham y Scott, 2000). Diversos
autores identifican la influencia la formacién del profesorado y su desemperfio en
las aulas en el desarrollo del proceso de ensefianza y aprendizaje en las aulas
(Jiménez, Gonzalez y Tornel, 2008; Moreno-Crespo y Moreno-Fernandez, 2015) a
esto hay que afiadir el estudio del nivel de satisfaccion de los docentes, lo cual
influird de forma notable en la imparticion de la docencia y en el proceso de
ensefanza-aprendizaje. A dia de hoy existen investigaciones rigurosas sobre la
relacién directa entre la “Satisfaccion Laboral del Profesorado” y el rendimiento
en el trabajo (Capella y Andrew, 2004).

Para medir los objetivos planteados se cre6 una base de items mensurables
a partir de las investigaciones llevadas a cabo por Anaya y Sudrez (2007), a través
de sus “Encuestas de Satisfaccion del Profesorado-Alumnado-Evaluacion ESL-
VP”, credndose una evaluacion de la satisfaccion laboral de los profesores,
centrada en la ensenanza no universitaria. La escala realizada consta de 32 items,
referentes a todas las facetas de la satisfaccion laboral, agrupadas en 5
dimensiones que dan como resultado un constructo final denominado
“Satisfaccion Laboral Global”. El modelo resultante (Figura 5) posee una
estructura en tres niveles: Global, Dimensional y Facetas, facilmente identificables
en la tabla adjunta. En la misma se desglosan cémo se pueden conseguir los items

determinantes cada Dimension (Nivel II).
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Nivel 3 ﬁlvei 2
——— ——

———» Disefio del trabajo —b- - Tener una opinién propia

e - Variedad en las actividades de trabajo
- Disponer de suficiente iempo para la famil
m“me; Eef % —  » -Tenerun horario flexible
> asociadas al trabajo - Dispaner de una buena seguridad social

| W - Encontrar motivador el trabajo que realizas
rofesorado ) alizaci ———» - Tener buenas relaciones con fos compafieros de trabajo
L perzonal - Senfir que el rendimit laboral es adi do a tus posibilidades
S trabajo tus es y talento

~Pro on sobre del propio rendimiento
Emmucion v —————p -Tener buenas relaciones con los superiores

» superiores -Tener superiores compatentes y jusios

S — Salaro — » - Obtener un buen salaric
3 - Reconocimiente economico y rendimiento laboral

Figura 5. Satisfaccion Laboral Profesorado. Adaptacion Anaya y Suarez (2007).
A continuacion se describen cada una de las dimensiones:

Disefio del trabajo: En esta dimension de la “Satisfaccion Laboral del
Profesorado” se relaciona con el nivel de participacion del profesorado en el
disefio y definicién de todos los temas relacionados con su trabajo, que pueden

afectar al correcto desarrollo del mismo.

Condiciones de vida asociadas al trabajo: Segin Anaya y Suarez (2007)
esta dimension mide todo lo relacionado con las facilidades que se conceden
desde la entidad en estudio, tanto a nivel de espacio como de tiempo, términos

que pueden afectar tanto a la vida profesional como personal de los docentes.
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Relacion personal: Segtin los autores “Es una dimension de la satisfaccion
laboral relacionada con la vision del trabajo como algo valioso y adecuado para el
desarrollo personal, y con el sentimiento de adecuacion entre cualidades personales y las

caracteristicas del trabajo”.

Promocion y superiores: En esta dimension se hace referencia a la capacidad

de los superiores para realizar procesos de promocion justos y ecudnimes.

Salario: Esta dimension esta directamente relacionada con las recompensa

econdmica del trabajo realizado.

De todas estas facetas se eligieron unos determinados items necesarios para
la realizacion de la encuestas que posteriormente se desglosardn en el capitulo de

Metodologia.

3.2.2. Segunda Linea de Investigacion.

En esta segunda linea de investigacion se buscé la necesidad de obtener una
serie de items mensurables que nos pudieran dar datos fiables tanto de la
“Calidad del Servicio Percibida” como de la situacion de la “Satisfaccion con el
Resultado del Servicio”, refiriendo como “servicio” al prestado en las entidades
educativas. Para medir el mismo algunos autores encuentran dificultades en la
medicion del mismo como Gronroos (1984). Dicho autor relaciona la dificultad de
medicion de la calidad de los servicios prestados ante la naturaleza intangible de
los mismos. A este autor se unen Parasuraman, Zeithalm y Berry (1985)
generando un nuevo término denominado “Calidad Subjetiva”, ya que “cuando
hablamos de calidad percibida de la enserianza estamos teniendo en cuenta los juicios de
valor que hacen los estudiantes de los elementos que constituyen la educacion recibida en
su centro de ensefianza” Mancebon-Torrubia, Martinez-Caraballo y Pérez-Ximénez,
(2007). También Parasuraman et al (1988) relacionaban la calidad de servicio
percibida por los estudiantes como un juicio global o actitud referida la una
supuesta superioridad del servicio prestado en particular de la ensehanza
recibida. Todas estas descripciones refuerzan la idea de la intangibilidad de los

procedimientos que queremos medir y por ende la dificultad de poder medirlos
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Qué es la calidad y como cuantificarla, en concreto la calidad de un servicio
prestado, es uno de los objetivos de esta investigacion. La literatura que existe al
respecto esta bastante polarizada, ya que no se define términos intermedios en la
definicion de dicho concepto. Por un lado se presenta las definiciones que optan
por un sentido de la calidad aplicado al cumplimiento de las expectativas
prefijadas por el usuario. Si se cumplen con las expectativas marcadas tendremos
un servicio de calidad. En el otro sentido de la polarizaciéon encontraremos el
servicio de calidad como una aumento de la satisfaccion del cliente-usuario, una
percepcidn sobre como hemos recibido el servicio sin contar con el cumplimiento
inicial de las expectativas que teniamos sobre ese servicio. Una tercera direccion
en las corrientes de opinion seria la que utiliza las dos anteriores conjuntamente.
Un servicio de calidad seria aquel que cumpliese con las expectativas del cliente-
usuario y a su vez produjese un aumento en la satisfaccion del servicio prestado

por medio de la percepcion que ha producido ese servicio en los usuarios.

3.2.2.1. “Calidad Percibida del Servicio Prestado”.

Diversos autores, entre ellos Brogowicz, Delene y Lyth (1990) distinguen
dos corrientes bien diferenciadas en la investigacion y estudio de la medicion de
la calidad de servicio. La “Escuela Nordica” en torno al Service Research Center
de la Universidad de Karlstad y la “Escuela Norteamericana” cuyo foco de
influencia parte del “Interstate Center for Services Marketing”, dependiente de la

Universidad Estatal de Arizona.

a. Escuela Nordica

En este corriente la calidad del servicio se concibe desde el producto. Los

maximos exponentes de esta corriente son:

Lehtinen y Lehtinen (1982): Fundamentan la existencia de tres dimensiones:
“Calidad Fisica”, que incluye los aspectos fisicos del servicio. “Calidad
Corporativa”, relacionada con la imagen de la empresa y “Calidad Interactiva”,
que deriva de la interaccion de unos clientes con otros. También diferencian entre

calidad asociada a la prestacion del servicio y la asociada al resultado.
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Gréonroos (1984, 1988 y 1994): Sugiere dos dimensiones de la calidad de
servicio al igual que hicieron los anteriores, la calidad del proceso en si y la del
resultado, ambas bajo la influencia de la imagen corporativa de la entidad. La
calidad del proceso es juzgada por el consumidor durante la prestacion del
servicio y engloba las calidades técnica y funcional. A su vez, la calidad del

resultado es juzgada por el consumidor después de la prestacion del servicio.

b. Escuela norteamericana

Se centra en la investigacion sobre la calidad del servicio desde el punto de
vista de las expectativas y las percepciones de los clientes. Entre los autores que

abanderan esta corriente:

Berry, Parasuraman y Zeithaml (1985 y 1988). Primeramente definieron la
calidad de servicio y después desarrollaron un modelo de medicion denominado
SERVQUAL vy su posterior correccion. Para dichos autores el principal indicador
del nivel de calidad de un servicio es el cliente que lo recibe siendo un factor
primordial su experiencia y sus expectativas, o lo que es lo mismo, el cliente
percibe un servicio como de alta calidad cuando su experiencia concreta con la

empresa iguala o supera sus expectativas iniciales (Mestanza, & Mufioz, 2008).

Croning y Taylor. Introducen la escala SERVPERF (correcciéon y adaptacion
del modelo SERVQUAL). Después de sus investigaciones demostraron que
SERVPERF posee una mayor validez como constructo, explicando el mayor
porcentaje de la varianza en una media global con item simple de la calidad de
servicio que la SERVQUAL. Ademas la medicion de la percepcion del
rendimiento por si sola predice el comportamiento de los individuos, al menos de
la igual manera que la SERVQUAL (Gonzalez, 2006).

Segun este ultimo autor dentro de las diversas definiciones de la calidad de
los servicios prestados, se resefian varias variables definitorias: las expectativas
(Cadotte et al., 1987; Cronin y Morris, 1989; Powers, 1988; Swartz y Brown, 1989)
y, por otro, las percepciones (Becker y Wellings, 1990; Bertrand, 1989; Gronroos,
1988; Hensel y Baumgarten, 1988; LeBlanc y Nguyen, 1988).
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c. Escalas de medicion de la Calidad del Servicio Percibida.

Inicialmente se define el significado de las escalas de medicion. Segun Villa
et al (2000) una escala de medicion “Constituye un conjunto de items, frases o
preguntas que permiten medir el nivel alcanzado por un atributo o concepto
determinado no directamente observable en un objeto”. Una vez definida la
misma conviene exponer el contenido de la escala de medicion en la que esta
basada esta investigacion en concreto la medicion de la calidad del servicio

percibida.

En el &ambito educativo autores como Mancebdn-Torrubia, Martinez-
Carballo y Pérez-Ximénez (2007), indican que cuando se habla de calidad
percibida en la ensefianza se deben tener en cuenta los juicios de valor que los
estudiantes hacen de los elementos que conforman la educacién recibida en el
centro educativo. Es decir, asumen la premisa de que se trata de una percepcion y

por tanto de una calidad subjetiva

La calidad percibida se puede definir como la satisfacciéon o superacion de
las expectativas de los usuarios (Garcia, 2012; Ros-Galvez y Parra-Merofo, 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 para
evaluar las organizaciones prestadoras de servicios. Para evaluar la calidad
percibida del servicio se han propuesto en la literatura diferentes modelos, siendo
el de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) el que mas ampliamente ha sido
utilizado en la academia. Estos autores proponen su medicion, SERVQUAL, por
el gap existente entre las percepciones y las expectativas normativas de los
usuarios del servicio. Identificaron 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 inclusion de las
expectativas en la evaluacion 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 SERVPEREF, propone las mismas cinco dimensiones que el anterior,
pero obviando las expectativas y centrandose solo en las percepciones de los
usuarios. Otros autores como (Duque y Chaparro, 2012) respaldan la utilizacion
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de SERVPEREF para la medicion de la calidad percibida. En el caso de este estudio
se utilizo este instrumento de medida (SERVPERF), modificando y adaptando el

mismo a las necesidades de la investigacion.

Las cinco dimensiones de este modelo quedan definidas a continuacién. La
dimension “Aspectos Tangibles” alude al material, equipamiento e instalaciones
que forman parte de las entidades en estudio. La dimension “Fiabilidad” se
refiere a la forma en la que lleva a cabo el servicio demandado, es decir, la
capacidad para desempenar 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 mismo. La dimension
“Seguridad” se refiere al nivel de confiabilidad que imprime la entidad al servicio
prestado, por la profesionalidad, cortesia y preparacion del personal. Y por
ultimo la dimensién “Empatia” mide el grado que tiene la entidad de prestar un
servicio personalizado, individualizado y atendiendo a las necesidades

personalizadas del usuario.

En caso de esta investigacion mediante el uso de las escalas de medicion
podremos utilizar una serie de items dirigidos a medir una serie de variables que
se comentaran con posterioridad. Como se ha desglosado con anterioridad las
escalas de medicion de la calidad del servicio mas utilizadas al respecto y con
contrastada eficacia han sido las escalas “SERVQUAL”, “SERVPERF” y en menor
medida el “Desempetio Evaluado” (Teas, 1993). En las mismas se distingue entre
la calidad percibida del servicio y la satisfacciéon del cliente, aunque Ila
delimitacion de ambos términos no estan claramente diferenciadas, no
pudiéndose establecer si son dambitos distintos, incluso determinadas
investigaciones han considerado que la calidad de un servicio puede ser tanto un
antecedente como una consecuencia de la satisfaccion. (Martinez Tur, Peird y
Ramos, 2001).

A continuacion se describen las escalas anteriormente comentadas:



CAPITULO IIL.-PLANTEAMIENTO TEORICO DE LA INVESTIGACION 107

cl. SERVQUAL (Parasuraman, Berry y Zeithalm, 1988, 1991)

Segin Mestanza & Munoz (2008) dicho modelo es el mas utilizado en el
mundo de los servicios. La razon para elaborar este modelo de medicién fue crear
una escala de multiples items con el fin de medir la calidad del servicio prestado.
Realizaron una de las primeras definiciones de calidad del servicio midiendo la
diferencia entre las expectativas generadas y las percepciones del cliente. Para
describir las dimensiones correspondientes se utilizaron inicialmente 97 items
agrupados en 10 dimensiones para medir expectativas y percepciones valoradas
por los clientes. Después se produjo una depuracion desechando los items menos
valorados resultando 22 items divididos (Parasuraman et al., 1985; Zeithaml et al.,
1993; Nyeck et al., 2002; Ros-Galvez, 2013). Mestanza et al. (2008) describieron este

proceso:

“Posteriormente, tras una investigacion de mercados a usuarios de cinco
modalidades de servicio diferentes, procedieron a la purificacion de la escala,
reduciendo los items utilizados y las dimensiones propuestas a cinco. Esta
version del modelo fue ensayada a través de una encuesta por correo, que
permitié depurar el instrumento a 22 items y confirmar su fiabilidad

validez”.

En la Figura 6 se puede observar el planteamiento general de dicha

propuesta:

A

Confianza

Percibido

Responsabilidad

| e— __ Percepcién de la
W Calidad del
Fiablidad As-emdo Servicio
__ Esperado
Garantia
Tangibilidad
R

Figura 6. Modelo SERVQUAL Adaptacion de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988).
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Tras analizar los datos de una encuesta preliminar con una muestra de
poblacidn, los autores eliminaron parte de los items hasta llegar a los 54. Después
de varios andlisis factoriales y correcciones de fiabilidad se obtuvo una escala de
medicion definitiva dominada SERVQUAL, consistente en 22 items y 5
dimensiones. En la Figura 7 se pueden observar las diferencias entre los criterios

iniciales y las dimensiones derivadas finales de SERVQUAL.

Criterins iniciales Dimensiones SERVOLUAL
—_— —_—
Elementos Tangibles =—— Elementos Tangibles
e L ———————————————
Fiabilidad e m— Fiahilidad

Capacidad de Respuesta —— Capacidad de Respuesia

—— _—
Profesionalidad —_ Seguridad
Cortestia I —

Crdibitidad

.~ N—
a_\:r.\m'.'lﬂh.i ad —_— Fm pata
Comumnicacion

P

Figura 7. Criterios iniciales y dimensiones derivadas finales de SERVQUAL. Fuente:

Adaptacion de Gil y Giner (2013) y Ros-Galvez (2016).

Esta herramienta disefiada por Parasuraman et al. (1985) consta de un
sistema de medicién de las expectativas del cliente en una serie de items
multieleccién y otros items que miden las percepciones del cliente, en este caso la
del alumnado de los centros de secundaria. El resultado final seria la diferencia

existente entre ambas caracteristicas que definiria la calidad del servicio prestado.

c2 SERVPERF

Esta escala de medicion fue concebida por Cronin y Taylor (1992)
fundamentando la misma en la escala SERVQUAL anteriormente comentada, de

la que dichos autores propusieron una modificacion, ya que después de realizar
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su investigacion basaron la medicion de la calidad del servicio prestado en la
percepcién del usuario. Si en la escala SERVQUAL solo se basa dicha medicion en
la percepcion, se formard una escala con 22 items de la escala original incluidos en
5 dimensiones, lo cual supone una mejora en la realizacion de las encuestas de
evaluacién de calidad en la muestra de poblacion elegida, al simplificar los

mismos. Con esta modificacidon se obtiene la escala SERVPERF.

Segin Duque y Goémez (2014), SERVPERF deriva mejorando la escala
SERVQUAL, siendo mas concisa y tnicamente basada en la valoracion de las
percepciones. Tanto en la investigacion académica como en la practica
empresarial, sugiriendo que aumentar el nivel de calidad del servicio que la
entidad presta, proporciona una serie de beneficios como la motivacién de
personal con su consecuente repercusion en la ejecucion de su trabajo. Todo ello
puede generar una diferenciacion respecto a las entidades prestadoras del mismo
servicio. Mancebdn-Torrubia, Martinez-Caraballo y Pérez-Ximénez (2007).

En la Figura 8 se describen las dimensiones en las que se fundamento el
modelo SERVPERF basados en la “Calidad de Servicio Percibida” del alumnado.

A

Confianza

Responsabilidad .
pu—— CeTTD Percepcion de la

. Percibido Calidad del
Fiablidad Servicio

ge——

Garantia
" .
Tangibilidad

e

Figura 8. Modelo SERVPERF. Adaptacidon de Cronin & Taylor (1994).

Segun Cronin y Taylor (1992) la conceptualizacién y medicién de la calidad
del servicio se basa en un paradigma defectuoso. Presentan, con su investigacion
un apoyo empirico y literario que sugiere que la calidad del servicio debe medirse

como una actitud. La nueva escala desarrollada esta basada en el rendimiento,
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reduciendo al 50% el ntiimero de elementos que deben medirse reduciendo
trabajo, dificultad de tratamiento de datos. En dicha investigacién y en sus
resultados correspondientes, se identifica que la calidad del servicio es un
antecedente de la satisfaccién del consumidor y que la misma ejerce una mayor

influencia en las intenciones de compra.

Segin Mestanza & Mufioz (2008) referente al Modelo SERVPERF Yy
SERVQUAL:

“Modelo  SERVPERF: Cronin y Taylor (1992) investigaron Ia
capacidad de medicion de una escala mds concisa que la anterior, basada
exclusivamente en el desempeiio, para ello tomaron los items directamente del
modelo SERVQUAL. Dicha escala fue denominada modelo SERVPERF.
Segtin estos autores, la conceptualizacion de la escala Servqual es inadecuada,
pues goza de escaso apoyo tedrico. La literatura en marketing de servicios
parecia ofrecer un considerable apoyo a la superioridad de las medidas de la
calidad de servicio basadas en el desempeiio. Ademds, compararon
empiricamente la superioridad del modelo por ellos propuesto respecto a otras
alternativas. Ante estas criticas, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994)
replicaron afirmando que hay un fuerte apoyo tedrico para la nocion general
de que las wvaloraciones de un cliente ante un estimulo tienen lugar
invariablemente en relacion a alguna norma. Igualmente cuestionaron

algunos aspectos metodologicos del trabajo empirico desarrollado por ellos”.

Por todo lo anteriormente comentado se utilizé una adaptacion del modelo
SERVPEREF a esta investigacion en cuestion, debido a las ventajas que ello supone

por la contrastada fiabilidad en anteriores investigaciones mencionadas.

3.2.2.2. “Satisfaccion con el Resultado del Servicio”

Conseguir la satisfaccion del consumidor o usuario es el fin de toda
organizacion desde el punto de vista del marketing, con independencia de que se
trate de una entidad con o sin d&nimo de lucro. De hecho, existe consenso en la

literatura sobre el hecho de que un cliente satisfecho reportard a la organizacion
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beneficios en varios sentidos: lealtad, comunicacidon positiva y recomendaciéon a
sus contactos, ademas de cierta cuota de mercado (Brady et al.,, 2006; Picén,
Castro y Roldan, 2014). Es por ello, que el estudio de la satisfaccion 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 comparacion entre los resultados del servicio (percepciones) y las
expectativas predictivas de los usuarios o consumidores. Esta teoria es conocida
como paradigma de la desconfirmacién de expectativas, de modo que si las
expectativas son superiores a los resultados el consumidor o usuario resultara
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 satisfaccion es de tipo
afectivo, y la definen como un estado emocional positivo que se produce tras la
compra y consumo de un producto o servicio. Finalmente, existe una tercera
corriente en la literatura, que indica que la satisfaccion 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, Ruiz-
Molina y Gil-Saura, 2016; Molina-Garcia y Gonzalez-Garcia, 2018; Wurtz, Matila y
Tan, 2000). A pesar de existir tres corrientes de enfoque en la literatura, siguen

realizdndose estudios en los tres ambitos, cognitivo, afectivo y cognitivo-afectivo.

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

El interés del concepto de satisfaccion entre la comunidad cientifica ha
suscitado diversidad de polémicas, opiniones y definiciones al respecto. De los
primeros en dar una definicion al concepto de “Satisfaccion” fueron Howard y

Sheth (1969), donde la misma es definida como la respuesta que da el usuario a la
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diferencia obtenida entre la comparacion de expectativas iniciales del producto y
lo percibido a posteriori, la diferencia entre lo esperado y lo obtenido. Mano y
Oliver (1993), Molina-Garcia, N. & Gonzalez-Garcia, R. (2018) afaden
especificaciones dentro de dicha definiciéon incluyendo comportamientos
afectivos y cognitivos. Otras investigaciones (Moliner, 2004; Parra, 2006; Oliver,
2010; Palacios, 2013; Ros, 2016) apoyan los razonamientos anteriores,
diferenciando entre las dindmicas afectivas (donde el aspecto emocional es el
primordial a la hora de evaluar el producto o servicio percibido) o cognitivas
(donde la evaluacion de servicio se rige por una comparativa entre lo esperado y
lo recibido), en la definiciéon de satisfaccion. Pero en la actualidad diversos
autores se decantan por el enfoque afectivo-cognitivo (en el cual se evalua
teniendo en cuenta ambos aspectos), definiendo como conjunto la satisfacciéon del
usuario ante un servicio o un producto (Wurtz, Matila y Tan ,2000; Martinez Tur
et al., 2001). También hay que tener en cuenta autores como Tsiros y Mittal (2000)
que determinan la existencia de una relaciéon entre la satisfaccién obtenida en un
servicio puede condicionar respuestas futuras tanto positivas (fidelizando el
servicio o producto) o negativo (con repuestas en contra del producto o servicio

recibido en forma de quejas o reclamaciones).

Como instrumento de medicion del “Satisfaccion con el Servicio Prestado”
se ha realizado una adaptacion de la escala de la “Satisfaccidon con el Resultado”,
Tsiros y Mittal (2000). Dicha escala (compuesta por tres items tipo Likert® de 5
opciones, “Estoy contento con...., Estoy Satisfecho con...., Estoy decepcionado
con.....) se encuadran dentro de las dinamicas afectivas de la satisfaccion a través
de emociones positivas y negativas. Diversos autores han utilizado dicha escala
en sus investigaciones (Ros, 2016; Espejel, Fandos y Flavion, 2008; Blanco, Fandos
y Flavian, 2007). Los buenos resultados obtenidos en las mismas a nivel de

reproducibilidad respaldan la utilizacion de dicha escala de medida.

8Likert: Segtin Sampieri (2014) este método de escalamiento es el “Conjunto de items que presentan
en forma de afirmaciones para medir la reaccién del sujeto en tres, cinco o siete categorias”. Lo
desarrollo Rensis Likert (1932) y consiste en una serie de items entre los cuales el sujeto que
participa en la correspondiente investigacion, expresa la calificacion de actitud respecto al motivo
de la evaluacién eligiendo entre las opciones disponibles con el fin de medir, a la finalizacién de la
misma, la relacién entre todos los items”.
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4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. INTRODUCCION

En este capitulo se desglosan las ideas que fundamentan la investigacion
realizada y su forma de llevarlas al campo de trabajo en estudio. Basicamente se
presenta la justificacion de esta investigacidn, el motivo por el cudl se ha llevado a
cabo la misma. Seguidamente se estudia la metodologia en si, reflejando la
estructura y la trazabilidad de la investigacion realizada, desde las hipdtesis de
partida, pasando por las variables asignadas para testar los campos en estudio, su
posterior medicion y recogida de datos.

4.1.1. Descripcion de la Metodologia de Investigacion propuesta.

En el proceso de investigacion social se puede distinguir una serie de fases,
que partiendo de la teoria, contintia con la recopilacion y andlisis de datos
volviendo a la teoria. La primera fase seria la fundamentacion teérica, seguida de
las hipotesis, siendo el paso intermedio la denominada deduccién. La tercera fase
seria la recopilacién de datos, a la cual se llega mediante una transformacién de
las hipdtesis en afirmaciones observables empiricamente, pudiéndose transformar
en dos partes como son la transformacion de los conceptos en variables
mensurables y la eleccion del instrumento de medida. Después de la recogida de
datos empiricos se llega a la organizacion y sistematizacion de los datos obtenidos
y un posterior analisis de los mismos. La quinta fase consiste en la presentacion
de los resultados y finalmente se llega a un punto de retorno a la teoria inicial, en
la cual se compara los resultados empiricos con las hipotesis tedricas inicialmente
formuladas (Corbetta, 2003).

Bésicamente se describe el “Como” se lleva a cabo el presente estudio. Se va
a realizar un desglose pormenorizado tanto de las herramientas que se utilizan
durante esta investigacion, como de las hipdtesis que se presuponen y de las
variables que se van a considerar, con una generacion de unos items asociados a

las mismas determinantes de las futuras variables a obtener.



116 F° CESAR LORENZOQ FORTE

Ademas, se realizara un recorrido cronologico por las actividades realizadas
en esta investigacion. La idea principal es fundamentar una serie de variables que
podrian ayudar a describir como se encuentra el centro educativo en estudio, en
concreto si el proceso de ensefianza-aprendizaje se esta realizando correctamente
y si el alumnado correspondiente estd recibiendo una formacién adecuada a los

objetivos marcados al inicio del curso académico.

4.2. FUNDAMENTACION Y JUSTIFICACION DEL MODELO PROPUESTO

En los siguientes apartados se van a describir tanto la fundamentacion

como la justificacion del modelo propuesto en este estudio.

4.2.1. Fundamentacion del problema.

Como se ha mencionado con anterioridad, después de una investigacion
previa se corrobord la falta de estudios rigurosos respecto a la influencia de la
implantacion de determinados SGC en Centros de Educacion Secundaria y su
influencia en el proceso de ensehanza-aprendizaje del alumnado. Solo algunos
investigaciones (Sumaedi & Bakti, 2011; Arribas y Martinez-Mediano, 2016; Bae',
2007) realizaron una serie de estudios respecto a las relaciones existentes entre
estas implementaciones de SGC y la mejora en los resultados educativos. Se
observo que existia una relacion entre diversas variables-facetas y el rendimiento
escolar como son la influencia del clima escolar, entorno organizacional del centro
educativo, motivacion, nivel socioeconémico familiar y sobre todo la influencia
que ejercia el docente sobre sus alumnos. Dichas variables-facetas son variables

mensurables a las que se dio el correspondiente tratamiento estadistico.

Respecto a la influencia del profesorado en el proceso de ensenanza-
aprendizaje se encontro otras variables-facetas que también podrian ser medidas.
Las mismas formaban parte de una investigacion realizada por Anaya y Sudrez
(2007), en las que investigaba la relacion existente entre la satisfaccion laboral del

profesorado y su desempeno en el ejercicio docente.

10 Citado por Arribas y Martinez en su “Andlisis de la aplicacion de SGC ISO 9001 y su
incidencia en centros educativos”.
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Se obtuvieron items relacionados con la medicién de la influencia en varios
condicionantes como los relacionados con el clima en el trabajo, tener un plan de
trabajo claro, contar con medios técnicos a su disposicion, contar con la adecuada
seguridad e higiene en el trabajo, sentirse valorado por parte de alumnado,

direccidn, familias, motivacion en el trabajo, relaciones con los superiores, etc

4.2.2. Modelo de investigacién propuesto.

En este apartado se describe el modelo que sustenta esta investigacion,
generando una serie de relaciones entre los distintos planteamientos y variables.
Como fundamentacion del estudio se busco la relacion entre la implantacion de
SGC en centros educativos de secundaria y la satisfaccion del alumnado en dichas
entidades. Se parte de cero en la emisiéon de variables o constructos que
relacionen la primera parte con la segunda, debido a la escasa bibliografia, o
modelos que demuestren esa relacion de una forma veraz y contrastada. Por ello,

se plantea el siguiente silogismo (Figura 9) con las interacciones correspondientes.

Implantacién Aumento Satisfaccion Aumento Satisfaccion
CAF-Educacion Profesorado Alumnado
Mejora Ambiente Mejora Implicacion
Laboral en el Trabajo

Figura 9. Modelo propuesto de investigacion. (Fuente Elaboracion Propia).

Para empezar, una forma de testar el ambiente y la situacion de los centros
educativos en estudio es a través de los items que proporciona el propio Sistema
de Gestién (CAF-Educacion) implantado en los centros educativos, donde se
pueden encontrar items que miden variables como “Liderazgo”, “Personas”,

“Estrategia y Planificacion”, “Alianzas y Recursos”, “Procesos Resultados en las
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Personas”, “Resultados orientados a los Ciudadanos/Clientes”, “Resultados en
Responsabilidad Social” y “Resultados Clave de Rendimiento”, las mismas
describen la situacion actual de cada centro educativo certificado. Para los centros
que no estén implementados en estas certificaciones se utilizardn los mismos
items, ya que estan planteados de forma genérica, con lo que son extrapolables a

cualquier entidad educativa.

El segundo paso seria la medicion del aumento de satisfaccion en el trabajo
mediante la medicion de variables dimensionales que proporcionan las
investigaciones realizadas por Anaya y Sudrez (2007) en su ‘Escala de Satisfaccion
Laboral-Version para Profesores (ESL-VP) como reoupara la evaluacion de la
satisfaccion laboral” Consta de 5 niveles con sus correspondientes dimensiones,
que ofrece una medicién contrastada de la satisfacciéon del equipo docente,
estando relacionado con el siguiente constructo que sera la “Mejora de la
Implicacion en el Trabajo” ya que, como se ha visto en varias investigaciones, un
aumento en la satisfaccion de los trabajadores, mejora su rendimiento e

implicacién en el trabajo.

La siguiente parte del silogismo lleva a la medicién de la “Satisfaccion del
Alumnado” que serd provocada, entre otros condicionantes, por una motivacion
adicional del profesorado, siendo esta relacion estudiada en diversas
investigaciones al respecto. En esta investigacion se utiliza una adaptacion de la
herramienta de medicion SERVQUAL denominada SERVPERF. Es una medicion
de servicio percibida compuesta de un constructo formado por cinco dimensiones
(Tangibilidad, Fiabilidad, Sensibilidad, Empatia y Seguridad) propuesta por
Cronin y Taylor (1992) que aun siendo mejorable segun determinados autores, es
una de las herramientas de medicion mas utilizadas y de una contrastada eficacia.
A su vez también se ha utilizado la herramienta de “Satisfaccion con el

Resultado” de Tsiros y Mittal (2000) para la medicién de dicha variable.
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4.3. PROPUESTA DE HIPOTESIS

HIPOTESIS DE PARTIDA

4.3.1. Fundamentacion

En esta investigacion se parte de la base de la generacion de una cuestion
derivada de la implantacion de determinados SGC de Evaluacién o de Mejora
Continua en centros educativos de secundaria. Se genera entonces la necesidad de
conocer su repercusion en el “Proceso de Ensefianza-Aprendizaje” en las
entidades en estudio. Una vez realizado dicho planteamiento a investigar se
generd una hipdtesis central y otras secundarias que derivan de la misma. Es
necesario dar un significado a la palabra “Hipotesis”, definiéndola Bunge (2002)
como un supuesto, premisa o punto de partida de una argumentacion, por
ejemplo de una demostracion. En concreto una premisa es una formula
previamente aceptada que facilita alguna deduccion (mediante un argumento ex
hypothesi) y conservada o rechazada después, ateniéndose a los resultados
obtenidos en la correspondiente investigacion. En cualquier caso, el autor ve una
hipotesis como una premisa usada en el razonamiento y por lo tanto en un
supuesto. También destacar la definicion de Corbetta (2003) en la que una
“Hipotesis” es una proposicion que implica una relacion entre dos o mas
conceptos, situada a un nivel inferior a la abstraccién y generalidad con relacion a
la teoria que permite una traduccion de esta en términos que se puedan someter a
prueba empirica. Segin Briones (1988) “Hipdtesis” es una suposicién sobre
caracteristicas con las cuales se da en la realidad el fenémeno social en estudio,
bien como una conjetura de las relaciones que se dan entre caracteristicas o
variables de ese fenémeno, o siendo basicamente la respuesta anticipada que se
plantea el investigador con el proposito de darle una respuesta correcta que se
sometera a verificacion empirica. Ademas la eleccion de unas adecuadas hipodtesis
son las guias de la investigacion a seguir y se definen como explicaciones

tentativas del fenémeno investigado (Sampieri, 2003).
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Otros de los conceptos que derivan de este tipo de investigaciones son los
constructos. Segun Briones (1988) un constructo es un concepto teorico,
hipotético, son propiedades subyacentes que no pueden medirse de forma directa

sino mediante manifestaciones externas de su existencia que son los indicadores.

Uno de los constructos estudiados es la denominada en SGC como
“Satisfaccion del Cliente” o como la “Satisfaccion del Alumnado y del
Profesorado”, o sea de los receptores de los servicios prestados. Dichos
constructos se pueden confundir con otro de similares caracteristicas denominado
“Calidad de Servicio Percibida”. En la literatura se ha debatido sobre si calidad y
satisfaccion son sinénimos o son conceptos distintos. No se ha profundizado en el
discernimiento de dar una separacion clara entre ambos conceptos sino que se da
por valida la relacion directa entre los mismos yendo inseparablemente unidos la
calidad del servicio percibida con la satisfaccion tanto del profesorado como del
alumnado Ros-Galvez (2016).

4.3.2. Hipétesis principal y secundarias.

En la investigacién llevada a cabo se parte de una serie de premisas
agrupadas en un silogismo que interrelacionan las mismas (Ver Figura 9),
demostrandose mediante una recopilacion de una serie de investigaciones al
respecto que corroboran las interrelaciones observadas y que junto con los
resultados obtenidos en la investigacion realizada, dan por valido el silogismo
propuesto, o lo que es lo mismo, la hipotesis principal de partida. Las comentadas
interrelaciones entre premisas se pueden considerar como hipdtesis parciales que

forman parte de una hipédtesis general:

“La implantacion de los SGC tipo CAF-Educacion tiene una relacion
directa sobre la “Satisfaccion del Alumnado”.

Las relaciones de dicho silogismo (Figura 9) se basan en diversas

investigaciones que corroboran las mismas. Dichas relaciones son las siguientes:
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Hipétesis n®1: “La implantacion de los SGC en Centros Educativos de Ensefianza
Secundaria conlleva una mejora en el ambiente laboral, lo cual provoca un
aumento la satisfaccion del profesorado”.

Segun Rivera & Mediano (2015) en su investigacion sobre el modelos de
excelencia EFQM y su aplicacion para la mejora de la calidad en centros
educativos, modelo en el que se basa el sistema en estudio CAF-Educacidn,
argumenta 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. De este modo se comparten valores y confianza muta
involucrando a todo el personal en el logro de los objetivos de la organizacion,
corroborando la idea de relacién directa entre la implantacion de SGC y la mejora
del clima organizacional de los centros educativos en estudio, mejorando a su vez
el ambiente de trabajo. No existe una investigacion rigurosa respecto a la
influencia de la implantacion de estos SGC respecto a la “Satisfaccion Laboral del
Profesorado”, pero si que se puede relacionar con determinados items que el
sistema CAF-Educacién implementa para su mejora continua y la relacién con las

investigaciones realizadas sobre la “Satisfaccion Laboral del Profesorado”.

Segin Anaya y Sudrez (2007) en su investigacién sobre la “Satisfaccion
Laboral de los Profesores”, se puede generar un modelo de 32 facetas
estructuradas en cinco dimensiones, que definen el constructo de “Satisfaccion
Laboral”. El fin de esta investigacion es construir un modelo que consta de una
serie de niveles y facetas que reflejan cudles son los condicionantes que afectan
mas en dicha satisfaccion. Se destacan una serie de facetas que tienen una relacion
directa con la hipodtesis en estudio. En concreto dentro del nivel denominado
“Disefio del trabajo” hay una serie de facetas como son “Participar activamente en
el establecimiento de objetivos”,”Tener opinion propia”, “Tener un plan de
trabajo claro”, “Contar con los suficientes medios técnicos y materiales exigidos

por el trabajo” ttiles en este trabajo.
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Todas estas facetas estan relacionadas con la estructura que identifica el
SGC CAF-Educacion con sus principales aspectos que se debe considerar en el
analisis de las organizaciones en estudio. Tanto los “Agentes Facilitadores” como
“Agentes Resultados” estan interrelacionados con las facetas descritas por dichos
investigadores, con lo que dicha investigacion sobre la satisfaccion del
profesorado en sus conclusiones, encuentra un nexo de union entre dimensiones
relacionadas con la implantacion de un SGC como, por ejemplo, las relacionadas
con una mejora continua como la del “Disefio del trabajo”, “Relaciones personales
en el trabajo”, “Condiciones de vida asociadas al trabajo”, “Promocion y
superiores” y “Salario” y la “Satisfacciéon Laboral del Profesorado” medidas
mediante una escala de Satisfacciéon Laboral-Version para Profesores (ESL-VP).
Dentro del nivel denominado “Condiciones de vida asociadas al trabajo”, existen
las facetas “Disponer de suficiente tiempo libre”, “Tener un horario flexible”,
“Contar con la adecuada seguridad e higiene en el trabajo”. Dentro del Nivel
denominado “Realizacién personal”, tendremos las facetas “Sentir que se esta
realizado algo valioso”, “Reconocimiento de la calidad de tus actuaciones
profesionales por parte de los alumnos y/o sus padres” y “Encontrar motivador el
trabajo que se realiza”. Y por dltimo dentro del nivel denominado “Promocién y
Superiores” encontraremos las facetas “Tener buenas relaciones con los

superiores” y “Trabajo bajo politicas de personal consistentes e inteligentes”.

Otros autores como Chiang, Nufnez y Huerta (2007) encuentran una relacion
entre las variables de clima organizacional y las variables de “Satisfaccion
Laboral” en las investigaciones realizadas, argumentando que los profesores mas
satisfechos con el trabajo son los que tienen una integracion mejor en su entidad y
estan mas identificados con la misién de la entidad en estudio, variables que estan
encuadradas dentro de la mejora continua que fomenta los SGC y mads

concretamente en centros CAF.



Hipétesis n° 2 : Un aumento en la satisfaccion en el trabajo del profesorado estd
directamente relacionado con una mejora en la implicacion en el trabajo, por lo
que estd relacionado con un aumento de la satisfaccion del alumnado.

Diversos autores (Edel Navarro, 2003; Cominetti y Ruiz, 1997) recopilan y
teorizan sobre las posibles condicionantes entre el rendimiento escolar de los
alumnos y los condicionantes tanto internos como externos que se pueden
encontrar entre los se pueden hallar los relacionados con la motivacién y el
entorno escolar (profesores, procesos de aprendizaje) que pueden condicionar el
desempenio escolar. Segun Cabrera (2004) en su investigacion realiza una
recopilacion sobre la satisfaccion en el trabajo encontrando una relacion directa
entre la productividad y la satisfaccién en el trabajo. También demuestra que la
satisfaccion del profesorado tiene efectos directos sobre la eficacia percibida en la
ejecuciéon de su trabajo, repercutiendo directamente sobre el alumnado. Pascual
Gomez (2007) en su “Andlisis de la Satisfaccion del Alumno con la Docencia
recibida”, llega a la conclusién de que la influencia ejercida por la docencia del
profesor es una de las variables prevalecientes sobre otras en estudio. Otros
autores como Zullig, Huebner & Patton (2011)"!, relacionan en sus investigaciones
las interacciones entre alumnado y profesorado y la satisfaccion académica, entre
la satisfaccion y el clima escolar, demostrando la influencia de los anteriores sobre

el rendimiento del alumnado (Cassauss et al., 2001)".

También se puede incluir en este apartado la investigacion realizada por
Rodriguez, Cabello, Cobo & Berrocal (2017) denominada “La influencia de las
emociones del profesorado no universitario en la evaluacion del rendimiento del
alumnado”. En dicho estudio se profundiza sobre la influencia de las emociones
del profesorado no universitario en el rendimiento académico del alumnado,
argumentando que esta variable se ha empezado a considerar como relevante
para entender las interacciones del alumnado con el funcionamiento de las aulas
citando a Hargreaves (1998) y Sutton y Wheatley (2003).

11 Citados por Villa, Troncoso y Diez (2015) en su investigacion “Estructura latente y
fiabilidad de las dimensiones que explican el impacto de los SGC en centros educativos.”
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Después de su investigacion sobre una muestra de profesores de educacion
no universitaria llegaron a unos resultados que aportaban nuevas evidencias
sobre la importancia del mundo emocional en las practicas docentes, asi como su
repercusion directa en los resultados académicos obtenidos de los estudiantes

implicados.

Dentro de este apartado se puede incluir una serie de constructos como son
la “Calidad de Servicio Percibida” y la “Satisfaccién del usuario con el Resultado
del Servicio”, en este caso del alumnado que percibe un servicio como es la
ensefianza impartida. Aunque determinados autores diferencian los conceptos de
la calidad del servicio percibida y la satisfaccion del usuario, admiten la relacion
entre los mismos, como ya se ha explicado en capitulos anteriores (Parasuraman
et al., 1988; Oliver, 1980; Croning et al., 2000).

4.3.3. Otras consideraciones.

Existen otros condicionantes que influyen de forma directa o indirecta sobre
los alumnos, su satisfaccion y el rendimiento en las aulas, que corroboran y

complementar las hipotesis anteriormente citadas. Se distinguen las siguientes:

-Influencias de origen organizativo de las entidades educativas correspondientes.

Dichas influencias se pueden ver reflejadas en el Informe Pisa del 2015
(OCDE, 2016). El mismo es un estudio de datos comparables a nivel internacional
sobre el rendimiento estudiantil, que la OCDE (Organizacién para la Cooperacion
y el Desarrollo Econdmicos), realizd por espacio de tres afios sobre los alumnos de
15 afios en todo el mundo denominado “Programa para la Evaluacion

Internacional de Alumnos” o “Informe PISA” 12,

12Pisa (Programme for Internacional Student Assessment). Este programa de evaluacién
fue desarrollado entre 1997 y 1999 por paises miembros de la OCDE (Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico) (OCDE, 2016).
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Figura 10. Relacion entre gestion de la escuela y rendimiento medio en ciencias.

(OCDE, 2016).

Segun dicho informe, en concreto teniendo en cuenta las relaciones entre
las responsabilidades en la gestion en la escuela y el rendimiento del alumnado
en las aulas y en particular en las asignaturas de ciencias (Figura 10), destaca un
mayor rendimiento medio cuando la direccion de los centros educativos en
estudio correspondiente asume las responsabilidades necesarias para gestionar
los recursos, programas, politicas disciplinarias, politicas de evaluacién y politicas

de admision.

Los resultados reflejan que los estudiantes tienen mejores resultados en
sistemas educativos en los que los directores tienen una mayor autonomia a la
hora de gestionar sus recursos, programa educativo y politicas escolares y, sobre
todo, cuando los datos sobre el rendimiento son objeto de seguimiento a lo largo
del tiempo o se difunden publicamente o cuando los directores tienen un mayor
nivel de liderazgo educativo. Estos resultados reflejan la relacion existente entre la
organizacion y gestion de centros y los resultados académicos de los alumnos en

los mismos.
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-Influencias de factores condicionantes como aptitud, perseverancia, tiempo efectivo
destinado al mismo etc.

El rendimiento académico esta directamente relacionado con el aprendizaje.
Se considera que la eficacia es un factor condicionante condicionando la misma al
tiempo efectivo dedicado a la ensefianza (oportunidad, perseverancia, aptitud).
Carrol (1963).

- Influencias que derivan de las altas expectativas del profesorado depositada en los

alumnos, clima escolar, orientacion hacia el aprendizaje, etc.

Para Edmonds (1979) la eficacia escolar esta centrada en la escuela
clasificando cinco factores intervinientes como son el liderazgo, las altas
expectativas, el clima escolar, la orientacidon hacia el aprendizaje y los procesos de

evaluaciéon continua.

Segun una recopilacion realizada por Velasco Lopez (2016) de los diversos
“Modelos de Eficacia Escolar” y las diversas variables y condicionantes que se

aprecian condicionantes de los resultados académicos:

Segun Scheerens (1990). Al igual que Edmonds centra en la escuela la
eficacia escolar, clasificando los factores en cuatro grupos, “Contexto” con las
estrategias para favorecer el rendimiento de las administraciones educativas,
“Entrada” en la que pondremos en juego la experiencia del docente, el gasto por
alumno y la participacion de las familias, “EIl Proceso” en el que hay que tener en
cuenta los objetivos del centro, liderazgo, trabajo en equipo, calidad del curriculo,
nivel aula y el tiempo dedicado a las tareas escolares, etc y el “Producto” con el

rendimiento previo, inteligencia y situacion socioeconémica.

En referencia a Stringfield y Slavin (1992) Modelo QAIT. En esta
investigacion centra los efectos que infieren directamente en la eficacia escolar en
los propios alumnos. En concreto clasifica los factores en cuatro niveles: el
alumno individual, el aula, la escuela con metas compartidas, liderazgo,
instructivo, seleccién y formacion del profesorado, organizacién escolar y el

contexto con las variables de distrito escolar, familias, etc.
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Segun Creemers (1994): Los factores de la eficiencia escolar estan centrados

en el aprendizaje distinguiendo 4 niveles.

1. Rendimiento del alumnado: Antecedentes, motivacion y aptitudes y tiempo

dedicado a la tarea.

2. Aula: Tiempo, oportunidad y calidad de la ensefianza.

3. Escuela: Calidad de la ensefianza, organizacion, tiempo y oportunidad de
aprendizaje.

4. Contexto: Calidad, tiempo y oportunidad para aprender.

Sammons, Thomas y Mortimore (1997) se centraron en la escuela y su

contexto. Clasificaron los factores en cuatro grupos.
1. Contexto: Nacional y local.

2. Entrada: Alumno, logros anteriores, género y nivel socioecondémico. Respecto

al profesorado tienen en cuenta la capacidad y la experiencia del mismo.

3. Proceso: Escuela, liderazgo, metas compartidas, enfoque hacia el alumnado,

calidad de ensefianza y altas expectativas depositadas en el alumnado.

4. Producto: Resultados académicos de los alumnos.

-Influencia de la satisfaccion del alumnado interrelacionada con una mejora en los

resultados académicos del alumnado.

Los componentes motivacionales incluidos en los modelos tedricos
investigados en las dos ultimas décadas se corresponden con una concepcion
cognitiva de la motivacién, en las que las percepciones y cogniciones de los
estudiantes son consideradas cruciales en las tareas académicas (Nicholls, 1984;
Weiner, 1985).

Otro aspecto importante al que no se habia hecho referencia hasta ahora es
la interaccion dindmica entre las caracteristicas del contexto y las del alumno,
Alonso (1996). Se destaca la importancia que tiene el contexto en la motivacion de

los alumnos, siendo un factor relevante dentro de la motivacion de rendimiento.
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Autores como Cremeers (citado por Alvarez (2004) en su modelo
denominado “Modelo Comprensivo de Eficacia Educativa” (Figura 11)
argumenta que “El aprendizaje se produce en el aula pero existen otros niveles tan
importantes como el aula que condicionan favoreciendo o dificultando el trabajo en la
misma. La teoria es que los resultados esperados en educacion se producen por los efectos
combinados de los distintos niveles y que los niveles superiores externos de la esfera
determinan los resultados mas centrales.” (p.90-91).

En la interpretacién que hace Alvarez (2004), se comenta que lo destacable
de la investigacion es que “fue capaz de demostrar que los distintos niveles del
circulo: educacién y aprendizaje del alumno, aula y profesor, clima y
organizacion de la escuela y contexto social y politico, afectan a los resultados de

los alumnos”.

Familia Contexto

Polilica Estado

d G;gmi’zscionhdermgo

Aula Profesor
Personal

Figura 11. Modelo comprensivo de eficacia educativa de Creemers (Elaboracion propia).

Segtin Alvarez (2004), en el circulo 3 se observan que los resultados de la
educacion del alumnado son influenciados por el nivel organizativo del centro
educativo. Con esta fundamentacion tedrica se puede corroborar que uno de los
pilares basicos de esta investigacion quedaria respaldada por dicho autor. Se
puede deducir entonces de la literatura existente, que una correcta organizacién a
nivel procedimental ejerce una influencia sobre la ensefianza en el aula. La

organizacion tanto de los procedimientos como de los registros que se difunden
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relacionados con el proceso de ensefianza-aprendizaje repercutirda en los
resultados que los alumnos obtendran en sus objetivos marcados. Otros autores
como Sanchez-Marin & Lopez-Mondejar (2016) encuentran en su trabajo una clara

relaciéon de influencia entre el educador y el educando.

4.4. AMBITO DE APLICACION DEL MODELO PROPUESTO.

4.4.1. Poblacion y muestra.

Para la realizacion de esta investigacion se eligieron siete Centros
Educativos, que tuvieran implantados los sistemas CAF o en proceso de hacerlo,
de entre una poblaciéon de 171 centros educativos que imparten ensefianza
secundaria en la Region de Murcia. A su vez se eligieron siete centros de
ensefianza no certificados en ningtiin SGC, ni en proceso de hacerlo. Se envi6 a los
catorce centros elegidos una peticion de colaboraciéon junto con la autorizacion
por parte de la Consejeria de Educacion de la Region de Murcia, en concreto de la
Direccion General de Atencion a la Diversidad y Calidad Educativa, donde se
explicaba la investigacidn y la peticion voluntaria de participacion en la misma.
Después de tramitar y presentar dicha investigacion ante todos los centros
correspondientes, siete de los mismos rehusaron colaborar alegando cuatro de
ellos sobrecarga de trabajo y uno que “simplemente no estaban interesados en la
colaboracion”. Dos centros rehusaron la participacidon sin emitir razén alguna.
Por lo tanto se obtuvo una representacion de un 4,10% de los centros educativos
de secundaria de la Region de Murcia. En la eleccion de las entidades se buscé la
muestra mas representativa posible de los mismos pertenecientes a Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia (de ahora en adelante CARM). Se han tenido
en cuenta datos referentes a nivel socioeconomicos como la renta per capita y
situacién geografica, siendo la homogeneidad de los centros elegidos la nota
predominante. Son necesarios dichos condicionamientos ya que diversos estudios
realizados sobre la influencia socioeconémica sobre el rendimiento académico de
los alumnos, como el realizado por Lizasoain, Joaristi, Lukas y Santiago (2007),
relacionando el bajo rendimiento académico con la situacion sociolaboral de la

familia y su entorno.
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La eleccion de entidades concertadas en determinadas poblaciones
posibilitdo adjuntar una nueva variable relacionada con el grado de satisfaccion
tanto de los profesores como del alumnado en este tipo de centros educativos y
asi poder hacer una comparativa con otras tipologias de centros. En las
consideraciones socioecondmicas se han tenido en cuenta los siguientes
parametros: Paro, PIB, renta per capita y poblacién en los municipios en los que

se va a realizar dicha investigacion (Tabla 4).

Municipio Poblacion Tasa de Paro %  Renta per capita
Yecla 34234 15.12 21134
Jumilla 25547 15.64 18390
Murcia 447182 15.07 25724
Archena 19053 12.93 19343

Nota: Datos obtenidos a Mayo de 2019

Tabla 4. Estadistica socioecondmica de los municipios implicados. (Fuente Econet)

Diversos autores en sus investigaciones encuentran una relacién directa
entre ciertas variables socioeconomicas y los resultados académicos de los
alumnos. En concreto y como ejemplo Santin Gonzdlez (2001) concluye en su
investigacion que existe una relacion clara y demostrable entre el nivel académico
de los padres asi como su situacion econdmica para aumentar las posibilidades de
que sus hijos tengan una mayor probabilidad de que obtengan un mejor resultado

académico

En el presente trabajo tanto la tasa de paro como la renta per capita denotan
una homogeneidad en los resultados socioeconémicos de los municipios en
estudio, siendo las diferencias entre los mismos no concluyentes de una influencia
negativa o discrepante. También se denota que dichos municipios poseen todo
tipo de servicios publicos de cara al bienestar de la poblacién implicada, tanto a
nivel cultural, como a nivel de atencién sanitaria y atencién a personas con

problemas de insercion social y laboral.
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Todo ello proporciona un bienestar en los niveles basicos que cubren las
necesidades basicas esperadas de un entorno desarrollado y culturalmente
proclive a un desarrollo adecuado de las necesidades formativas demandadas por

los alumnos en estudio.

En las investigaciones realizadas por Velasco Loépez (2000) se pudo
constatar como el grado de las familias y el municipio resulta ser un factor
limitante del rendimiento académico, como también mostraron para el caso de las
escuelas eficaces autores como Scheerens (1990), Murillo y Roman (2009), Murillo

Torrecilla (2008) entre otros.

4.5. ELABORACION DEL CUESTINARIO

4.5.1. Elaboracion del instrumento de medida.

Para contrastar las hipodtesis, propuestas para esta investigacion, fue
necesario establecer un instrumento de medida respaldado por investigaciones
previas realizadas por investigadores que corroboraran medidas, variables y una
metodologia aplicada que dieran resultados fiables a la hora de realizar los
estudios estadisticos concluyentes. También se tuvo en cuenta que dicho
instrumento de medida fuera asequible, comprensible y facilmente reproducible
para dar continuidad en futuras investigaciones, sobre todo teniendo en cuenta
hacia quién iba enfocado el mismo. Como instrumento de medida se elaboraron
una ser de encuestas, siendo estas el medio por el que, de forma andnima, los
implicados podria expresar su opinidon respecto a una serie de items-variables-
facetas previamente seleccionadas, testando cudl es la situacion real de los centros
educativos participantes, por medio de la “Evaluaciéon de Calidad” de los
alumnos respecto al dia a dia en el aula, como por parte del equipo docente y su

“Satisfaccion Laboral”.

Se plante6 un estudio comparativo entre las entidades que tuvieran
implantado el SGC CAF-Educacién y los que no, ya que asi se podria tener un
referente entre ellos, estudiando previamente otras variables implicadas en las

que dichas entidades una variabilidad homogenea, ya sea en condicionantes
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socioeconomicos, disponibilidad de recursos de los municipios elegidos, tipologia
del centro (privado, concertado, publico). La descripcién de los instrumentos de

medida se desglosa a continuacion.

4.5.1.1. Encuesta n°1 (Evaluacién Situacién General Centros Educativos CAF y
Satisfaccion Laboral Profesorado) (Anexo n®1)

Para la realizacion de esta encuesta de “Satisfaccion Laboral del
Profesorado” y “Evaluacion de la Situacién General del Centro Educativo”, en
concreto para centros en los que se ha implantado un SGC CAF-Educacion se

puede dividir la misma en 3 grandes bloques.

Para realizar el primer bloque de items se ha basado en los criterios y
subcriterios del Marco Comun de Evaluacion - CAF Educacion 2013. Es una
herramienta de gestién desarrollada por y para el sector publico, inspirada en el
Modelo de Excelencia de la Fundacion Europea de la Gestion de la Calidad
(EFQM). Dicho sistema de evaluacion CAF es el modelo implantado en los
centros educativos a los que va dirigida esta investigacion y en el mismo vienen
desglosados una serie de criterios y subcriterios mediante los cuales se pueden
testar la situacion de la institucién correspondiente. A partir de esos criterios y
subcriterios se generaron los items correspondientes y los datos necesarios para
conocer la situacion global del centro educativo y su influencia en el profesorado-
alumnado. En el bloque n® 2, vienen reflejadas las preguntas relacionadas con la
“Satisfacciéon Laboral del Profesorado”. Para la realizacion de la misma se
fundamenta en los estudios realizados por Anaya y Sudrez (2007), en los cuales se
elabora una escala de “Satisfaccion Laboral-Version Profesores”. Partimos de la
base de la creacion de una serie de facetas estructuradas en 5 dimensiones. De
todas las facetas se eligen para esta investigacion las que no que coinciden en los
criterios y subcriterios directamente derivados de la CAF. En el bloque n° 3 las
cuestiones se ha elegido para testar la evaluaciéon de la implantacion del SGC de
forma directa, midiendo en dichos items la satisfaccion global de la misma. (Este

bloque se utilizara para futuras investigaciones al respecto).
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La estructura de las respuestas a las encuestas se realizaran tipo Likert con 5
posibles opciones de respuesta (1=Muy Disconforme, 2=Disconforme,
3=Indiferente, 4=Conforme, 5=Muy Conforme), dando asi la posibilidad de no

decantarse por ninguna opcién y mostrar una posicion neutral.

4.5.1.2. Encuesta n®2: (Evaluacién Situacion General Centros Educativos NoCAF

y Satisfaccion Laboral Profesorado). (Anexo n®2)

Dicha encuesta deriva de la formulaciéon de los items elegidos de la
formulacion de CAF-Educaciéon 2013 pero realizada de forma genérica
eliminando los items que hacen mencién directa a los SGC. También se utilizan

los items utilizados en el apartado de “Satisfaccion Laboral-Versién Profesores”.

4.5.1.3. Encuesta n° 3: (Evaluacién Calidad del Servicio Percibida-SERVPERF y

Satisfaccion con el Resultado del Servicio). (Anexo n° 3)

Es la encuesta confeccionada para evaluar la “Calidad del Servicio
Percibida” por parte del alumnado de secundaria respecto al proceso de
ensefanza-aprendizaje tanto para los centros que dispongan de un SGC y los que
no lo tengan implementado. Se han redactado los items en un lenguaje
comprensible para los alumnos de la ESO. Se utiliz6 un sistema Likert de 5
respuestas para dar opcién de una posible neutralidad ante las mismas, sin
obligar a los alumnos a decantarse por una opcién positiva o negativa, lo cual
generaria una posible alteracion de las respuestas al entrar en juego otra serie de
condicionantes. No se ha preguntado cudl es la opinién de los encuestados
respecto a como afectan dichos procesos de gestion de calidad ya que los alumnos
no han recibido ninguna formacion respecto a la implantaciéon de estos SGC. Lo
que si se medira con este formato de encuestas son las consecuencias de la
implantacion de los SGC en determinados items relacionados con unos
indicadores como la “Seguridad”, “Fiabilidad”, “Empatia”, etc, que estan
directamente relacionados con la “Satisfaccion del Alumnado”, ya que es el
cliente ultimo al que va dirigido el servicio ofertado. Se ha fundamentado las
preguntas de esta encuesta en un instrumento para medir la “Calidad del Servicio
Percibida” denominada SERVPERF realizado por Cronin y Taylor (1992).
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Como instrumento de medicion de la “Satisfaccion con el Servicio Prestado”
se realizo una adaptacion de la escala de la “Satisfaccion con el Resultado del
Servicio” 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 usuario tras recibir la prestacion del
servicio. Se trata de una escala compuesta por tres items (estoy satisfecho con el
resultado de..., estoy contento con el resultado de..., estoy decepcionado con el
resultado de...), y ha sido utilizada en investigaciones contrastadas por varios
autores (Blanco, Fandds, y Flavian, 2007; Espejel, Fandos y Flavian, 2008; Liao et
al.,, 2011; Ruiz, 2011; Ros-Gdalvez y Parra Merofio, 2018), lo que respalda su

aplicacion en esta indagacion.

4.5.2. Valoracion de Expertos

Seguin Escobar Pérez (2008) el “Juicio de Expertos” queda definido como
una “Opinién informada de personas con trayectoria en el tema que son reconocidas por
otras o como expertos cualificados” en las materias en estudio. Dichos expertos
pueden dar una serie de juicios, comentarios, valoraciones y una informacion
valiosa a la hora de tener en cuenta determinados items que luego seran
validados en las encuestas de satisfaccion definitivos. Es una opinion objetiva y
de contrastada rigurosidad la que se busca y la que estas colaboraciones pueden
ofrecer. Segun Skjong y Wentworht (2001) la seleccion de expertos podia estar

basada en los siguientes criterios condicionantes:

* Tener experiencia en la realizacion de juicios y toma de decisiones

basadas en las evidencias o/y su grado de conocimiento al respecto.
* Cualidades relacionadas con su reputacion en la comunidad.
* Disponibilidad y motivacién para colaborar en la investigacion.
* Imparcialidad.

Autores como Voutilainen y Liukkonen (1995) resefian que el 80% de los
expertos tienen que estar de acuerdo con la validez de un item para que este

pueda ser tenido en cuenta a la hora de resultar fiable para este trabajo.
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Los pasos seguidos en la validacion de los items propuestos por parte de los
expertos han sido los siguientes:

1- Se ha elegido a los expertos que pudieran dar su punto de vista a las
encuestas de supervision que estuvieran directamente relacionados con las

materias de dicha investigacion. Por ello se pidi¢ la colaboracion de:

* Un responsable de calidad de un centro educativo que estuviera certificado en
el SGC-Educacién en estudio.

» Un profesor universitario experto en temas de SGC.

* Dos profesores universitarios relacionados con proyectos de investigacion en

innovacion educativa, psicologia de la educacion y ADE.

Una vez elegidos los expertos y solicitada su colaboracion, explicando el
motivo de la investigacion y los objetivos basicos de la misma, se les envi6 las

correspondientes encuestas de satisfaccion anteriormente comentadas.

2- Se realiz6 un cuestionario para que los expertos opinaran respecto a los
items consultados. Dicho cuestionario constaba de una estructura de tipo Likert
de 5 opciones, incluyendo un apartado sobre las posibles sugerencias en cada
item, ademas de una seccion general en la cual podian dar un punto de vista

global a la encuesta correspondiente.

3- Las consideraciones de los expertos se recopilaron y cotejaron entre ellas
para saber qué items habian sido los peores valorados, los mejores, las criticas y
recomendaciones al respecto. Dicha recopilacion ha sido desglosada en los

siguientes apartados.

4.5.2.1. Valoracion de encuestas n°1 y n°2.

Dentro de los comentarios que los expertos realizaron al respecto existen
dos clasificaciones. La primera relacionada sobre las encuestas de satisfaccion de

forma general y la segunda se centrd en los items de forma individualizada.
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Comentarios generales

* Se comentd por parte de todos los expertos que esta encuesta contiene un
numero elevado de items siendo necesario el simplificar la misma con el fin

de que el encuestado no encuentre tediosa la resolucion de la misma.

* Recomendacion de ajustarse a la escala tipo Likert de 5 puntos sugerida para
ajustarse a la “Encuesta de Satisfaccion Laboral” elaborada por Anaya y
Suarez (2007).

Comentarios sobre items de forma individualizada.

A continuacion se desglosan las distintas opiniones de los expertos respecto

a los items de forma concreta e individualizada.

Item n® 2: “Tu entidad procura tomar medidas para evitar comportamientos no éticos,
prevencion de conductas disruptivas, prevencion de la corrupcion, conflicto de intereses

entre los empleados”

* Experto A: Tiene dudas de que el profesor realmente pueda conocer esta

informacion y, en consecuencia, valorarla adecuadamente.

« Expertos B y C: “La pregunta n® 2 la reformularia de otra manera: Tu

entidad tiene herramientas o medidas para evitar comportamientos andmalos.

Ttem n® 4: “La entidad provee de condiciones adecuadas para el trabajo en el dia a dia”

* Experto A: Tiene dudas de que el profesor realmente pueda conocer esta

informacion y, en consecuencia, valorarla adecuadamente.

Item n® 6: “Piensas que la direccion “predica con el ejemplo” a la hora de poner en

practica las acciones relacionadas con el Sistema de Gestion de Calidad-CAF Educacion”.

» Experto D: Comenta la necesidad de utilizar una expresion menos

s

coloquial como por ejemplo, “sirve como ejemplo”, “actiia como modelo”.
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Item n® 7: “Se informa y se consulta periddicamente a los empleados asuntos clave

relacionados con la entidad”.

* Experto E: Comenta que se podria especificar con algin ejemplo que se

considere asunto clave.

ftem n°® 9: “La entidad anima, fomenta y potencia a los empleados mediante la delegacion
de autoridad responsabilidades y competencias”.

» Experto D: “Al analizar los tres conceptos por separado encuentro
diferencias: Animar a los empleados OK. ;Fomentar a los empleados? Habra que
fomentar algo como la carrera profesional, implicacidn, participacién, etc.

(potenciar a los empleados?”

ftem n® 12: “La entidad favorece la conciliacion personal, respeta y responde a los

esfuerzos individuales y a las circunstancias personales”

« Experto D: Comenta la necesidad de cambiar la redaccion del item

“...responde tanto a los esfuerzos...”

ftem n°® 14: “Crees que la entidad se asegura de la disponibilidad de recursos para

desarrollar y actualizar la estrategia de la organizacion”

* Experto A: “Tengo dudas de que el profesor realmente pueda conocer esta

informacion y, en consecuencia, valorarla adecuadamente.

 Expertos B y C: “La reformularia de manera mds concreta mediante un

ejemplo ya que resulta abstracta.”

Item n® 15: “Tu centro educativo se encarga de comunicar de forma eficaz los objetivos,

planes y tareas para su difusion dentro del colegio”.

* Experto D: “Necesidad de sustituir la palabra colegio”.
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Ttem n® 17: “La direccion de tu colegio evaliia las necesidades del centro”.

* Experto D: Comenta la necesidad de sustituir la palabra colegio

Item n® 18: “La direccion del centro se encarga de mantener una cultura de innovacion

aplicando las partidas economicas necesarias”.

* Experto A: Tiene dudas de que el profesor realmente pueda conocer esta

informacion y, en consecuencia, valorarla adecuadamente.

ftem n® 19: “La direccion del centro se asegura de que el personal posee las capacidades y

competencias necesarias para desarrollar correctamente su trabajo”.

« Experto D: “Los centros publicos no llevan a cabo la seleccion de

personal”, por lo que habra que adaptar dicho item.

Ttem n® 20: “La entidad tiene en cuenta temas como la flexibilidad horaria, permisos de
paternidad y maternidad, igualdad de oportunidades, diversidad cultural y género

insercion de personas discapacitadas”.

* Expertos B y C: “Solamente la formularia sobre personas discapacitadas
por que creo que el contenido de flexibilidad horaria, permisos de paternidad ya

se preguntaba con anterioridad”.

 Experto D: “Los centros no tiene margen de maniobra en estos temas,

viene dado desde Consejeria”.

ftem n® 23: “La entidad promueve la movilidad interna y externa de los empleados”.

» Experto D: “La movilidad externa no la decide el centro. En cuanto a la

interna, esta limitado por las diferentes especialidades del profesorado”.

Item n® 24: “La entidad promueve métodos modernos de formacion multimedia, e-

learning, uso de redes sociales”.
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* Experto D: “Tengo mis reservas sobre si los profesores van a conocer estos

métodos de formacion”.

Item n® 25: “Se evaliia los cursos recibidos y en general el plan de formacion”.

» Experto D: “El plan de formacion anual depende del CPR (Centro de
Profesores y Recursos). Este organismo gestiona la formacion del profesorado y
realiza la correspondiente evaluacion de los cursos realizados. ;Aqui se pregunta
por cursos recibidos en el centro? Lo digo porque los cursos de formacion no los

gestionamos en los centros”

Item n°® 26: “Se promueven las carreras profesionales y se desarrollan planes en

concordancia”.
* Expertos B y C: “Habria que unificar preguntas anteriores”.

* Experto D: “A diferencia de otros sectores como la sanidad, en secundaria

no existen las carreras profesionales”.

Ttem n® 27: “Se promueve la aportacién de ideas y sugerencias de los empleados”.

e Expertos B y C: “Esta repetida en otra anterior si se escucha a los
empleados sobre posibles conflictos o mejoras”.

Ttem n® 28: “Se aseguran las buenas condiciones ambientales de trabajo”.

« Expertos B y C: “El concepto por el que se pregunta se ha realizado con

anterioridad”.

Ttem n® 29: “Se favorece la conciliacion de la vida laboral y personal”.

* Expertos B y C: “El concepto por el que se pregunta se ha realizado con

anterioridad”.
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Item n® 30: “La entidad anima activamente a alumnos y los padres a que se organicen y
expresen sus necesidades”.

« Expertos B y C: “El concepto por el que se pregunta se ha realizado con

anterioridad”.

 Experto D: “Separaria en dos preguntas diferentes a los alumnos y a las

familias porque se puede animar activamente solo a un sector”.

Item n° 31: “La entidad tiene métodos para recoger encuestas, reclamaciones o quejas de

los ciudadanos-alumnos, para después analizarla y tratarlos”.

« Experto D: “Términos como “encuestas, reclamaciones o quejas”. Eliminar

el término ciudadanos que se utiliza en CAF”.

Ttem n® 32: “Crees que tu entidad presta unos servicios desfasados”.

 Expertos B y C: “La pondria en positivo ;Crees que tu entidad podria

prestar mas servicios actualizados?”.

Ttem n® 33: “Existe la transparencia presupuestaria y financiera en tu entidad”.

* Expertos B y C: “La asimilaria a la pregunta n® 14”.

ftem n°® 37: “La entidad garantiza la adecuada accesibilidad fisica a los edificios

dependiendo de las necesidades tanto de alumnos como de profesores”.

* Experto B y C: “La asimilaria a la pregunta n®20”.

ftem n® 39: “Se ha identificado y definido los distintos procesos implicados en el proceso
de ensefianza-aprendizaje”.

* Expertos B y C: “La uniria a la pregunta n® 40”.
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Ttem n® 40: “Se han asignado los responsables a dichos procesos”.

* Expertos B y C: “La uniria a la pregunta n® 39”.

Item n°® 41: “Se involucra a los alumnos y padres en la mejora de los servicios prestados

mediante encuestas, retroalimentacion, etc”.

* Expertos B y C: “El concepto en cuestion se ha preguntado antes”.

Ttem n® 42: “Se promueve la accesibilidad a la organizacion, horarios de apertura flexible,

varios idiomas en las notificaciones, folletos braille, etc”.

« Experto D: “Separar en varias preguntas porque se puede tener un horario

de apertura flexible pero no braille.”

ftem n® 43: “La entidad ha desarrollado un sistema de respuestas a las quejas recibidas,

reclamaciones y sugerencias”.

« Expertos B y C: “La suprimiria ya que ya se ha preguntado con

anterioridad por dicho concepto”.

ftem n° 44: “La empresa favorece el trabajo transversal”.

* Expertos B y C: “Lo concretaria mas: Favorece el trabajo transversal de los

profesores y programas”.

« Experto D: “Especificar si el trabajo se refiere a interdepartamental”.

Ttem n° 45: “La imagen global de la organizacion y su reputacion es positiva”.

* Expertos B y C: “En vez de preguntar sobre la imagen preguntaria sobre el

orgullo de pertenencia a la empresa o a la entidad”.
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ftem n® 47: “Crees que la accesibilidad al centro, transporte piiblico, acceso de personas

con discapacidad, horarios de apertura atiende a las necesidades esperadas”.
* Expertos B y C: “La asimilaria a la pregunta sobre los discapacitados”.

« Experto D: “;Necesidades de quién? En todo caso, seria a las necesidades
de los ciudadanos (aunque yo no utilizaria el término CAF sino alumnos y

familias). Ademas, quitar “esperadas” y sustituir por “expectativas”.

ftem n® 48: “Crees que la accesibilidad al centro, transporte piiblico, acceso de personas

con discapacidad, horarios de apertura atiende a las necesidades esperadas”.

* Expertos B y C: “Suprimiria dicha pregunta”.

ftem n° 51: “Crees que las sugerencias recibidas por la entidad han sido correctamente
tratadas”.

* Expertos B y C: “Suprimiria dicha pregunta”.

Item n® 52: “Crees que tu centro educativo tiene unos horarios de atencion al publico

adecuados”.

* Expertos B y C: “Suprimiria dicha pregunta”.

Ttem n® 53: “El coste de los servicios ofrecidos por tu entidad es adecuado”.

* Experto D: “Se trata de ensefianza publica y gratuita”.

ftem n® 54: “Crees que tu entidad es accesible a la hora de realizar atencion al cliente,

tiempo de espera ante reclamaciones, transparencia”.

* Experto D: “Demasiados conceptos diferentes en una tinica pregunta”.



CAPITULO IV.-METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 143

ftem n° 56: “El tiempo de espera para responder a tus quejas por parte de la organizacion
es el adecuado”.

* Expertos B y C: “La asimilaria a la pregunta de la escucha al profesorado

(como concrecion)”.

Item n® 57: “Crees que se cumplen todos los requerimientos legales”.

« Expertos B y C: “La concretaria mas, si se respeta la LOE, Ley de

Proteccion de Datos, parametros de salud (limpieza, catering del comedor)”.

Ttem n® 58: “Te involucras en el proceso de toma de decisiones de tu entidad”.

« Expertos B y C: “La suprimiria, ya se ha realizado un pregunta similar con

anterioridad”.

ftem n® 59: “Participas en las actividades de mejora del centro”.

* Expertos B y C: “La suprimiria, ya se ha realizado un pregunta similar con

anterioridad”.

Item n® 60: “Crees que la direccién de tu centro tiene la capacidad necesaria para dirigir
la organizacion”.
* Expertos B y C: “Afiadiria a la formulacion de la pregunta los conceptos

de liderazgo, autoridad moral”.

ftem n® 62: “Crees que se valora adecuadamente la calidad en el trabajo y el esfuerzo
individual”.

« Expertos B y C: “La fusionaria con la pregunta n® 65”.

Ttem n® 64: “El ambiente de trabajo (gestién de conflictos, mobing) es satisfactorio”.

« Experto D: “Ya se preguntaba por el ambiente de trabajo en una anterior”.
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ftem n° 65: “El enfoque hacia las cuestiones sociales (flexibilidad de horarios, conciliacion
de vida personal-laboral) es adecuado”.

* Experto B y C: “La fusionaria con la pregunta n® 62”.

« Experto D: “Ya se preguntaba por cuestiones sociales anteriormente”.

ftem n° 66: “Crees que tu entidad es igualitaria a la hora de las oportunidades, trato y

comportamientos justos”.

* Experto B y C: “La suprimiria, estd repetida con anterioridad”.

ftem n® 67: “Tu entidad motiva y empondera adecuadamente a sus empleados”.

« Experto B y C: “Ya se ha preguntado con anterioridad sobre incentivos

en otra pregunta. El concepto emponderar ya se ha preguntado con anterioridad”.

« Experto D: “Sustituir el término “emponderar” por un término mas

comun”.

Ttem n® 68: “El nivel de absentismo a nivel del profesorado en tu colegio es alto”.

 Experto D: “Aunque estamos en el criterio de resultados en las personas,
incluiria “absentismo del profesorado” para mayor claridad. Ademas sustituir la

palabra colegio”.

Ttem n° 69: “;Respondes a las encuestas que tu entidad te suministra?”.

« Expertos B y C: “Anadir a la pregunta “respondes a las encuestas

anonimas”.
Item n® 70: “; Puedes usar frecuentemente las Tics en tu trabajo?”.

» Experto D: “Cambiar en la pregunta la palabra “Usar” por si pueden

utilizar”.
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Ttem n® 74: “;Cudl crees que es la opinién del piiblico en general sobre la accesibilidad y

transparencia de la organizacion y su comportamiento ético?”.

« Expertos B y C: “Se repite el concepto, suprimirla”.

Item n® 77: “;Como crees que son las relaciones entre tu entidad y autoridades relevantes

de tu comunidad?”.

* Experto D: “Enunciar si es positiva para indicar el grado de acuerdo o

desacuerdo, no como pregunta abierta”.

Item n® 78: “Las becas las gestionan las administraciones puiblicas”

* Experto D: “Es obvio, a no ser que sean privadas”

ftem n° 79: “;Crees que desde tu entidad se apoya tanto a la diversidad como a la

integracion y aceptacion de minorias étnicas personas en situacion de desventaja?”.

* Expertos B y C: “Sustituiria términos para poner desventaja economica o

familiar”.

Item n® 82: “Crees que la educacion impartida en tu centro es satisfactoria”.

* Expertos B y C: “Ya has preguntado antes por la Calidad de la Educacion

impartida. Suprimir”.

ftem n® 84: “Los resultados de las auditorias e inspecciones realizadas a tu entidad han

sido satisfactorios”.

* Experto A: “Tengo dudas de que el profesor realmente pueda conocer esta

informacion y valorarla adecuadamente”.
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Item n® 85: “;Crees que la direccion de tu centro educativo responde adecuadamente a las

necesidades que van surgiendo en el dia a dia?”.

« Expertos B y C: “Suprimiria la pregunta ya que se ha realizado con

anterioridad”.

Ttem n® 86: “Participas en el establecimiento de objetivos en tu puesto de trabajo”.

» Expertos B y C: “Se suprime la pregunta ya que se ha realizado con

anterioridad relacionada con la misma”.

Item n® 90: “Existe una actualizacion permanente a nivel formativo hacia los profesores”.

* Experto D: “Tema de la formacion comentado anteriormente”.

ftem n® 91: “; Dispones de suficiente tiempo libre?”.

* Experto B y C: “Suprimiria esta pregunta ya que se ha realizado

anteriormente una parecida”.

Ttem © 92: “Los horarios son flexibles”.

* Experto D: “La permanencia obligatoria en horario de continuo es de 28
horas, no hay posibilidad de flexibilizar”.

ftem n®° 93: “; Dispones de una correcta “Seguridad e Higiene” en el trabajo?”.

* Expertos B y C: “Suprimirla al estar repetida con anterioridad”.

ftem n® 106: “A nivel de grupo de trabajo, afecta positivamente a la dindmica diaria dicha

implantacion.”

« Experto A: “No entiendo muy bien qué se pretende medir con esta

pregunta, al contrario que la 107 y 108 que se entienden perfectamente.”
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» Experto D: “Se deberian definir los grupos de trabajo para poder

preguntar por ellos porque no queda claro a qué se refiere la pregunta”.

ftem n® 107: “Crees que este tipo de SGC contribuye positivamente al trabajo en equipo”.

* Experto A: Comenta la posibilidad de utilizar este item en lugar del 106.

ftem n® 108: “Hay un sentimiento grupal de trabajo para la mejora continua”.

* Experto A: Comenta la necesidad de utilizar este item junto con el 107 en

lugar del 106, debido a su mejor formulacién.

ftem n° 109: “;Crees que este SGC ha resultado beneficioso para la mejora de la calidad

educativa ofertada en tu centro educativo?”.

* Expertos B y C: “Afadir: Crees que una mejor organizacion y planificacion
de los objetivos de mejora de tu centro”.

[tem n® 111: “Volverias a tener un centro educativo sin SGC”.

* Experto A: Considera que el item estd mal formulado y que realmente lo
que se desea evaluar es si el profesor trabajaria en un centro sin el sistema de

calidad, una vez que ha trabajado en uno con dicho sistema implantado.

* Experto D: Sustituir “Tener” por “Trabajar en”.

También se han recogido las opiniones generalizadas que han realizado

dichos expertos de las encuestas en cuestion.
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Experto A: “Las tres encuestas realizadas estan bien adaptadas y son adecuadas
para el propdsito de la investigacion. Ahora bien, quisiera hacerle algunos
comentarios que le puedan ayudar en la mejora del cuestionario. Quiza las dos
primeras encuestas contienen un namero elevado de items y podrian agotar al
encuestado, haciendo que los mismos dejasen de leer las cuestiones y respondan
al cuestionario con el objetivo de finalizarlo mas que de expresar verdaderamente
su opinién”.

Expertos B y C: “Resefiar que al principio en las encuestas conviene que pongas

esto”:

“Muchas gracias por contestar esta encuesta y ayudar en la investigacion
acerca de la calidad en los centros educativos. Sus datos se trataran de forma
anénima y estan bajo la ley de proteccién de datos”. Sobre las dos primeras
encuestas: Ambas son demasiado extensas, en Google Drive con un desplegable
que ponga si 0 no, creo que sea mas facil de completar, ojo, se puede hacer por
movil, por whatsapp o desde la plataforma virtual que tenga el centro mediante
anuncio porque aparece en forma de enlace sobre el que pinchan; deberas
encontrar centros donde los profesores estén comprometidos y los convenzas de
que tu estudio pretende mejorar sus condiciones (es decir que les valga la pena
completar tu encuesta) y el momento adecuado para que lo rellenen, un claustro
convocado por un director o algo donde dediquen concentrados a contestarla
bien: eso es lo que mas te va a costar aunque no lo creas. Ademas se ha adjuntado
un apartado denominado “Sugerencias” en las que los encuestados podran
expresar sus opiniones al respecto para que la investigacion sea cuantitativa y
cualitativa. Pondria “Sugerencias de mejora del Centro Educativo” (o algo que
dirija un poco este apartado). Sobre la segunda encuesta preguntaria por las
herramientas de direccidn dispuestas y habituales para escuchar al empleado (eso
se llama comunicacion ASCENDENTE). Reuniones de los directivos con los
empleados en asamblea, entrevistas con cada empleado por parte del directivo o

mando intermedio, buzén de sugerencias, circulos de calidad, etc.”

Experto D: “La encuesta se estructura segun los criterios CAF hasta el niimero
criterio n® 9, me parece una buena opcién. Sin embargo, no utilizaria la misma

denominacion “criterio” para el 10 y el 11 ya que no son criterios CAF”.
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En el Anexo 1 viene adjunto el cuestionario después de tener en cuenta
todas las correcciones sugeridas, para generar el cuestionario definitivo que se

distribuyd entre los docentes que han participado en esta investigacion.

4.5.2.2. Valoracion encuesta n°3

Dentro de los comentarios que los expertos realizaron al respecto existen
dos clasificaciones, la primera esta relacionada sobre las encuestas de satisfaccion

en si y la segunda se centra en los items de forma individualizada.

Comentarios generales

Ademds de las opiniones de los expertos realizadas de forma
individualizada, han realizado comentarios de forma general emitiendo una serie

de sugerencias y comentarios sobre las encuestas de satisfaccion planteadas.

Experto D: Dicho experto realiza una serie de correcciones al respecto de la
plantilla del cuestionario inicial. Por ejemplo, comenta que los alumnos estan mas
acostumbrados a escalas numéricas de 1 a 5 que alfabéticas de A hasta D.
También comenta la necesidad de utilizar el término Instituto IES para
instituciones publicas aunque los centros concertados pueden tener otra

denominacion.

Se comenta por parte de todos los expertos que esta encuesta contiene un
numero elevado de items, viendo la necesidad de recortar la misma con el fin de

que el encuestado no encuentre demasiado tediosa la resolucion de la misma.

Comentarios sobre items de forma individualizada.

A continuacion se desglosan las distintas opiniones de los expertos respecto

a los items de forma concreta e individualizada:
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Item n® 1:“Crees que el equipamiento (ordenadores, material de laboratorio) son
modernos”.

* Experto D: “Incluir mobiliario”

ftem n® 2:“Crees que las instalaciones (deportivas, laboratorios, aulas, etc, de tu colegio)

estdn actualizadas y se adecuan a tus necesidades”.

* Experto D: “Suprimir etc”

ftem n° 3: “El material que ofrece el colegio para informacién (posters, folletos,

etc) te parecen interesantes, actuales y llamativos.”

* Expertos B y C: “En vez de llamativo pondria si son informativos, si la

informacion es precisa para lo que los alumnos necesitan”.

» Experto D: “Incluir informacién a través de la web, correo electrénico,

Telegram”.

Item n® 4: “Los profesores siempre tiene buena presencia en general.”

* Experto D: “Me parece irrelevante”.

ftem n® 5: “Las TIC que utilizas en tu colegio son actuales”.

* Experto D: “En la n® 1 se pregunta sobre equipamiento, en esta sobre TIC.
(A qué se refiere exactamente?, ;a software? Redactado asi no se entiende la

intencion de la pregunta”.

Item n® 6: “Los profesores cumplen con lo que dicen o prometen”.

* Experto D: “Demasiado genérica. Se podria concretar haciendo referencia
a algo que se ha comunicado previamente, por ejemplo: “El profesor aplica los

criterios de calificacion de los que nos informé a principio de curso”.
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Item n® 7: “Los profesores son meticulosos a la hora de impartir la asignatura”.

* Experto D: “Demasiado genérica, los alumnos pueden no saber qué tienen
que valorar exactamente. Se podria concretar con algo mas tangible como por
ejemplo: “Las explicaciones de clase son claras”, “El profesor lleva las clases
preparadas y organizadas”, “Los examenes y demads pruebas de evaluacion se

basan en lo explicado o practicado en clase.”

ftem n° 8: “El personal del centro, Director, Subdirector, Jefe de Estudios, etc son

personas de las que te puedes fiar.”

* Experto D: “Suprimir etc.” “En los IES no existe la figura del subdirector.
El personal (personas en CAF) incluye profesores y PAS. Aqui se habla de
personas al inicio de la pregunta pero luego parece que se centra en el equipo
directivo. Si es esa la intencién, faltaria el Secretario. No me parece adecuado
preguntar a los alumnos sobre si se pueden fiar del personal, en general, o del
equipo directivo, en particular. En todo caso, preguntaria por la atencion recibida,

por la disponibilidad, etc.”

ftem n° 9: “Cuando tienes un problema relacionado con el colegio, el personal del centro te

ayuda a solucionarlo.”

* Experto D: “Especificar si el término personal se refiere a profesores,

tutores, equipo directivo, conserjes, personal de secretaria...”

Item n® 10: “Crees que se podria impartir las clases de forma mejor.”
*Experto A: “Cambiaria por crees que se podrian impartir mejor las clases” .

* Experto D: “Demasiado genérica. Se puede preguntar, por ejemplo: “Las
explicaciones son claras”, “El profesor lleva las clases preparadas y organizadas”,
“El profesor intenta resolver las dudas y dificultades de los alumnos”, “El

profesor atrae mi atencion para el aprendizaje”.
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Ttem n® 11: “Crees que el personal del colegio siempre estd dispuesto a ayudarte.

* Expertos B y C: “Anade al final y es cercano entendiendo tus problemas o

necesidades cuando lo tienes o cuando hay un conflicto en clase”.

* Experto D: “Muy similar a la 9, dejar solo una. {dem sobre personal”.

ftem n® 12: “Si necesitas algiin tramite por parte del colegio, certificados de notas,
solicitud de becas, etc, el colegio te lo ha suministrado en poco tiempo.”

* Experto A: “Cambiaria “suministrado” por “tramitado”, aunque le invito a

valorarlo y dejarlo a su elecciéon.”

* Experto D: “Suprimir etc. Ademds de concretar con ejemplos, seria
correcto comenzar diciendo “cuando has realizado algtin tramite o gestion en la

oficina del centro”.

Item n® 13: “Las tutorias, horarios de orientacion, etc, te ayudan a resolver tus dudas y

sugerencias.”

* Experto A: “Pondria “te ayudan a resolver tus dudas” y eliminaria

“sugerencias”.

* Experto D: “La ayuda para resolver dudas la prestan los tutores,
profesores y el orientador, al igual que tienen en cuenta las sugerencias. Con la

redaccion propuesta no queda claro.”

ftem n® 14: “Crees que se podria mejorar el servicio que el colegio te ofrece tanto en

rapidez como en atencion.”

* Experto D: “Demasiado genérica, jpor qué se pregunta exactamente?

(Servicio de cantina, secretaria, conserjeria, jefatura de estudios...?”



CAPITULO IV.-METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 153

ftem n° 15: “El profesorado te va informado puntualmente de cémo es tu evolucion en

clase.”

* Experto D: “Al preguntar por la evolucidon en clase puede dar lugar a
confusion y que los alumnos consideren que se pregunta Unicamente por el
comportamiento en clase. Si lo que se pretende es preguntar por la evolucion del

curso o en la materia, modificaria la redaccion.”

Item n® 16: “Confias en tus profesores y en la ensefianza que transmiten.”

» Experto D: “;Se pregunta si confian en los profesores y en la ensefianza

que transmiten o en la ensefianza que transmiten tus profesores?”

ftem n® 17: “El personal del centro es amable con el alumnado.”

« Experto D: “Idem que la pregunta relacionada con personal.”

Item n® 18: “Crees que los profesores se esfuerzan para que los alumnos confien en ellos.”
» Experto A: “...se esfuerzan para que los alumnos”.

* Experto D: “Esta redaccion parece demasiado directa. Se podria redactar
de esta otra forma: En la clase hay un ambiente de respeto y confianza

entre el profesor y los alumnos”

Item n® 19: “Crees que los profesores podrin solucionar todas las dudas relacionadas con

las asignaturas correspondientes.”

* Experto D: “Todas las preguntas usan presente, no entiendo por qué en
esta se emplea el futuro. Siguiendo con la redacciéon del resto, habria que

preguntar si intentan resolver las dudas.”
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Item n® 20: “Crees que cuando termine tu formacion en el colegio saldrds con una buena

formacién.”

* Experto A: “Reformular la cuestion para que no aparezca el término
“formacién” dos veces en la misma cuestion. Por ejemplo “crees que obtendras

una formacién cuando termines tus estudios.”

* Experto D: “Formacion y formacion, redundante, utilizar otra redaccion.”

Item n°® 21: “Los profesores conocen la situacion individual de cada uno de los

alumnos.”

* Experto D: “Concretar a qué se refiere el término “situacion individual”,

(académica o personal?”.

Item n® 22: “Los profesores intentan dar una atencion personalizada a cada

alumno dentro de sus posibilidades.”

* Experto D: “Formular de este modo: Los profesores, dentro de sus

posibilidades, intentan dar una atencién personalizada a cada alumno”.

ftem n° 23: “En general el personal del centro muestra interés por la situacién

personal de cada alumno.”

* Experto D: “Idem Personal”.

Item n° 24: “Crees que los horarios del colegio, tutorias, atencion a los padres, orientacion

se adecuan a las necesidades de los alumnos.”

* Experto D: “Incluir horario de oficina y atencion por parte del Equipo

Directivo”.

Item n® 25: “Las decisiones que se toman en el centro que afectan a los alumnos se hacen

teniendo en cuenta sus opiniones.”



CAPITULO IV.-METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 155

* Experto D: “Reformular: Las decisiones tomadas en el centro que afectan a

los alumnos se hacen teniendo en cuenta sus opiniones.”

Item n® 26: “Estds contento con la ensefianza y la convivencia en este colegio.”

* Experto A: “Anadiria esta pregunta al cuestionario”.

En el Anexo 3 viene adjunto el cuestionario después de realizar todas las
correcciones realizadas, para generar la encuesta definitiva que se distribuyo
entre los alumnos que han participado en esta investigacion. Respecto a la
valoracion de los items relacionados con la “Satisfaccion con el Resultado” no se
observaron anomalias ni observaciones por parte de los expertos por lo que se no

se han modificado en la encuesta definitiva.

c- Valoracion de expertos sobre la “Encuesta de Satisfaccion de
Profesorado-Alumnado-Evaluacion Centro Educativo para Centros no
certificados en el SGC-CAF”.

Esta encuesta ha sido valorada conjuntamente con la dirigida a los Centros
Educativos certificados en el SGC-CAF ya que los items formulados se han visto
levemente modificados y no ha habido ninguna critica por parte de los expertos

respecto a la formulacion de los mismos.

En los Anexos 1, 2 y 3 vienen adjuntos el cuestionario después de realizar
todas las correcciones realizadas, para generar el cuestionario definitivo que se
distribuyd entre los docentes y alumnos que han participado en esta

investigacion.

4.5.3. Descripcion de las variables en estudio.

Una vez realizados las correcciones descritas en el capitulo anterior se

desglosan como han quedado las variables elegidas para esta investigacion.
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Variable n° 1: “Situacion General del Centro Educativo”.

Para medir la misma se ha fundamentado los items elegidos en los criterios
y subcriterios CAF-Educacion 2013. Dicho sistema de evaluaciéon CAF es el
modelo implantado en los centros educativos a los que va dirigida esta
investigaciéon y en el mismo vienen desglosados una serie de criterios y
subcriterios (con los correspondientes titulos descriptivos) mediante los cuales se
pretende testar cual es la situacion de las entidades correspondiente. A partir de
esos criterios y subcriterios se generan los items que generan los datos necesarios
para testar la situacion global del centro educativo. A continuacion se describen

los items generados.

Criterio 1: Liderazgo

Subcriterio 1.1  Dirigir la organizacion desarrollando mision, vision y valores.

ftemn®1 Conoces de la misidn, vision y objetivos del SGC CAF-Educacion implantado en tu centro.
ftem n®2  Conoces tus funciones y responsabilidades en tu centro educativo.

ftem n®3  La entidad provee condiciones adecuadas para el trabajo del dia a dia.

ftem n®4  Existe buena comunicacion entre la Direccion y el Profesorado de tu eentro educativo.

Subcriterio 1.2 Motivar y apoyar las personas de la organizacion siendo referentes a seguir.

Item n®5 Crees que la direccion sirve como ejemplo a la hora de poner en prictica las acciones relacionadas con el

SGC.

; La direccion de tu entidad demuestra voluntad de cooperar con los empleados atendiendo sus peticiones-
Itemn®6
sugerencias.

ftem n®7  La entidad reconoce y premia a los esfuerzos individuales o grupales.

Item n®8 La entidad favorece la conciliacion familiar-laboral y tiene en cuenta las circunstancias personales.

Critero 2: Estrategia y Planificacion.

N Comunicar e implementar la estrategia vy la planificacion en toda la organizacion y revisada de forma
Subcriterio 2.2 P gia y la planifi & Y fe

periddica.

ftemn®9  Existe algiin método para la medicion-evaluacion de logros en la entidad.
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Criterio 3: Personas

Subcriterio 3.3  Involucrar a los empleados por medio del didlogo abierto.

ftem n°10 Se promueve la aportacién de ideas y sugerencias de los empleados.

Criterio 4: Alianzas y Recursos.

Subcriterio 4.2  Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos/clientes

it 011 La entidad anima activamente a los alumnos y a los padres a que se organicen y expresen sus
em n°

necesidades.

Subcriterio 4.5 Gestionar las tecnologias

ftemn®12  La entidad fomenta el uso de las TICS para mejorar el trabajo de los empleados.

Subcriterio 4.6  Gestionar las instalaciones

ftemn213 La entidad fomenta un uso responsable y sostenible de instalaciones, equipamiento, residuos y

recursos energéticos.

ftom ne 14 La entidad garantiza la adecuada accesibilidad fisica al centro segiin las necesidades de profesores y

alumnos.

Criterio 5: Procesos

Subcriterio 5.1 Identificar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua.

ftem n° 15 La entidad tiene métodos para recoger encuestas, reclamaciones o quejas para después analizarlas y

tratarlas.

Subcriterio 5.2 Desarrollar y prestar servicios orientados a alumnos y padres.

it °16 Se promueve la accesibilidad a la organizacion, horarios de apertura flexible, varios idiomas en
em n®

notificaciones, folletos.

Criterio 6: Resultados orientados a los Ciudadanos-Clientes.

Subcriterio 6.1 ~ Mediciones de la percepcién.

ftemn®17  La imagen global de la organizacion y su reputacion es positiva.
ftemn®18  Como profesor te involucras y participas en los procesos y toma de decisiones de la organizacion.

ftemn®19  Crees que la formacion y los servicios que tu centro educativo oferta son de calidad.
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o Mediciones de los resultados, en relacion a la participacion accesibilidad de la organizacion
Subcriterio 6.2 L, . ., ..
y en relacion con la transparencia de la prestacion de servicios.
ftemn®20  Crees que el niimero de canales de informacion y la eficiencia de los mismos son suficientes.

Criterio 7: Resultados en personas.

Subcriterio 7.1

Percepcién de la organizacion

ftemn®21  La direccion de tu centro educativo tiene la capacidad necesaria para dirigir la entidad.

ftemn®22  Crees que se valora adecuadamente la calidad en el trabajo y el esfuerzo individual.

ftemn®23  Tu entidad estd comprometida con los cambios y la innovacion en general.
Subcriterio 7.2  Mediciones de desempefio.

ftemn®24  El nivel de absentismo del profesorado en tu centro educativo es alto.

ftemn®25  Respondes a las encuestas anénimas que la entidad te suministra.

Criterio 8: Resultados en Responsabilidad Social.

Subcriterio 8.1

Percepciéon de la Comunidad de la actuacion de la organizacion a nivel local o nacional.

Tu entidad contribuye al apoyo de actividades sociales del entorno, abiertas al piiblico, jornadas

ftem n* 26 culturales, deportivas, benéficas, etc.

Subcriterio 8.2 Medidas del rendimiento en la responsabilidad social.
ftemn®27  Las relaciones entre tu centro educativo y las autoridades relevantes de tu comunidad son buenas.
ftem n®28  Existe intercambio de conocimientos con otros centros educativos, mediante conferencias, charlas, etc.

Criterio 9: Resultados Clave del Rendimiento.

Subcriterio 9.1

Mediciones de la capacidad de satisfacer las expectativas de sus grupos de interés externos.

ftemn®29  Crees que la educacion impartida cumple con las expectativas de las familias de alumnos.
ftemn®30  Crees que la educacion impartida en tu centro es satisfactoria.

Subcriterio 9.2 Resultados internos nivel: nivel de eficiencia.
ftem n2 31

Crees que la direccion de tu centro educativo responde adecuadamente a las necesidades que surgen en

el dia a dia.
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Todos los items generados en este apartado se han utilizado tanto para los

centros con el SGC-CAF implantado como para los centros que no lo tienen.

Variable n° 2: “Satisfaccion Laboral del Profesorado”.

Para la medicion de la misma se fundamenta en los estudios realizados
por Anaya y Sudrez (2007) en los cuales se elabora una escala de “Satisfaccion
Laboral-Version Profesores”. Se parte de la base de la creacion de una serie de
facetas estructuradas en 5 dimensiones. De todas las facetas se eligen para esta
investigacion las que no que coinciden en los criterios y subcriterios directamente

derivados del CAF (ya que se han utilizado en la primera parte de la encuesta).

Criterio: Satisfaccion Laboral del Profesorado.

Dimension: Disefio del trabajo
ftem n® 32 Tienes opinién propia de tu centro y es tenida en cuenta.
8
o .
E Item n® 33 Existe un plan de trabajo claro y bien definido.

Item n° 34 Se cuenta con los medios técnicos y materiales necesarios.

Dimension: Condiciones de vida asociada al trabajo

ftemn®35  Dispones de una correcta”Seguridad e Higiene” en el trabajo.

Dimension: Realizacion personal

ftemn®36  Te motiva el trabajo que realizas.

Itemn®37  Tienes buena relacién con los comparieros de trabajo.

Dimension: Promocion Superiores

ftem n® 38 Tienes una buena relacion con los miembros del Equipo Directivo.

ftem n® 39 Los miembros del Equipo Directivo son competentes, justos y vdlidos en el desarrollo en el trabajo.

Dimension: Salarios

ftem n® 40 Piensas que tu salario es acorde con el trabajo realizado.
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Variable n° 3: “Calidad del Servicio Percibida”.

La medicion de esta variable se realizé en las encuestas de evaluacion
dirigidas tanto a los alumnos de los centros con una implantaciéon del SGC-CAF
como en los que no lo estaban. Para ello se utiliza una versiéon adaptada del
instrumento de medida SERVPERF elaborado por Cronin y Taylor (1992). Dichos
autores utilizan una escala derivada del instrumento de medida SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), anteriormente descrita que consta de 5

dimensiones y 21 items. Las 5 dimensiones estudiadas son las siguientes:

Dimension: Aspectos Tangibles.

ftemn21 Crees que el equipamiento de tu centro educativo (ordenadores, material de laboratorio, mobiliario etc) es
moderno.

Itemn®2 Crees que las instalaciones de tu centro educativo (deportivas, laboratorios, aulas, estin actualizadas y se
adecuan a tus necesidades.

ftemn®3  El material que ofrece tu centro educativo para informacion (posters, folletos, web) sobre distintas actividades
es comprensible y 1itil.

Dimension: Fiabilidad.
ftemn®4  Los profesores aplican los criterios de calificacién que nos informé a principio de curso.
ftemn®5  Los profesores llevan las clases preparadas y organizadas.

ftemn®6  El personal del Centro (Profesores, Equipo Directivo, Personal Secretaria) son personas que te atienden bien y
estdn disponibles para tus demandas.

Itemn®7 Cuando tienes un problema relacionado con centro educativo el personal del mismo te ayuda a solucionarlo.

Dimension: Sensibilidad
ftemn®8  Crees que el personal del centro siempre estd dispuesto a ayudarte cuando tienes algiin problema en clase.

ftemn®9  Si necesitas algiin tramite por parte de tu centro educativo, certificados de notas, solicitud de becas, etc, te lo
han tramitado en poco tiempo.

ftemn®10 Las tutorias, horarios de orientacion, etc, te ayudan a resolver tus dudas.

Itemn®11 Crees que se podria mejorar los servicios que te ofrecen en tu centro educativo tanto en rapidez como en
atencion.

ftemn®12  El profesorado te va informando puntualmente de como es tu evolucién en las materias correspondientes.
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Dimension: Seguridad

ftemn®13  Confias en los profesores y en los conocimientos que transmiter.

ftemn214  El personal del centro es amable con el alumnado.

ftemn®15  En la clase hay un ambiente de respeto y confianza entre profesor y alumnos.

Itemn®16  Crees que los profesores pueden solucionar todas las dudas relacionadas con las asignaturas
correspondientes.

Itemn®17  Crees que cuando termine tu etapa en tu centro educativo saldrds con una buena formacién.

Dimensién: Empatia
ftemn®18  Los profesores conocen la situacién individual (personal) de cada uno de los alumnos.
ftemn®19  Los profesores intentan dar una atencion personalizada a cada alumno dentro de sus posibilidades.

Itemn®20  Crees que los horarios de tu centro educativo (tutorias, atencion a los padres, orientacion) se adecuan a
las necesidades de los alumnos.

Itemn®21 Las decisiones que se toman en el centro y afecten al alumnado se hacen teniendo en cuenta sus
opiniones.

ftemn2 18  Los profesores conocen la situacion individual (personal) de cada uno de los alumnos.

Después de recopilar las valoraciones de los expertos se descartaron varios
items, debido a su complejidad, dificultad de entendimiento por parte del
alumnado o simplemente por ser reiterativos a la hora de su formulacién (visto
con anterioridad en la valoracion desglosada de expertos). Por ello se ha realizado
un instrumento de medida derivada del SERPERV, manteniendo las dimensiones
pero adaptando los items y su numero hacia la muestra de poblacion

seleccionada.

Variable n° 4: “Satisfaccion con el Resultado del Servicio Prestado”.

Se utilizaron los estudios realizados por Tsiros y Mittal (2000). El mismo
tiene como fin, la evaluacidon de la satisfaccion de los alumnos respecto a un
servicio prestado (Proceso de Ensehanza-Aprendizaje). Esta escala esta
compuesta por tres items con una estructura tipo Likert, en este caso de 5 puntos

siendo las cuestiones realizadas las siguientes:
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Criterio: Satisfaccion con el Resultado
ftemn®22  Estoy contento con la Educacion que mi centro educativo me ofrece.
ftemn®23  Estoy satisfecho con los resultados de la formacion que me ofrece mi centro educativo.

ftemn®24  Estoy decepcionado con la formacién que mi Centro Educativo me ofrece.

Estos items se utilizaron tanto para las entidades con certificacion CAF

como los que no lo estaban.

4.6. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION EMPIRICA

4.6.1. Permisos, solicitudes y tramites de actuacion.

Para realizar esta investigacion se han obtenido una serie de permisos y
autorizaciones, tanto a nivel de la Consejeria de Educacion de la Region de
Murcia como por parte de los Centros de Educacion Secundaria en los que se ha

realizado dicha investigacion.

a- Autorizacion por parte de la Direccion General de Atencion a Diversidad y
Calidad Educativa.

Para realizar los correspondientes tramites con los centros educativos fue
necesario establecer una serie de contactos con la Direccion General de Atencién a
Diversidad y Calidad Educativa de la Region de Murcia, mas concretamente con
la Subdireccion General de Calidad Educativa y Evaluacién. Se mantuvieron
varias reuniones con el Equipo Técnico y con el Jefe de Servicio de dicha
Subdireccién en las cuales se inform¢é de la investigacion a llevar a cabo en los
distintos centros de ensefianza que estaban a su cargo. Se explicaron las acciones a
realizar informando de los registros que se querian distribuir, tanto al alumnado
como a los docentes. Después de realizar las reuniones iniciales y obtener el visto
bueno correspondiente, se tramité la autorizacion por parte de la Directora
General de Atencidn a la Diversidad y Calidad Educativa, con la cual se podian

acceder a los centros seleccionados.
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Posteriormente se elaboré una lista con los nombres de los centros
seleccionados (7 de ellos con el SGC-CAF implantado y otros 7 sin el mismo). La
justificacion de la eleccién realizada se ha comentado con anterioridad. Dicha lista
fue enviada a la Subdireccién de General de Calidad Educativa donde quedd
registrada. Después de los cambios definitivos se elaboré una “Carta de
Presentacion” por parte de dicha Subdireccion y firmada por la Directora General
donde se pidi6 la colaboracion de los centros seleccionados, autorizando la

realizacion de esta investigacidon en los mismos.

A su vez se firm6 un “Compromiso de Actuaciéon” para que durante el
transcurso de esta investigacion, se pusiese al corriente a la Direccién General de
todas las actuaciones llevadas a cabo, ademads de traspasar toda la informacién
recopilada y adquirir un “Compromiso de Responsabilidad y Confidencialidad”
respecto a los datos obtenidos en las entidades participantes.

b- Autorizacion por parte de los Centros Educativos.

Después de conseguir la autorizaciéon por parte de la Direccion General
correspondiente y del primer contacto con los centros seleccionados, se concertd
una reunion individualizada con los respectivos Directores de centros, en la que
se explicaba, de primera mano, en que consistia la investigacion y cudles eran los
objetivos propuestos. El acogimiento general fue muy bueno siendo la
colaboracion por parte de los Directores bastante efectiva a la hora de disponer
tanto de los medios de los centros como del personal de los mismos. Se expreso y

se recalco el anonimato y confidencialidad de los resultados obtenidos.

4.6.2. Presentacion encuestas al personal docente y alumnado

Se realizaron una serie de presentaciones ante el personal docente y ante los
alumnos para describir la investigacion e involucrar a los mismos en la
cumplimentaciéon de los registros, resaltando los beneficios que dicha

investigacion podria reportar a los participantes.
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Personal Docente

Después de una pequena introduccion sobre los objetivos de esta
investigacion se distribuy6 el registro denominado “Evaluacion de Calidad y
Satisfaccion Laboral del Profesorado”. Dichos registros se distribuyeron entre los
profesores de manera fisica y por medio de Google Drive, a elecciéon del equipo
Docente. Los profesores a los que se distribuyd dichos registros fueron los que
impartian asignaturas en la ESO. Se han elegido los cursos de la ESO debido a que
no todos los centros educativos que quisieron formar parte de la investigacion

tenian estudios de Bachillerato entre su docencia.
Alumnado

Una vez obtenido el consentimiento correspondiente por parte de las
direcciones de los centros para la realizacion de este trabajo, se eligieron los
cursos en los que se iban a distribuir las “Encuestas de Evaluacion de la Calidad
del Alumnado” en la ESO. Se eligieron dichos cursos teniendo en cuenta
condicionantes como que el nivel de comprension lectora aumenta conforme
aumentamos los cursos académicos (Jiménez, Baridon, y Manzanal, 2016),
facilitando asi la lectura y del entendimiento de las encuestas y de la informacién
que se les transmitié sobre la investigacion. Antes de la distribucién de dichas
encuestas se procedio a explicar las lineas basicas en las que esta basada dicho
estudio y el porqué de dichos registros. Se explico a los participantes la dindmica
de cumplimentacion de las encuestas, asi como la voluntariedad, el anonimato y
la confidencialidad de los datos obtenidos. Después de la recopilacion de datos se
paso al posterior tratamiento estadistico. Los datos de las encuestas del alumnado
se recogieron a través de formularios de forma fisica y a través formularios

elaborados en Google Drive.

4.6.3. Tratamiento de datos recopilados.

Los datos obtenidos en las encuestas realizadas se trataron con el programa
IBM Statistics SPSS Basse 22.0 para Windows. En primer lugar, se calculd el
coeficiente a 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
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interna. Cuanto mas cercano a 1 sea su valor mejor serd fiabilidad de la escala,
aunque en funcion de la precision requerida por la investigacion se acepta un
valor para el a de Cronbach® no menor de 0,6 (Lucero y Meza, 2002). A
continuacion, se realizaron andlisis descriptivos (frecuencias, medias,
desviaciones tipicas). Finalmente, se realizaron las pruebas comparativas de
diferencias de medidas entre centros educativos CAF frente a los NoCAF. Para
ello se comprobd en primer lugar si los datos seguian una distribuciéon normal
Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, a fin de aplicar pruebas paramétricas o no-
paramétricas. En el caso de que los datos cumplieran el supuesto de normalidad,
para comparar en los dos grupos en estudio, el test indicado a aplicar es la “T-de
Student” y en el caso de no cumplirlo se aplican las pruebas no paramétricas “U
de Mann-Whitney” para comprobar si la diferencia existente entre los centros
CAF y los NoCAF es considerada como significativa (Mann & Whitney, 1947;
Aguayo, 2007).

*Autores como Oviedo y Campo (2005) considera que el Alfa de Cronbach como una forma de
validar una escala, midiendo la consistencia interna para validar un constructo de la escala en
estudio, siendo una medida de la correlaciéon de los items que integran una escala. La
utilizacién en multitud de investigaciones y sus resultados positivos validan la utilizaciéon de
la misma.
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5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En esta seccién se desglosan los resultados obtenidos de las encuestas
distribuidas.

Seguin Hernandez y Fernandez (2003) es necesario marcar una hoja de ruta a
la hora de realizar una investigacion como la presente en la que se recopilan una

serie de datos cuantitativos. Dentro de los mas importantes se distinguen:

* Realizar una exploracion de los datos obtenidos, analizando los datos de

cada variable descriptivamente y visualizando los mismos.

* Realizar una evaluacién de la confiabilidad y validez de los instrumentos

de medida utilizados.

* Analizar e interpretar mediante pruebas estadisticas correspondiente las
hipétesis planteadas en el anterior capitulo (andlisis estadistico

inferencial).

* Los principales andlisis estadisticos que pueden hacerse son: estadistica
descriptiva para cada variable (distribucion de frecuencias, medidas de

tendencia central y medidas de la variabilidad).

e La confiabilidad se calcula mediante los coeficientes como el de

correlacién y como el Alfa de Cronbach.
* Seleccionar un programa de andlisis de datos adecuado a las necesidades.

La estadistica inferencial sirve para efectuar generalizaciones de la muestra
a la poblacion. Se utiliza para probar hipdtesis y estimar parametros basandose en
el concepto de distribucion muestral. Respecto a esta investigacion se presentan,
en primer lugar los resultados de participacion generales obtenidos en cada uno
de los centros de ensehanza participantes. En segundo lugar, se presentan los
andlisis descriptivos de la muestra. A continuacidn, se exponen los
procedimientos utilizados para la validacion de las escalas de medida empleadas.
Finalmente, se exponen los resultados relativos al contraste de las hipdtesis
propuestas. Para ello se ha utilizado el programa de analisis estadistico IBM SPSS
v.22 para Windows.
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Se parte de la base de la comprobacién como valido del método de medicién de
las variables descrita, para ello es necesario que dicho instrumento de media

cumpla con los requisitos de confiabilidad y validez (Gonzalez, 2006).

5.1. CODIFICACION DE CENTROS ED. Y RESULTADOS GENERALES.

Desde el primer momento y para dar confidencialidad a los datos
obtenidos, se asignaron una serie de siglas identificativas de cada centro para
salvaguardar el anonimato exigido para la realizacion de esta investigacion,

cumpliendo con la reglamentacién existente a tal efecto.

5.1.1. Codificacion entidades participantes.

A continuacion (Tabla 5) se exponen los datos identificativos de los

centros participantes, desglosando la muestra de alumnos y profesores.

Centros Participantes

Centros CAF
Muestra Alumnos Muestra Profesores

CAF-1 164 16
CAF-2 104 31
CAF-3 104 18
CAF-4* 92 12
Resultados Parciales 464 77
Centros No-CAF

No-CAF 1 102 27
No-CAF 2 254 12
No-CAF 3* 170 13
Resultados Parciales 526 52
Resultados totales 990 129

Tabla 5. Codificacion y muestra centros participantes. *Nota: Centros Publicos

Concertados.
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5.1.2. Datos generales encuestas de “Calidad Servicio percibida”.

En la Tabla 6 se desglosan los resultados obtenidos desglosados por
entidades, derivados de la encuesta general SERVPERV y de las dimensiones

correspondientes.

Medias Estadisticas Alumnado-Calidad del Servicio Percibida (SERVPERF)

SERVPERF

Centro Educativo (General) Tangibles Fiabilidad Sensibilidad Empatia Seguridad

Centros CAF
CAF-1 3,500 3,287 3,960 3,424 3,773 3,175
CAF-2 3,444 3.447 3,592 3,327 3,594 3,121
CAF-3 3,431 2,726 3,798 3,295 3,663 3,087
CAF-4 * 4,060 4,245 4,408 4,099 4,315 3,764
Centros NoCAF
NoCAF-1 3,377 2,985 3,892 3,007 3,651 2,694
NoCAF-2 3,378 3,059 3.917 3.440 3,737 3,102
NoCAF-3* 3,506 3.000 3,997 3,582 3,799 3,459

* Nota: Centros Pablicos-Concertados.
Tabla 6. Medias estadisticas alumnado. Calidad del Servicio Percibida (SERVPEREF).

Destacar el centro educativo CAF-4* con unas calificaciones mas altas de
todos los centros en todos los items medidos, con una diferencia estadisticamente
significativa respecto al resto. Dentro de los centros NoCAF el centro con mejores
calificaciones es el centro NoCAF-3* aunque las diferencias entre los centros
NoCAF no son tan significativas. Resefiar que ambos tipos de centros son
Publicos-Concertados. La media en los centros CAF es de 3,608 mientras que en
los NoCAF es de 3,420 siendo significativa dicha diferencia.
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5.1.3. Datos generales encuestas “Satisfaccion con el Resultado del Servicio”.

En la Tabla 7 se desglosan los datos de los resultados obtenidos en la

medicion de las estadisticas de la “Satisfaccion con el Resultado del Servicio”.

Medias Estadisticas Alumnado-Satisfaccion con el Resultado del Servicio

Centros CAF
CAF-1 3,767
CAF-2 3,663
CAF-3 3,942
CAF-4* 4,370
Centros NoCAF
NoCAF-1 3,931
NoCAF-2 3,210
NoCAF-3* 3,817

*Nota: Centros Publicos Concertados.

Tabla 7. Medias Estadisticas Alumnado-Satisfaccion con el Resultado del Servicio.
(Tsiros y Mittal).

Sobre la satisfaccion del alumnado respecto al resultado del servicio
prestado destacar que el centro CAF-4* posee la media mas alta de todos los
centros en estudio, siendo la diferencia estadisticamente significativa. La media
de calificacion en centros CAF es de 3.936 respecto a la de los centros NoCAF que

es de 3.652 resultando significativa dicha diferencia.

5.1.4. Datos generales encuestas “Situacion General Centros”.

En la Tabla 8 se desglosan los resultados obtenidos por centros:
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Medias Estadisticas Profesorado-Situacion General Centro Educativo
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Centros CAF

CAF-1 4204 4.188 4.19 431 4.219 4.094 4.333 4.375 4.208 4.458

CAF-2 3.801 3.853 3.81 3.87 4.033 3.758 3.763 4.032 3.624 3.796

CAF-3 3969 4.146 3.89 3.94 3.861 3.722 4259 3.986 3.706 4.241

CAF-4* 4210 4.333 3.83 4.08 4.313 3.958 4.389 4.417 4.167 4.278
Centros NoCAF

CNoCAF-1 3913 4.111 415 4.11 3.833 3.685 4.062 3.685 4.025 4.185

NoCAF-2 3915 4229 333 4.08 3917 3.208 4.000 3.792 3.694 3.970

NoCAF-3* 4.012 4.279 3.08 3.77 4.058 3.231 4.128 4.212 4.103 4.128

*Nota: Centros Ptblicos Concertados:

Tabla 8. Medias estadisticas profesorado- “Situacion General Centro Educativo”.

En los resultados obtenidos se puede observar que las mejores

valoraciones se han realizado en el centro CAF-4* como en el centro NoCAF-3*.

La ténica general ha sido una valoracion bastante positiva en todos los centros. La
media de los centros CAF ha sido de 4.046 y en los NoCAF ha sido de 3.947

siendo significativa dicha diferencia.

5.1.5. Datos generales encuestas de “Satisfaccion Laboral Profesorado”.

En la siguiente Tabla 9 se desglosan las medias estadisticas de la medicién

de la “Satisfaccion Laboral del Profesorado”.
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Medias Estadisticas Profesorado-Satisfaccion Laboral Profesorado
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Centros CAF

CAF-1 4111 4.063 4.004 4531 4.469 2.81
CAF-2 3.810 3.656 3.84 4113 3.919 3.42
CAF-3 4.086 3.870 3.61 4472 4.306 4.00
CAF-4* 4.454 4.167 4.58 4.750 4.792 3.92

Centros NoCAF

NoCAF-1 3.815 3.864 4.000 3963 4.019 278

NoCAF-2 3.972 3.667 3.750 4.583 4.167 3.50

NoCAF-3* 3.923 3.821 3.77 4423 4462 231

*Notas: Centros Publicos-Concertados.
Tabla 9. Medias estadisticas profesorado-Satisfaccion Laboral Profesorado.

Segun los resultados obtenidos la mejores calificaciones se han obtenido
en centros CAF en particular en el centro CAF-4* con las mejores valoraciones de
todas las mediciones (excepto en la dimension Salarios). Las medias obtenidas en
centros CAF han sido de 4.115 mientras que en los NoCAF ha sido de 3.903,

siendo significativa dicha diferencia.

5.2. DESGLOSE DE RESULTADOS

A continuacién se desglosan los resultados obtenidos, primeramente
indicando la fiabilidad de los elementos correspondientes de cada escala elegida y
seguidamente reflejando las medias y desviaciones estandar, con un estudio de
significaciéon adecuado que compruebe que la diferencia estadistica entre los

resultados CAF y NoCAF es estadisticamente significativa.



CAPITULO V.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 175

En cada uno de los analisis que se llevaron a cabo, tanto de forma global
como de forma parcial, se exponen primero la fiabilidad del instrumento de
medida y posteriormente las pruebas de normalidad y significacion, para
respaldar o rechazar las hipotesis prefijadas. Para cuantificar la confiabilidad en
las escalas se ha elegido el Alfa de Cronbach ya que su utilizacion viene
respaldada por una serie de investigaciones (George y Mallery, 2003; Ros, 2016;
Soler y Soler, 2012) previas que avalan su reproducibilidad, siendo una de los

mejores métodos para evaluar la consistencia interna (Cronbach, 1962).

Encuestas alumnado

5.2.1. Resultados de encuestas de “Satisfaccion con la Calidad del Servicio del
Percibida” (SERVPEREF).

Antes de desglosar los datos obtenidos, se resefian en la Tabla 10 los datos

referentes a la “Ficha Técnica” de dicha encuesta.

Ficha técnica de la investigacion

Tipologia de la encuesta Cuestionario estructurado con respuesta (5 opciones) tipo Likert.
Tipologia de la encuesta Cuestionario estructurado con respuesta (5 opciones) tipo Likert.
Lugar de realizacion Centro Educativo.

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

Tamaiio de la muestra 990 encuestas validas.

Nivel de confianza 95% (p=q=0.5)

Error muestral 3,09%

Toma de datos De Mayo a Septiembre de 2018

Tabla 10. Ficha técnica de la investigacion. (Fuente: *Econet. CARM vy elaboracion

propia).

5.2.1.1. Encuesta Global SERVPERF

En este paso se realizan los estudios de fiabilidad y estadisticos de la

encuesta de forma global con todos los items tratados de forma conjunta.
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Comparativa de estudios de Fiabilidad

Para los estudios de fiabilidad se ha encontrado el respaldo de una serie de
mediciones que indican el grado de confiabilidad en los datos obtenidos. En
concreto el Alfa de Cronbach es un modelo de “Consistencia Interna”, basado en
el promedio de las correlaciones entre los items. Entre las ventajas de esta medida
se encuentra la posibilidad de evaluar cudnto mejoraria (o empeoraria) la

fiabilidad de la prueba si se excluyera un determinado item.

En las siguientes comparativas entre centros de ensefianza con sistemas
CAF y los que no lo estan, se desglosan tanto las estadisticas de las encuestas,
realizadas de forma global y por dimensiones, como criterios segun los items
estudiados. Se adjuntan a dichos datos las graficas descriptivas, evaluaciones,
caracteristicas y tendencias observadas. En el siguiente caso (Tabla 11) se reflejan
los estudios de fiabilidad globales de la encuesta de “Satisfaccion con la Calidad
del Servicio Percibida” (Adaptaciéon de SERPERV).

Estudio Fiabilidad

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,897 ,907 21 ,855 ,859 21

Tabla 11. Estudio de fiabilidad de la “Satisfaccion con la Calidad del Servicio
Percibida”. Item 1-21.

Después de realizar las pruebas correspondientes dan como resultados unas
a-Cronbach de 0,907 para centros CAF y 0,859 para centros NoCAF dando una
fiabilidad excelente en ambos casos.

* Comparativa estudios estadisticos

En este apartado se desglosan los datos globales de SERPERV, medias de las
puntuaciones obtenidas, desviaciones estandar, muestra participante, asi como las

graficas correspondientes.
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Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM1  3,0774 1,22322 439 ITEM1 27073  1,10063 509
ITEM2  3,6948 1,08234 439 ITEM2 33320 9949 509
ITEM3  3,8610 1,08384 439 ITEM3 37544  ,97841 509
ITEM4 39522  1,09377 439 ITEM4 40766 95160 509
ITEM5  4,0456  1,00579 439 ITEM5  4,0118 88060 509
ITEM6  3,8838 1,12168 439 ITEM6  3,8978  1,04117 509
ITEM7  3,8109 1,15402 439 ITEM7 37623 99431 509
ITEM8_ R 3,1344  1,47357 439 ITEM8_R 2,3418  1,24271 509
ITEM9 36196 1,12411 439 ITEM9  3,5697  ,98889 509
ITEM10 3,5558  1,29486 439 ITEM10 3,4322  1,25406 509
ITEMR_11 3,0296  1,58950 439 ITEMR_11 2,5265 1,08578 509
ITEM12 33235 1,30162 439 ITEM12 3,1925 1,18648 509
ITEM13 3,7722  1,15195 439 ITEM13  3,7485  1,04600 509
ITEM14 3,7403  1,14117 439 ITEM14 3,6385 1,05133 509
ITEM15 33736 1,20191 439 ITEM15 33124  1,13058 509
ITEM16 4,0228 1,06176 439 ITEM16 3,9057 97354 509
ITEM17 411116  1,00175 439 ITEM17  4,0747 95279 509
ITEM18 3,0615 1,33903 439 ITEM18 3,0216  1,27727 509
ITEM19 33121  1,25535 439 ITEM19 32613  1,16397 509
ITEM20 3,5581  1,12492 439 ITEM20 3,5108 1,09148 509
ITEM21 3,0706 1,21145 439 ITEM21  2,7250  1,19505 509

Tabla 12. Estudio estadistica de la “Satisfaccion con Calidad del Servicio Percibida”,
SERVPERF. Item 1-21.
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Figura 12. Comparativa grafica. Encuesta Alumnado. SERVPEREF. ftem 1-21

De la Figura 12 y de la Tabla 12 se pueden obtener las medias de los items

correspondientes. A continuacion se desglosan las estadisticas de los elementos

resumen segun calificacion de centros. (Tabla 13, Figura 13).

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media
Medias de elemento 3,572
Varianzas de elemento 1,442
Covariables entre elemen 422
Correlaciones entre elemen ,318

Min
3,030
1,003
-,340
-,200

Max
4,112
2,527
1,079
,642

Rango Max/Min Varianza N

1,082 1,357 ,130 21
1,523 2,518 ,140 21
1,419 -3,175 ,075 21
,842 -3,212 ,037 21

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media
Medias de elemento 3,419
Varianzas de elemento 1,168
Covariables entre elemen ,256
Correlaciones entre elemen ,225

Min
2,342
,775
-,198
-, 125

Max
4,077
1,631
,778
,579

Rango Max/Min Varianza N
1,735 1,741 ,265 21
,856 2,104 ,060 21
,977 -3,924 ,029 21
,704 -4,637 ,019 21

Tabla 13: Estadistica resumen. “Satisfaccion con la Calidad del Servicio Percibida”.

Se obtuvieron unas buenas calificaciones en ambos tipos de centro sobre

todo en las entidades certificadas CAF.
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Figura 13. Comparativas medias SERVPERF.

Se obtuvieron unas medias positivas en los resultados de centros
CAF:3.572 y de NoCAF:3.419, comprendidos entre 1 como grado de satisfaccion
nulo, hasta 5 como grado de satisfaccion muy alto. Seguidamente (Tabla 14) se

desglosan los estudios estadisticos de escala descriptivos de las variables tratadas.

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 75,0114 ,68754
95% de intervalo de Limite inf. 73,6601
confianza para la media [ imite sup. 76,3627
Media recortada al 5% 75,4475
SERVPERF Mediana 77,0000
Calidad Varianza 207,523
Servicio | CAF Desviacién estandar 14,40565
Percibida Minimo 21,00
Maximo 105,00
Rango 84,00
Rango intercuartil 20,00
Asimetria -,464 117
Curtosis -,029 ,233
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Media 71,8035 ,50955
95% de intervalo de Limite in. 70,8024
confianza para la media  Limite sup 72,8046
Media recortada al 5% 72,0784
Mediana 73,0000
SERVPERF | y, arianza 132,158
Calidad | caf Desviacion estandar 11,49601
Servicio Minimo 32,00
Percibida Maximo 103,00
Rango 71,00
Rango intercuartil 15,50
Asimetria -,368 .108
Curtosis ,346 ,216

Tabla 14. Estadisticas descriptivas de escala. SERVPERF.
A continuacion (Tabla 15) se realizé una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

SERVPERF Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Calidad Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Servicio CAF ,070 439 ,000 ,982 439  ,000

Percibida NoCAF ,0.51 509 003 ,991 509 003

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Tabla 15. Pruebas de normalidad “S. Calidad Servicio Percibida”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF
la variable “Calidad de Servicio Percibida” no se distribuye segtn la Ley Normal,
ya que la “p” asociada a los contrastes K-S(0,00) y S-W(0,0) da por debajo del
nivel de significacion alfa prefijado (0,05).
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Esto obligd a tomar un camino diferente en el andlisis de la relacion entre
estas dos variables, por lo que se realizaron una serie de pruebas no-paramétricas.
(Aguayo, 2007). Igual sucede con Centros NoCAF con K-S (0,003) y S-W (0,003). A
continuacion en la Tabla 16 y en la Figura 14 vienen reflejadas las pruebas no-
paramétricas, en concreto la “U Mann-Whitney” para muestras independientes

CAF-NoCAF.

CAF NoCAF
= 150 mET
= N=439 W=508 3
2 Rango de media= 515,23 Rango de media= 439 38 %
& 1004 ]
Lr et
=2 &5
=3 g8
g %
&= 1]
S 0 =
E o,
7] =]

Frecuencia Frecuencia

Figura 14. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. SERVPERF.

N total 948
U de Mann-Whitney 93.847 000
W de Wilcoxon 223,642 000
Estadistico de contraste 93.847 000
Error estandar 4.202 465
E: aqifigﬂciﬁn asintotica (prueba 000

Tabla 16. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. SERVPERF.
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Hipotesis nula Prueha Sig. Decisién
La distribucidn de Frueba U de
1 SERVPERFCalidadSenicio  Mann-Whitney oo I
Fercibida es la misma entre las  para muestras ' pl
categorias de CAFMNaCAF. independientes LS.

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significancia es 05

Tabla 17. Resumen de contraste de hipdtesis “SERVPERF”.

Se interpreta (Tabla 17) la “Significacion Asintdtica” (bilateral) que en este
caso vale 0,000 con lo que se puede concluir que se rechace la hipdtesis nula de
que la media de la “Satisfaccion con la Calidad de Servicio Percibida” es similar
en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo mismo, existe una diferencia
estadisticamente significativa entre las medias de ambos grupos de centros para
la medicién de la “Calidad del Servicio Percibida-SERPERVE”.

5.2.1.2. Estudio de Fiabilidad y Estadistica de la dimension “Tangibilidad”.

En este paso se realizaron los estudios de fiabilidad y estadisticos de la
dimension “Tangibilidad” dentro de la encuesta SERVPERF.

* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacion se desglosan los datos del estudio de fiabilidad de la
dimension “Tangibilidad”.

Estudio Fiabilidad Tangibilidad ftems 1-3

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad

a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N  a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N

,700 ,703 2 441 ,442 2

Tabla 18. Estudio de fiabilidad de la dimensi6én “Tangibilidad”. ftems 1-3.

En la Tabla 18 se realiza un estudio de fiabilidad de la dimension

“Tangibilidad”. Dicha variable se ha medido entre los items 1-3.
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Después de realizar las pruebas correspondientes se obtienen unos datos
con una fiabilidad aceptable en centros CAF y una mala fiabilidad en centros
NoCAF. Destacar que hemos descartado el item 3 para aumentar el “a-Cronbach”

y asi aumentar la fiabilidad correspondiente.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos de la dimension “Tangibilidad”
dentro de la encuesta SERVPEREF, las medias, desviaciones estandar y la muestra

participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM 1 3,09 1,241 464 ITEM 1 2,71 1,096 526
ITEM 2 3,69 1,090 464  ITEM2 334 ,997 526

Tabla 19. Estudio estadistica de la dimension Tangibilidad. items 1-3.

CAF
B No-CAF

Puntuacién
, N W B~ g

F

ftem n°1 ftem n°2

Figura 15. Comparativa grafica dimension “Tangibilidad” (SERVPERF).

De la Tabla 19 y de la Figura 15 se obtienen las medias de los items
correspondientes de la dimension “Tangibilidad”. A continuacion se desglosan
las estadisticas de los elementos resumen segtn calificacién de centros. (Tabla 20,
Figura 16).
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Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Méx Rango Max/Min Varianza N

Medias de elemento 3,387 3,088 3,685 ,597 1,193 ,178 2
Varianzas de elemento 1,364 1,188 1,541 ,353 1,297 ,062 2
Covariables entre elemts. ,734 ,734 ,734 ,000 1,000 ,000 2
Correlaciones entre elemts. ,543 ,543 ,543 ,000 1,000 ,000 2

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Méx Rango Max/Min Varianza N

Medias de elemento 3,026 2,711 3,340 ,629 1,232 ,198 2
Varianzas de elemento 1,097  ,994 1,200 ,206 1,207 ,021 2
Covariables entre elemts. ,310 ,310 ,310 ,000 1,000 ,000 2
Correlaciones entre elemts. ,284 ,284 ,284 ,000 1,000 ,000 2

Tabla 20. Estadistica resumen dimension “Tangibilidad”. Centros CAF-No CAF.

Se obtuvieron unas buenas calificaciones en centros CAF y suficientes en
centros CAF. (CAF: 3,387 y NoCAF: 3,026)

(6]

CAF
B No CAF

Puntuacion
w

Medias Globales Tangibilidad

Figura 16: Comparativa medias. Dimension “Tangibilidad”.

Seguidamente (Tabla 21) se reflejan los estudios estadisticos descriptivos de

las variables tratadas.
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Descriptivos

CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 6,7737 ,09511
95% de intervalo de Limiteinf. 6,5868
confianza para lamedia [ imite sup. 6,9606
Media recortada al 5% 6,8424
Mediana 7,0000
Varianza 4,197

CAF Desviacién estandar 2,04867
Minimo ,00
Maéximo 10,00
Rango 10,00
Rango intercuartil 3,00
Asimetria -,463 ,113

SERVPERF Curtosis -,291 ,226
Tangibilidad Media 6,0513 ,07315

95% de intervalo de Limite inf. 5,9076
confianza para la media 1 {mite sup. 6,1950
Media recortada al 5% 6,0634
Mediana 6,0000
Varianza 2,815

No

CAF Desviacion estandar 1,67765
Minimo 2,00
Maéximo 10,00
Rango 8,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria -,050 ,106
Curtosis -,640 ,213

Tabla 21: Estadisticas descriptivas de escala. Dimension “Tangilidad”.
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A continuacién (Tabla 22) se realizé una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las
“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
SERVPERV | CAFNoCAF | Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tangibilidad CAF ,145 464  ,000 ,954 464 000
NoCAF ,129 526,000 ,961 526,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 22. Pruebas de normalidad. Dimension “Tangibilidad”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
variable “Tangibilidad” no se distribuye segin la “Ley Normal”, ya que la “p”
asociada a los contrastes K-S (0,000) y S-W (0,000) da por debajo del nivel de
significacion alfa prefijado (0,05). Esto obligara a tomar un camino diferente en el
analisis de la relacion entre estas dos variables, por lo que se realizaron una serie
de pruebas no-paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede con Centros NoCAF

con K-S (0,000) y S-W(0,000).

A continuacién (Tabla 23 y Figura 17) se realizan las pruebas no-
paramétricas en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes
CAF-No CAF.

CAF NoCAF

27 N=464 N= 526 M
= Rango de media = 556 48 Rango de media = 441,71 Z
= 10 alt

g 2
= 5 =
4 &
£ o 0 2
& -
R 2
s -5

T T T T T T T T T T T T
1200 1000 800 &S00 400 200 00 200 400 00 200 1000 1200

Frecuencia Frecuencia

Figura 17. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Tangibilidad”.
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N total 930
U de Mann-Whitney 93,738,000
W de Wilcoxon 232.339,000
Estadistico de contraste 93.738,000
Error estandar 4. 437 186
T
E:Igﬂqgﬁgﬁ:ién asintotica (prueba oo

Tabla 23. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Tangibilidad”.

Hipdtesis nula Prueba Sig. Decisidon
La distribucidn de Frueba U de
1 SERVPERFTangibiidad ssla  Mann-Whitney oo | pepace 19
misma entre las categorias de  para muestras ' pi
CAFMNoCAF. independientes AL,

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,
Tabla 24. Resumen de contraste de hipdtesis. Dimension “Tangibilidad”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 24) para
muestras independientes da como resultado una Significacién Asintética (Prueba
Bilateral) igual a 0,000, con lo que se puede concluir que se rechace la hipotesis
nula de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o
lo que es lo mismo, existe una diferencia significativa entre las medias de ambos

grupos de centros para la dimension “Tangibilidad”.

5.2.1.3. Estudio de Fiabilidad y Estadistica de la dimension “Fiabilidad”.

En este paso se describen los estudios de fiabilidad y estadisticos de la
dimension “Fiabilidad” dentro de la encuesta de Satisfaccion “SERVPERF”.
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* Comparativa de estudios de Fiabilidad.

A continuacion se resefian los estudios de fiabilidad de la dimensién
“Fiabilidad”.

Estudio Fiabilidad. Dimensién Fiabilidad Items 4-8

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
772 773 4 ,681 ,680 4

Tabla 25. Estudio de fiabilidad de la dimension “Fiabilidad” (SERVPEREF).

En la anterior Tabla 25 se realiza un estudio de fiabilidad de la dimension
“Fiabilidad”. Dicha variable se ha medido en los items 4-8. Después de realizar las
pruebas correspondientes se obtienen unos datos con una fiabilidad aceptable en
centros CAF y NoCAF. Destacar que hemos descartado el item n°® 8 para

aumentar el a-Cronbach y asi aumentar la fiabilidad.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos de la dimensién “Fiabilidad”, las
medias de las puntuaciones obtenidas, desviaciones estandar y la muestra

participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media  Desv. Est. N
ITEM 4 3,96 1,082 459 I[TEM4 4,07 ,953 525
ITEM 5 4,05 1,003 459 ITEM 5 4,01 ,879 525
ITEM 6 3,90 1,113 459 ITEM 6 3,90 1,038 525
ITEM 7 3,81 1,156 459 I[TEM7 377 ,988 525

Tablas 26. Estudio estadistico de la dimension “Fiabilidad”. [tems 4-8.
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Figura 18. Comparativa grafica. Dimension “Fiabilidad”. (SERVPEREF).

De la Tabla 26 y de la Figura 18 se obtienen las medias de los items
pertenecientes a la dimension “Fiabilidad”. Seguidamente se exponen las
estadisticas de los elementos resumen segun calificacion de centros. (Tabla 27,
Figura 19)

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Méx Rango Max/Min Varianza N

Medias de elemento 3,932 3,813 4,052 ,240 1,063 ,010 4
Varianzas de elemento 1,188 1,006 1,336 ,330 1,328 ,019 4
Covariables entre elemts. ,545 473 ,745 272 1,575 ,009 4
Correlaciones entre elemts. ,460 ,378 ,579 ,201 1,531 ,004 4

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Méx Rango Max/Min Varianza N

Medias de elemento 3,938 3,768 4,074 ,307 1,081 ,018 4
Varianzas de elemento ,934 773 1,077 ,304 1,394 ,016 4
Covariables entre elemts. ,325 ,228 ,533 ,305 2,336 ,010 4
Correlaciones entre elemts. ,346 ,263 ,520 ,257 1,979 ,008 4

Tabla 27. Estadistica resumen de la dimension “Fiabilidad”. Centros CAF-NoCAF

Se obtuvieron unas notables calificaciones en ambos tipos de centros,
siendo la diferencia entre ambos practicamente inexistente. (CAF:3,932 y
NoCAF:3,938).



190

F° CESAR LORENZOQ FORTE

Puntuacién

Medias

CAF
B No CAF

Figura 19. Comparativa medias. Dimensién “Fiabilidad”.

Seguidamente (Tabla 28) se desglosan los estudios estadisticos de escala

descriptivos de las variables tratadas.

Descriptivos

CAFNoCAF

Estadistico Error est.

SERVPERF
Fiabilidad

CAF

Media

95% de intervalo de Limite inf.

confianza para la media [ {mite sup.

Media recortada al 5%
Mediana

Varianza

Desviacion estandar
Minimo

Maximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria

Curtosis

15,7277 ,15687
15,4194
16,0359
15,9488
16,0000
11,295
3,36075
4,00
20,00
16,00
4.00
-,879 ,114
,354 ,227
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Media 15,7524 ,12058
95% de intervalo de Limite inf. 15,5155
confianza para la media [ imite sup. 15,9893
Media recortada al 5% 15,8884
Mediana 16,0000
Varianza 7,633

SERVPERF No Desviacién estandar 2,76283

Fiabilidad | ' Minimo 5,00
Maximo 20,00
Rango 15,00
Rango intercuartil 4,00
Asimetria -,691 ,107
Curtosis ,542 ,213

Tabla 28. Estadisticas descriptivas de escala. Dimensién “Fiabilidad.

A continuacién (Tabla 29) se realizé una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
SERVPERF Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad CAF 136 459 ,000 /924 459 ,000
NoCAF A17 525 ,000 ,953 525 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 29. Pruebas de normalidad. Dimension “Fiabilidad”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de Centros CAF
la variable “Fiabilidad” no se distribuye segun la “Ley Normal”, ya que la “p”
asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de
significacidn alfa prefijado (0,05). Esto obligd a realizar un andlisis diferente en la

relacion entre estas dos variables, por lo que se realizé una serie de pruebas no
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paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede en centros NoCAF con K-S (0,000) y S-
W (0,000). Seguidamente se realizan las prueba no-paramétrica “U de Mann-
Whitney” para muestras independientes CAF-NoCAF. (Tabla 30 y Figura 20).

CAF NoCAF

7 N=458 N = 525 =
E Rango de media = 502,77 Rango de media = 483,52 g
£ 20 20 &
=
£ 3
210 0 §
2 =
g .
@ 07 0 E

T 1 1 J T 1 1 1
2000 150,0 100,0 00 oo =00 1000 150,0 200,0

Frecuencia Frecuencia

Figura 20. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Fiabilidad”.

N total 984
U de Mann-Whitney 115,774,000
W de Wilcoxon 253.849 000
Estadistico de contraste 115,774,000
Error estandar 4.421 B39
105
EII ar::ﬂgﬂciﬂn asintdtica (prueha 286

Tabla 30. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Fiabilidad”.

Una vez realizada las dos pruebas paramétricas anteriores se puede inferir a

través de los datos obtenidos la validez de las hipotesis de partida.
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Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
e Prueha U de
La distribucidn de 3 Conserve la
1 SERVPERFFiabilidad es la misma  Mann-Whitney 286 hipétesis

entre las categorias de CAFMNoCAF, DL Bt 2 )

independientes nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Tabla 31. Resumen de contraste de hipotesis. Dimension “Fiabilidad”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” para muestras
independientes da como resultado una Significacion Asintdtica (Prueba Bilateral)
igual a 0,286 (Tabla 31), con lo que se puede concluir que se acepte la hipdtesis
nula de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o
lo que es lo mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de

ambos grupos de centros para la dimension “Fiabilidad”.

5.2.1.4. Estudio de Fiabilidad y Estadistica de la dimension “Sensibilidad”.

En este paso se realizaron los estudios de fiabilidad y estadisticos de la
dimension “Sensibilidad” dentro de la encuesta de Satisfaccion SERVPERF.

* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacion se desglosan los datos del estudio de fiabilidad de la

dimension “Sensibilidad”.

Estudio Fiabilidad “Sensibilidad” Items 9-12

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,613 ,614 3 ,442 ,430 3

Tabla 32. Estudio de fiabilidad de la dimensién “Sensibilidad”.items 9-12
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En la Tabla 32 se realiza un estudio de fiabilidad de la dimension
“Sensibilidad”. Dicha variable se ha medido entre los items 9-12. Después de
realizar las pruebas correspondientes se obtienen unos datos con una fiabilidad
aceptable en centros CAF y una baja en centros NoCAF. Se ha descartado el item
n® 11 para aumentar el “a-Cronbach” y asi aumentar la correspondiente
fiabilidad.

* Comparativa estudios estadisticos.
En este apartado se exponen los datos de la dimension “Sensibilidad”
dentro de la encuesta SERVPEREF, las medias, desviaciones estandar y la muestra

participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM 9 3,62 1,126 458 ITEM 9 3,58 ,992 523
ITEM 10 3,57 1,293 458 ITEM 10 3,43 1,254 523
I[TEM12 333 1,303 458 ITEM12 3,20 1,180 523

Tabla 33. Estudio estadistico de la dimensién “Sensibilidad”. [tems 9-12.

ul

CAF
B NoCAF

Puntuacion
- N w E~N

ftem n°9 ftem n°10 ftem ne12

Figura 21. Comparativa grafica. Dimension “Sensibilidad”. SERVPERF.
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De la Tabla 33 y de la Figura 21 se obtienen las medias de los items
correspondientes de la dimension “Sensibilidad. A continuacion se desglosan las

estadisticas de los elementos resumen. (Tabla 34, Figura 22).

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,507 3,334 3,620 ,286 1,086 ,023 3
Varianzas de elemento 1,546 1,269 1,698 ,429 1,338 ,058 3
Covariables entre elemen ,535 ,459 ,648 ,189 1,412 ,008 3
Correlaciones entre elemen ,346 ,315 ,385 ,069 1,220 ,001 3

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Méax Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,403 3,199 3,576 ,377 1,118 ,036 3
Varianzas de elemento 1,316 984 1,572 ,588 1,597 ,091 3
Covariables entre elemen 275 ,113 ,519 ,406 4,580 ,037 3

Tabla 34. Estadistica Resumen dimension “Sensibilidad”. Centros CAF-No CAF.

Se obtuvieron unas buenas calificaciones en ambos tipos de centros, sobre
todo en las entidades certificadas CAF (CAF:3,507 y NoCAF:3,403).

CAF
| W NoCAF

Puntuacid
n
D w b o

Medias

Figura 22. Comparativa medias. Dimension “Sensibilidad”

Seguidamente (Tabla 35) se desglosan los estudios estadisticos de escala

descriptivos de las variables tratadas.
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Descriptivos

CAFNoCAF Estadistico Error est.
Media 10,5218 ,13090
95% de intervalo de Limite inf. 10,2646
confianza para la media [ imite sup. 10,7791
Media recortada al 5% 10,6092
Mediana 11,0000
Varianza 7,847

CAF Desviacion estandar 2,80133
Minimo 3,00
Maéximo 15,00
Rango 12,00
Rango intercuartil 4,00
Asimetria -372 ,114

SERVPERF Curtosis -.456 ,228
Sensibilidad Media 10,2084 ,10346
95% de intervalo de Limite inf. 10,0052
confianza para lamedia [ {mjite sup. 10,4117
Media recortada al 5% 10,2422
Mediana 10,000
Varianza 5.598
No

CAF Desviacion estandar 2,36606
Minimo 3,00
Maéaximo 15,00
Rango 12,00
Rango intercuartil 3,00
Asimetria -,200 ,107
Curtosis -,378 213

Tabla 35. Estadisticas descriptivas de escala. Dimension “Sensibilidad”.
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A continuacién (Tabla 36) se realizé una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
SERVPERF Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Sensibilidad CAF ,105 458 ,000 ,965 458 ,000
NoCAF ,092 523 ,000 ,977 523 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 36. Pruebas de normalidad. Dimension “Sensibilidad”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
variable “Sensibilidad” no se distribuye segin la “Ley Normal”, ya que la “p”
asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de
significacidn alfa prefijado (0,05). Esto obligé a tomar un camino diferente en el
analisis de la relacion entre estas dos variables, por lo que se realizé una serie de
pruebas no-paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede con centros NoCAF con K-
S (0,000) y S-W (0,000). A continuacién (Tabla 37 y Figura 23) se realizaron las
pruebas no-paramétricas en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras

independientes CAF-No CAF.

CAF NoCAF
20 0
3 N= 458 . N =523 ) @
2 151 Rango de media= 513,0 ango de media= 471,72 s 2
= =
3 E
7] 10 —0 a3
f :
: :
0| ., &

| | | | 1 ! ] ] I I |
1000 800 &0,0 40,0 20,0 0.0 20,0 40,0 60,0 BoO 1000

Frecuencia Frecuencia

Figura 23. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Sensibilidad”.
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N total 981
U de Mann-Whitney 109.682 000
W de Wilcoxon 246.708 000
Estadistico de contraste 109.682 000
Error estandar 4.398 817
Eiilgar::!f:gﬁciﬁn asintotica (prueba 022

Tabla 37. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Sensibilidad”.

Hipotesis nula Prueha Sig. Decision
La distribucidn de Prueba U de
1 SERVPERFSensibilidad es la  Mann-Whitney > IR
misma entre las categorias de  para muestras ' pl
CAFNaCAF. independientes fLIIE.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,
Tabla 38. Resumen de contraste de hipodtesis. Dimension “Sensibilidad”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 38) para muestras
independientes da unos resultados de la Significacion Asintética (Prueba Bilateral)
igual a 0,022 con lo que se puede concluir que se rechace la hipotesis nula de que
las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo
mismo, existe una diferencia significativa entre las medias de ambos grupos de

centros para la dimension “Sensibilidad”.

5.2.1.5. Estudio de Fiabilidad y Estadistica de la dimension “Seguridad”.

En este paso se realizaron los estudios de fiabilidad y estadisticos de la

dimensién “Seguridad” dentro de la encuesta de satisfaccion SERVPEREF.
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* Comparativa de estudios de Fiabilidad.

A continuacion se desglosan los datos del estudio de fiabilidad de la

dimension “Seguridad”.

Estudio Fiabilidad-Dimension Seguridad 13-17

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach  a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,822 ,824 5 ,762 ,764 5

Tabla 39: Estudio de fiabilidad de la dimensién “Seguridad”. ftems 13-17

En la anterior Tabla 39 se realiza un estudio de fiabilidad de la dimension
“Seguridad”. Dicha variable se ha medido en los items 13-17. Después de realizar
las pruebas correspondientes se obtuvieron unos datos con una fiabilidad

bastante buena en centros CAF y buena en los NoCAF.
* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos de la dimension “Seguridad” dentro
de la encuesta SERVPEREF, las medias de las puntuaciones obtenidas, desviaciones

estandar y la muestra participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM 13 3,78 1,155 454 ITEM 13 3,76 1,042 519
ITEM 14 3,76 1,131 454 ITEM 14 3,64 1,048 519
ITEM 15 3,39 1,202 454 ITEM 15 3,31 1,132 519
ITEM 16 4,04 1,054 454 ITEM 16 3,91 ,973 519
I[TEM17 4,13 ,996 454 I[TEM17 4,08 ,949 519

Tabla 40. Estudio estadistico de la dimensién “Seguridad”. ftems 13-17.
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CAF
I B NoCAF
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Figura 24. Comparativa grafica. Dimension “Seguridad”. (SERVPERF).

De la Tabla 40 y de la Figura 24, se obtienen las medias de los items que
componen la dimensién “Seguridad”. A continuacion se desglosan las estadisticas
de los elementos resumen segun la tipologia de centros en estudio. De la Tabla 41

y de la Figura 25 se pueden obtener las medias de la dimension correspondiente.

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Maéax Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,819 3,394 4,130 ,736 1,217 ,082 5
Varianzas de elemento 1,232,992 1,445 ,453 1,456 ,032 5
Covariables entre elemen ,591 474 ,690 216 1,455 ,005 5
Correlaciones entre elemen ,484 ,396 ,582 ,186 1,469 ,003 5

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Maéax Rango Maéax/Min Varianza N
Medias de elemento 3,740 3,314 4,081 ,767 1,231 ,084 5
Varianzas de elemento 1,063 ,901 1,281 ,381 1,423 ,022 5
Covariables entre elemen ,415 ,260 ,576 ,316 2,214 ,007 5
Correlaciones entre elemen ,393 ,242 ,528 ,285 2,179 ,006 5

Tabla 41. Estadistica resumen de la dimension “Seguridad”. Centros CAF-NoCAF.
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Se obtuvieron unas buenas calificaciones en ambos tipos de centros sobre
todo en las entidades certificadas CAF (CAF:3,819 y NoCAF:3,740), apreciando
una diferencia escasa entre los mismos. Posteriormente comprobaremos la

significacion de la misma.

CAF
B NoCAF

Puntuacion
P NN W s ol

Medias

Figura 25. Comparativa medias dimension “Seguridad”.

Seguidamente (Tabla 42) se desglosan los estudios estadisticos de escala

descriptivos de las variables tratadas.

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 19,0947 ,19906
95% de intervalo de Limite inf. 18,7035
confianza para la media [ {mite sup. 19,4859
Media recortada al 5% 19,3461
Mediana 20,0000
SERVPERF Varianza 17,989
Seguridad CAF Desviacion estandar 4,24132
Minimo 5,00
Maximo 25,00
Rango 20,00
Rango intercuartil 5,00
Asimetria -,770 ,115
Curtosis ,296 ,229
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Media 18,7013 ,16190
95% de intervalo de Limite inf. 18,3833
confianza para la media  [imite sup. 19,0194
Media recortada al 5% 18,7013
Mediana 19,0000
SERVPERF | No Varianza 13,604
Seguridad |CAF Desviacion estdndar 3,68832
Minimo 5,00
Maximo 25,00
Rango 20,00
Rango intercuartil 4,00
Asimetria -,782 ,107
Curtosis ,820 214

Tabla 42. Estadisticas descriptivas de escala. Dimension “Seguridad”.

A continuacion (Tabla 43) se realizé una comprobacion de la distribucién
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las
“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
SERVPERF Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Seguridad CAF ,100 454 ,000 ,945 454 ,000
NoCAF ,105 519 ,000 ,955 519 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Tabla 43. Pruebas de normalidad. Dimension “Seguridad”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF
la variable “Seguridad” no se distribuye segtin la “Ley Normal”, ya que la “p”
asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de

significacién alfa prefijado (0,05).
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Esto obligd a tomar un camino diferente en el andlisis de la relacién entre
estas dos variables, por lo que se realizd una serie de pruebas no paramétricas
(Aguayo, 2007). Igual sucede con centros No CAF con K-S (0,000) y S-W (0,000). A
continuacion en la Figura 26 y en la Tabla 44 se reflejan las pruebas no-
parametricas en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes
CAF-NoCAF.

Prueba U de Mann-Whitnhey para muestras independientes

CAFNoCAF
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Figura 26. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Seguridad”.

N total ar3
U de Mann-Whitney 108.044 500
W de Wilcoxon 242.984 500
Estadistico de contraste 108.044 500
Error estandar 4.358 B23
Eillgaﬂfigﬁcidn asintética (prueba 025

Tabla 44. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Seguridad”.
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Hipotesis nula Prueba Sig. Decisian
La distribucion de Prueha U de
4 SERVPERF-Seguridad es lamisma Mann-Whitney 05 ﬁ,;‘é?:;‘; =
entre las categorias de CAFNoCAF  para muestras ' kil
independiantas :

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significancia es 05

Tabla 45. Resumen de contraste de hipotesis. Dimension “Seguridad”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 45) para muestras
independientes da como resultados una Significacion Asintética (Prueba Bilateral)
igual a 0,025, con lo que se puede rechazar la hipdtesis nula de que las medias
obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo mismo,
existe una diferencia significativa entre las medias de ambos grupos de centros

para la dimension “Seguridad”.

5.2.1.6. Estudio de Fiabilidad y Estadistica de la dimensién “Empatia”.

En este paso se realizé los estudios de fiabilidad y estadisticos de la
dimensién “Empatia” dentro de la encuesta de satisfaccion SERVPERF.

* Comparativa de estudios de Fiabilidad.

A continuacion se desglosan los datos del estudio de fiabilidad de la

dimension “Empatia” con sus graficas correspondientes.

Estudio Fiabilidad. Dimensién Empatia ftem 18-21

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,817 ,818 4 ,709 ,711 4

Tabla 46. Estudio de fiabilidad de la dimensién “Empatia”. ftem 18-21.

En la anterior Tabla 46 se realiza un estudio de fiabilidad de la dimensién

“Empatia”. Dicha variable se ha medido entre los items 18-21.
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Después de realizar las pruebas correspondientes se obtuvieron unos datos
con una fiabilidad buena en centros CAF y una fiabilidad aceptable en centros
NoCAF.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos de la dimension “Empatia” dentro
de la encuesta SERVPERF, las medias, desviaciones estandar y la muestra con las

graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM18 3,08 1,349 456 ITEM18 3,03 1,275 523
ITEM19 3,33 1,255 456 ITEM19 3728 1,168 523
ITEM20 3,57 1,121 456 [TEM20 3,51 1,087 523
ITEM21 3,07 1,213 456 ITEM21 2,73 1,196 523

Tabla 47. Estudio estadistico de la dimensién “Empatia”. Items 18-21.

311 CAF
2] I: B NoCAF
1 T T T

temne18  temn®19  kemn®20  ftemne21

Puntuacion

Figura 27. Comparativa grafica. Dimension “Empatia” (SERVPEREF).

De la Tabla 47 y de la Figura 27 se obtienen las medias de los items que
componen la dimension “Empatia. A continuacion se desglosan las estadisticas de

los elementos resumen. (Tabla 48, Figura 28).
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Estadisticas de elemento resumen CAF

Media Min Méx Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,262 3,070 3,568 ,498 1,162 ,056 4
Varianzas de elemento 1,531 1,257 1,820 ,563 1,448 ,055 4
Covariables entre elemen ,807 ,681 1,096 ,415 1,610 ,020 4
Correlaciones entre elemen ,529 ,481 ,648 ,166 1,345 ,004 4

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Méx Rango Maéax/Min Varianza N
Medias de elemento 3,138 2,734 3,512 ,778 1,285 J111 4
Varianzas de elemento 1,400 1,181 1,626 ,444 1,376 ,034 4
Covariables entre elemen ,530 ,384 ,783 ,400 2,042 ,019 4
Correlaciones entre elemen ,380 ,269 ,526 ,257 1,955 ,009 4

Tabla 48. Estadistica resumen de la dimensién “Empatia”.

Las medias obtenidas en ambos tipos de centros dan unos resultados

positivos en la valoracion de la dimension “Empatia” por parte de los alumnos
sobre todo en las entidades certificadas CAF (CAF:3,262 y NoCAF:3,138).

Destacar que esta dimension ha sido una de las valoraciones que ha puntuado

mas bajas dentro de las valoraciones realizadas por el alumnado. En la siguiente

Figura 28 se pueden observar la diferencia existente entre ambas tipologias de

centros.

Puntuacion

Medias

CAF
B NoCAF

Figura 28. Comparativa medias. Dimensién “Empatia”.
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Seguidamente (Tabla 49) se desglosan los estudios estadisticos de escala

descriptivos de las variables tratadas.

Descriptivos

CAFNoCAF Estadistico Error est.
Media 13,0482 ,18622
95% de intervalo de Limite inf. 12,6823
confianza para la media [ imite sup. 13,4142
Media recortada al 5% 13,1116
Mediana 13,0000
Varianza 15,813

CAF Desviacion estandar 3,97656
Minimo 4,00
Maéximo 20,00
Rango 16,00
Rango intercuartil 6,00
Asimetria -,201 ,114

SERVPERF Curtosis -,748 ,228
Empatia Media 12,5507 ,15123
95% de intervalo de Limite inf. 12,2536
confianza para la media [ imite sup. 12,8478
Media recortada al 5% 12,5839
Mediana 13,0000
Varianza 11,961
No

CAF Desviacion estandar 3,45840
Minimo 4,00
Maéaximo 20,00
Rango 16,00
Rango intercuartil 5,00
Asimetria - 128 ,107
Curtosis -,475 ,213

Tabla 49. Estadisticas descriptivas de escala. Dimension “Empatia”.
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A continuacion (Tabla 50) se realizo una comprobacién de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
SERVPERF Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Empatia CAF ,081 456,000 ,975 456,000
NoCAF ,087 523 ,000 ,985 523 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 50. Pruebas de normalidad. Dimension “Empatia”

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF
la variable “Empatia” no se distribuye segun la “Ley Normal”, ya que la “p”
asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de
significacion alfa prefijado (0,05), obligando a tomar un camino distinto en el
analisis de la relacion entre ambas variables, por lo que se realizaron las pruebas
no paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede con centros NoCAF con K-S (0,000)
y S-W (0,000). A continuacion (Figura 29 y Tabla 51) se realizaron las pruebas no-

paramétricas “U de Mann-Whitney” para muestras independientes CAF-NoCAF.

Prueba U de Mann-Whithey para muestras independientes
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Figura 29. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Empatia”.
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N total 979
U de Mann-Whitney 109,470 500
W de Wilcoxon 246,496 500
Estadistico de contraste 109.470 500
Error estandar 4,399 734
EII ar::!figﬂciﬁn asintdtica (prueba 026

”

Tabla 51. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Empatia”.

Hipdtesis nula Prueha Sig. Decision
La distribucién de Prugba U de Rechace |a
1 SERVPERFEmpatia es la misma ’F;ﬂaﬁ'g”m”“;fggﬁgg 026 hipétesis
entre las categorias de CAFMNoCAF independientes nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Tabla 52. Resumen de contraste de hipotesis. Dimension “Empatia”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 52) para muestras

independientes da como resultados una Significacion Asintética (Prueba Bilateral)

igual a 0,026 con lo que se puede concluir que se rechace la hipdtesis nula de que

las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo

mismo, existe una diferencia significativa entre las medias de ambos grupos de

centros para la dimension “Empatia”.

5.2.2. Resultados de encuestas de “Satisfaccion con el Resultado del Servicio”.

(Tsiros y Mittal).

En este paso se estudia los estudios de fiabilidad y estadisticos de la

encuesta de “Satisfaccion con el Resultado del Servicio” realizadas al alumnado.
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* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacion se desglosan los datos del estudio de fiabilidad obtenidos.

Estudio Fiabilidad Satisfaccién Servicio Prestado [tem 22-24

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,803 ,803 2 ,788 ,789 2

Tabla 53. Estudio de fiabilidad de la “Satisfaccion con el Resultado del Servicio

Prestado”. Item 22-24.

En la Tabla 53 se realiza un estudio de fiabilidad de la encuesta de
“Satisfaccion con el Resultado del Servicio Prestado”. En ambas tipologias de
centros encontramos unas Alfas de Cronbach notables, dando la fiabilidad
necesaria al estudio de estos items. Dicha variable se ha medido entre los items
22-24. Se ha descartado el item n°® 24 para aumentar el a-Cronbach y asi mejorar
la fiabilidad correspondiente.

* Comparativa estudios estadisticos.
Seguidamente se reflejan los datos de la “Satisfaccién el Resultado del
Servicio Prestado”, medias, desviaciones estandar y la muestra participante con

las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM22 3,92 1,050 459 ITEM22 3,81 ,974 521
ITEM23 3,89 1,028 459 ITEM23 3,81 ,908 521

Tabla 54. Estudio estadistico. “Satisfaccion con el Resultado del Servicio Prestado”.
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Figura 30. Comparativa grafica. “Satisfaccion con el Resultado del Servicio Prestado”.

De la Tabla 54 y de la Figura 30 se pueden obtener las medias de los items
que componen la variable en estudio. A continuacién se desglosan las estadisticas

de los elementos resumen segun calificacion de centros. (Tabla 55 y Figura 31)

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,906 3,887 3,922 ,035 1,009 ,001 2
Varianzas de elemento 1,080 1,057 1,103 ,046 1,044 ,001 2
Covariables entre elemen ,725 ,725 ,725 ,000 1,000 ,000 2
Correlaciones entre elemen ,671 ,671 ,671 ,000 1,000 ,000 2

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Méx Rango Maéax/Min Varianza N
Medias de elemento 3,811 3,808 3,814 ,006 1,002 ,000 2
Varianzas de elemento ,886 ,825 ,948 ,123 1,149 ,008 2
Covariables entre elemen ,576 ,576 ,576 ,000 1,000 ,000 2
Correlaciones entre elemen ,651 ,651 ,651 ,000 1,000 ,000 2

Tabla 55. Estadistica resumen de la encuesta de “Satisfaccion con el Resultado del

Servicio Prestado”.

Los datos obtenidos en la medicién de la “Satisfaccion con el Resultado del
Servicio Prestado” reflejan una buena calificacion en ambas tipologias de centros
siendo mayor en centros CAF. (CAF:3,906 y NoCAF:3,811)
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Figura 31. Comparativa medias “Satisfaccion con el Resultado Servicio Prestado”.

Los resultados obtenidos en la medicion de la “Satisfaccién con el Resultado

del Servicio Prestado” se alinean con los obtenidos en la primera parte de la

encuesta referente a la “Satisfaccion con la Calidad del Servicio Percibida”,

incluso obtienen una calificaciéon notablemente mayor en ambas tipologias de

centro siendo significativamente mayor en las entidades CAF. A continuacion

(Tabla 56) se describen los datos estadisticos descriptivos de escala en estudio,

adaptada de las investigaciones realizadas por Tsiros y Mittal (2000).

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 7,8083 ,08868
95% de intervalo de Limite inf. 7,6340
confianza para la media | jmjte sup. 7,9825
Media recortada al 5% 7,9441
Tsiros-Mittal
Satisfaccién Mediana 8,0000
del Servicio Varianza 3,609
Prestado CAF Desviacion estandar 1,89986

Minimo 2,00
Méximo 10,00
Rango 8,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria -799 ,114
Curtosis ,273 ,227
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Media 7,6219 0,07492
95% de intervalo de Limite inf. 7,4747
confianza para la media | {mjte sup. 7 7691
Media recortada al 5% 7,7229
Tsiros-Mittal
Mediana 8,0000
Satisfaccion | No
con Servicio | CAF Varianza 2924
Prestado Desviacién estandar 1,70999
Minimo 2,00
Maximo 10,00
Rango 8,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria -,662 ,107
Curtosis ,407 214

Tabla 56. Estadisticas descriptivas de escala. “Satisfaccion con el Resultado Servicio

Prestado”.

A continuacion (Tabla 57) se realizé una comprobacion de la distribucién

normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las
“Pruebas de Normalidad".

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Satisfaccion Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
con el Resultado CAF ,165 459 ,000 ,903 459 ,000
(Tsiros Mittal) | NoCAF ,181 521 ,000 ,928 521 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Tabla 57. Pruebas de normalidad. “Satisfaccion con el Resultado del Servicio Prestado”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
Variable (Satisfaccion con el Resultado) no se distribuye segtin la “Ley Normal”,

ya que la “p” asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del
nivel de significacién alfa prefijado (0,05).
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Esto oblig6 a tomar un camino diferente en el analisis de la relacion entre
estas dos variables, por lo que se realizaron una serie de pruebas no paramétricas.
(Aguayo, 2007). Igual sucede con centros NoCAF con K-S (0,000) y S-W (0,000).
Seguidamente en la Figura 32 y en la Tabla 58 vienen reflejadas las pruebas no-
paramétricas realizadas, en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras
independientes CAF-NoCAF.

CAF MNoCAF
‘315"‘ 15w
2 M= 458 M=5 =
E=3 Rango de media= 511,60 Rango de media= 471,91 a
=3 10 10 E
M
E= o=
=3 28
K]

.E_E £ s 2=
g3 3E
E 0= A =
3 g
T T T T ] T T T T
2000 1500 1000 500 0o SO0 1000 1500 2000
Frecuencia Frecuencia

Figura 32. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. “Satisfacciéon con el

Resultado del Servicio Prestado”.

N total 980
U de Mann-Whitney 109.883 500
W de Wilcoxon 245,664 500
Estadistico de contraste 109.883 500
Error estandar 4.340 557
e gy cnvese
hSIi ﬂl:lﬁ;ﬁdén asintética (prueba 026

Tabla 58. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. “S. Servicio Prestado”
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Hipodtesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucion de Frueba U de
q TsirosMittalSatisfSeicioFPrestado Mann-YWhitney 076 Eieg?::ii la
es la misma entre las categorias de  para muestras ' Fi
CAFMoCAF. independientes ILE

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Tabla 59. Resumen de contraste de hipdtesis. “S. con Resultado del Servicio Prestado”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 59) para muestras
independientes da como resultados una Significacion Asintética (Prueba Bilateral)
igual a 0,026, con lo que se puede concluir que se rechace la hipdtesis nula que
considera las medias obtenidas similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo
que es lo mismo, existe una diferencia significativa entre las medias de ambos
grupos de centros para la valoracién sobre la “Satisfaccién con el Resultado del

Servicio Prestado”.

Encuestas Profesorado
5.2.3. Resultados de 1a medicion de la “Situacion General Centro Educativo”.

En esta seccion se realizan los estudios de fiabilidad y estadisticos de la
medicion de la “Situacion General del Centro Educativo” realizada a los docentes
de las entidades participantes. Antes, se describe (Tabla 60) la ficha técnica de la

investigacion realizada.

Ficha técnica de la investigacion

Tipologia de la encuesta Cuestionario estructurado tipo Likert (5 opciones de respuesta)
Lugar de realizacion 7 Centros Educativos ESO de la Regién de Murcia

Universo 6118 Docentes de Secundaria Regién de Murcia*

Tamafo de muestra 129 encuestas validas

Nivel de confianza 95% (p=g=0.5)

Error muestral 8.55%

Cronologia toma de datos De Mayo a Septiembre de 2018

Tabla 60. Ficha técnica de la investigacion profesorado. Datos obtenidos Econet (2018).
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5.2.3.1. Encuesta Global “Situacion General Centros Educativos”.

* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacion se desglosan los datos del estudio de fiabilidad de la
medicion de la “Situacion General de los Centros Educativos”, de manera global,
con sus graficas correspondientes. Se mide la valoracion por parte del
profesorado de diversos criterios relacionados con todos los procesos implicados

en el funcionamiento de los respectivos centros educativos.

Estudio Fiabilidad “Situacién General de los Centros Educativos “ [tem 1-31

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,958 ,959 31 ,905 ,913 31

Tabla 61. Estudio de fiabilidad de la medicion global de la “Situacién General de los
Centros Educativos”. ftem 1-31

Se realizo el estudio de fiabilidad (Tabla 61) para mostrar como de fiables
son los resultados obtenidos. Se considera que las “Alfas de Cronbach” son
adecuadas si se obtienen valores por encima de 0,600. Después de realizar las
pruebas correspondientes tanto en centros CAF como en No-CAF, se obtuvieron
unos datos con una fiabilidad excelente en ambos grupos de entidades.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan (Tabla 62 y Figura 33) los datos obtenidos de
las medias de los items que forman la encuesta en estudio en concreto la parte que
estudia la “Situacién del Centro Educativo”, las puntuaciones, desviaciones

estandar, muestra y las graficas correspondientes.
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Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF

Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N

ITEM1 3,6800 1,01555 75 ITEM1 42353  ,76389 51
ITEM2 45067 62327 75 ITEM2 43725  ,72002 51
ITEM3 39733  ,91494 75 ITEM3 40980 75511 51
ITEM4 42133  1,05643 75 ITEM4 42941 67213 51
ITEM5 41600  1,06593 75 ITEM5 41373 82510 51
ITEM6 42400  ,99784 75 ITEM6 42549  ,74413 51
ITEM7 36667  1,04407 75 ITEM7 38627  ,91694 51
ITEM8 39333 85950 75 ITEM8 41765 86501 51
ITEM9 3,880 ,85361 75 ITEM9 37059  1,00587 51
ITEM10 4,0000 97260 75 ITEM10 4,0196 73458 51
ITEM11 39200 ,86618 75 ITEM11 3,9804  ,88295 51
ITEM12 39733 92959 75 ITEM12 3,7843 94475 51
ITEM13 4,1067  ,83137 75 ITEM13 4,019 78715 51
ITEM14 42933 80158 75 ITEM 14 3,8627  ,89487 51
ITEM15 42267 86326 75 ITEM15 3,6275 99922 51
ITEM16 3,4667  1,00449 75 ITEM16 33333  1,29099 51
ITEM 17 4,0400  ,95068 75 ITEM17 4,1373  ,84899 51
ITEM18 4,0400 84534 75 ITEM18 4,0392 74728 51
ITEM19 4,1600 82265 75 ITEM19 42549 62748 51
ITEM20 4,0400 89201 75 ITEM20 13,8039 74886 51
ITEM21 42667  1,04407 75 ITEM21 4,098  ,83078 51
ITEM22 3,6533  1,04614 75 ITEM22 3,6667 84063 51
ITEM23 4,1600 87054 75 ITEM23 39020 70014 51
ITEM24R  2,5200  1,20090 75 ITEM24R 2,3922  1,20131 51
[ITEM 25 4,4933 76004 75 ITEM25 37451  1,01672 51
[ITEM 26 4,1333 90544 75 ITEM26 4,0588 70461 51
[TEM 27 4,1067 78108 75 ITEM27 41765 74043 51
[TEM 28 32933  1,06255 75 ITEM28 3,6863  1,00976 51
[TEM29 39333 75933 75 ITEM29 4,1569 67446 51
[TEM30 42933 65292 75 ITEM30 42745 66569 51
[ITEM 31 4,0933 98877 75 ITEM31 39412 90359 51

Tabla 62. Estudio estadistico. “Situacion General Centros Educativos”.
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Figura 33. Comparativa grafica. “Situacién General Centros Educativos”. item 1-31.

A continuacién (Tabla 63 y Figura 34) se desglosan las estadisticas de los

elementos resumen segun calificacién de centros.

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Méx Rango Max/Min Varianza N

Medias de elemento 3,983 2,520 4,507 1,987 1,788 ,145 31
Varianzas de elemento ,848 ,388 1,442 1,054 3,712 ,055 31
Covariables entre elemen ,360 -,383 ,965 1,348 -2,523 ,049 31
Correlaciones entre elemen ,433 -,357 ,892 1,249 -2,500 ,051 31

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Méx Rango Max/Min Varianza N

Medias de elemento 3,939 2,392 4,373 1,980 1,828 ,139 31
Varianzas de elemento ,730 ,394 1,667 1,273 4,233 ,083 31
Covariables entre elemen ,172 -311 ,648 ,959 -2,084 ,021 31
Correlaciones entre elemen ,254 -,324 ,645 ,969 -1,989 ,035 31

Tabla 63. Estadisticas de resumen. “Situacion General Centros Educativos”.

De la Tabla 63 se obtuvieron unas medias en los resultados de centros
educativos CAF:3.983 y de NoCAF:3.939 comprendidos desde 1, como grado de
satisfaccion nulo, hasta 5 como grado de satisfaccion muy alto. Los resultados
anteriores reflejan una calificacion notable de los docentes sobre la evaluacion de
la situacion general de las entidades educativas en estudio, siendo la calificacion

en ambos tipos de centro (CAF-NoCAF) bastante pareja.
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Estos resultados obtenidos son un buen indicador sobre la opinion
positiva que tienen los profesores sobre sus correspondientes centros de trabajo,

asi como de los procesos que alli se desarrollan.
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Figura 34: Comparativas medias. “Situacion General Centros Educativos”

A continuacién se describen los datos obtenidos en las estadisticas
descriptivas de escala. (Tabla 64).

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico Error est.
Media 123,4667  2,19560
95% de intervalo de Limite inf. 119,0918
confianza para la media 1 imite sup. 127,8415
Media recortada al 5% 124,8852
Mediana 124,0000
Varianza 361,550
Situacion
General CAF Desviacién estandar 19,01446
CCEE Minimo 67,00
Maximo 150,00
Rango 83,00
Rango intercuartil 24,00
Asimetria -1,008 277
Curtosis 1,083 ,548
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Media 122,0980  1,89183
95% de intervalo de Limite inf. 118,2982
confianza para la media T imite sup.  125,8979
Media recortada al 5% 122,0218
Mediana 122,0000
Situacion
No Varianza 182,530
General
CCEE CAF Desviacion estandar 13,51037
Minimo 95,00
Maximo 152,00
Rango 57,00
Rango intercuartil 20,00
Asimetria ,037 ,333
Curtosis -,598 ,656

Tabla 64. Estadisticas descriptivas de escala. “Situacidn General CCEE”

A continuacién (Tabla 65) se realizé una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Situacion Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
General CE CAF ,104 75 ,042 /922 75 ,000
NoCAF ,074 51 ,200° ,985 51 ,783

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
b. Correccidén de significacion de Lilliefors
Tabla 65. Pruebas de normalidad. “Situacion General Centros Educativos”.
Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF,
la variable “Fiabilidad” no se distribuye segtin la “Ley Normal”, ya que la “p”
asociada a los contrastes K-5(0,042) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de
significacién alfa prefijado (0,05).
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Esto hizo tomar un camino diferente en el analisis de la relacion entre estas
dos variables, por lo que se realizé una serie de pruebas no-paramétricas (Aguayo,
2007). A continuacion se describen las pruebas no-paramétricas realizadas en
concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes CAF-NoCAF
(Tabla 66 y Figura 35).

CAF MoCAF

1751 WN=75 M= 61 75
Rango de media = 56,53 Rango de media = 59,05 Liso

125 23
100

75

SituwacionGeneralCE
IDRIBUIBUOIIENYS

501

Frecuencia Frecuencia

Figura 35. Pruebas no-paramétricas. “Situacion General Centros Educativos”.

N total 126
U de Mann-Whitney 1.685 500
W de Wilcoxon 3.011 500
Estadistico de contraste 1.685 500
Error astandar 200124
e
E: mnifj:ﬁciﬁn asintética (prueba 259

Tabla 66. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. “Situacion General Centros

Educativos”.
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Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
o, Prueba U de
La distribucidn de ; Conserve la
1 SituacionGeneralCE es la misma Mann-Whitney 259  hipotesis

[para muestras

independientes nula.

entre las categorias de CAFMoCAF.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05

Tabla 67. Resumen de contraste de hipotesis. “Situacion General CCEE”

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 67) para muestras
independientes, da como resultados una Significacion Asintdtica (Prueba Bilateral)
igual a 0,259 con lo que se puede concluir que se acepte la hipdtesis nula de que
las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo
mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de ambos grupos de

centros para el criterio “Situacién General del Centro Educativo”.

5.2.3.2. Estudio de Fiabilidad y Estadistica criterio “Liderazgo”.

En este paso se describen los estudios de fiabilidad y estadisticos del criterio
“Liderazgo” dentro de la encuesta de “Situacion General del Centro Educativo”.
* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacidn se desglosan los datos del estudio de fiabilidad del criterio
“Liderazgo”.

Estudio Fiabilidad-Criterio Liderazgo items 1-8

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad

a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach «a-Cronbach elem. estand. N

.892 ,887 8 ,809 ,815 8

Tabla 68. Estudio de fiabilidad del criterio “Liderazgo”. tem 1-8.

Después de realizar las pruebas correspondientes se obtuvieron unos datos
(Tabla 68) con una fiabilidad bastante buena en ambos tipos de centros, lo cual

respalda los resultados obtenidos.
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* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos obtenidos de las medias de las

puntuaciones, desviaciones estandar, muestra y las graficas correspondientes.

Estudio Estadistica

Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento

Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM1 3,71 1,024 77 ITEM1 423 ,757 52
ITEM2 451 ,620 77 ITEM2 4,38 ,718 52
ITEM3 3,99 ,910 77 ITEM3 4,10 ,748 52
ITEM4 423 1,050 77 ITEM4 429 ,667 52
ITEM5 4,18 1,060 77 ITEM5 4,13 ,817 52
ITEM6 425 ,989 77 ITEM6 425 ,738 52
ITEM7 3,68 1,032 77 ITEM7 3,88 ,922 52
ITEMS 3,95 ,857 77 ITEMS 4,17 ,857 52

Tabla 69. Estudio estadistico. “Criterio Liderazgo”. items 1-8.
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Figura 36 Comparativa grafica. Criterio “Liderazgo”.

De la Tabla 69 y de la Figura 36 se pueden obtener las medias de los items
que componen el criterio en estudio. A continuacién se expone la estadistica de

los elementos resumen segtn calificacion de centros. (Tabla 70 y Figura 37)
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Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4,062 3,675 4,506 ,831 1,226 ,081 8
Varianzas de elemento ,908 ,385 1,124 ,740 2,922 ,063 8
Covariables entre elemen ,461 ,092 ,957 ,864 10,351 ,054 8
Correlaciones entre elemen ,496 ,174 ,859 ,686 4,941 ,036 8

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4180 3,885 4,385 ,500 1,129 ,022 8
Varianzas de elemento ,611 ,445 ,849 ,405 1,910 ,017 8
Covariables entre elemen 211 ,045 ,368 ,322 8,125 ,008 8
Correlaciones entre elemen ,356 ,067 ,611 ,544 9,118 ,026 8

Tabla 70: Estadistica resumen del criterio “Liderazgo”. Centros CAF-No CAF.

Los datos obtenidos reflejan unas muy buenas calificaciones en ambos
tipos de centros siendo mayor en centros NoCAF. (CAF:4,062 y NoCAF:4,180)

Ul
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Figura 37: Comparativa medias. Criterio “Liderazgo”.

Seguidamente (Tabla 71) se desglosan los estudios estadisticos de escala

descriptivos de las variables tratadas.
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Descriptivos

CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 32,4935 ,65560
95% de intervalo de Limite inf. 31,1878
confianza para la media 1 imite sup. 33,7992
Media recortada al 5% 33,0527
Mediana 33,0000
Varianza 33,095

CAF Desviacion estandar 5,75286
Minimo 13,00
Maéaximo 40,00
Rango 27,00
Rango intercuartil 7,00
Asimetria -1,341 274
Curtosis 2,240 ,541

Liderazgo Media 33,4423 ,56708
95% de intervalo de Limite inf. 32,3038
confianza para la media 1 imite sup. 34,5808
Media recortada al 5% 33,5769
Mediana 34,0000
Varianza 16,722
No

CAF Desviacion estandar 4,08927
Minimo 24,00
Maéximo 40,00
Rango 16,00
Rango intercuartil 5,00
Asimetria -, 427 ,330
Curtosis -,326 ,650

Tabla 71. Estadisticas descriptivas de escala. Criterio “Liderazgo”.
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A continuacion (Tabla 72) se realizéd una comprobaciéon de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
CAFNoCAF | Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Liderazgo CAF ,138 77 ,001 ,889 77 ,000
NoCAF ,093 52 ,200 ,968 52 ,168

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 72. Pruebas de normalidad. Criterio “Liderazgo”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
variable criterio “Liderazgo” no se distribuye segin la “Ley Normal”, ya que la
“p” asociada a los contrastes K-5(0,01) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de
significacion alfa prefijado (0,05). Esto obliga a tomar un camino diferente en el
analisis de la relacion entre estas dos variables, por lo que se realizé una serie de

pruebas no-paramétricas (Aguayo, 2007).

A continuacion en la Figura 38 y en la Tabla 73 vienen reflejadas las pruebas
no-paramétricas en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras
independientes CAF-NoCAF.

CAF MoCAF
&0 G0
M=77 =52

S0 Rangeo de media = 63,67 Rango de media = 66,97 50
2 40 40 E
-] ]
£ 30 30 2
|2
3 20 208

10 -0

IZI—I I—EI

150 150

Frecuencia Frecuencia

Figura 38. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Criterio “Liderazgo”.
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N total 129
U de Mann-Whithey 2.104 500
W de Wilcoxon 3,462 500
Estadistico de contraste 2.104 500
Error estandar 207 762
Estadistico de contraste 493
estandarizado i

EII mnirligﬂclﬁn asintética (prueha B22

Tablas 73. Pruebas no-paramétricas. “U de Mann-Whitney”. Criterio “Liderazgo”.

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucidn de Liderazgo es la E&?r?—i‘#i?r?e Conserve |a
1 misma entre las categorias de i y £22  hipdtesis
CAFNoCAF. AR LN nula.
independientes

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Tabla 74. Resumen de contraste de hipdtesis del criterio “Liderazgo”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 74) para
muestras independientes da como resultados una Significacién Asintotica (Prueba
Bilateral) igual a 0,622 con lo que se puede concluir que se acepte la hipdtesis nula
de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo
que es lo mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de ambos

grupos de centros para el criterio “Liderazgo”.

5.2.3.3. Estudio de la Estadistica del Criterio “Estrategia y Planificacion”.

En este paso se realizaron los estudios estadisticos de la dimension

“Estrategia y Planificacion” dentro de la encuesta “Situacion General de CCEE”.
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* Comparativa estudios estadisticos.

A continuacién se desglosan los datos obtenidos de las medias de las

puntuaciones, desviaciones estandar, muestra y las graficas correspondientes.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv.Est. Varianza N Media Desv. Est. Varianza N
ITEM9 391 ,861 741 77 ITEM9 3,69 1,001 1,002 52

Tabla 75. Estudio estadistico del criterio “Estrategia y Planificaciéon”. ftem 9.

CAF
B No-CAF

Puntuacion
w
1

ftem n°9

Figura 39: Comparativa grafica. Criterio “Estrategia y Planificacion”.

De la Tabla 75 y de la Figura 39 se pueden obtener las medias de los items
que componen en este criterio (CAF:3,91 y NoCAF:3,69). Destacar la buena
puntuacién sobre todo en los centros CAF con una diferencia significativa

respecto a los NoCAF.

Seguidamente (Tabla 76) se desglosan los estudios estadisticos de escala
descriptivos de las variables tratadas.
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Descriptivos

CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 3,91 ,098
95% de intervalo de Limite inf. 3,71
confianza para la media [ imite sup. 4.10
Media recortada al 5% 3,97
Mediana 4,00
Varianza 742

CAF Desviacion estandar 861
Minimo 1
Maximo 5
Rango 4
Rango intercuartil 2
Asimetria -,710 274

Estrategia y Curtosis , 761 ,541
Planificacion Media 3,69 ,139
95% de intervalo de Limite inf. 3,41
confianza para la media [ imite sup. 3.97
Media recortada al 5% 3,74
Mediana 4,00
Varianza 1,002
NO . .7 ’

CAF Desviaciéon estandar 1,001
Minimo 1
Maximo 5
Rango 4
Rango intercuartil 2
Asimetria -,190 ,330
Curtosis -,479 ,650

Tabla 76. Estadisticas descriptivas de escala. Criterio “Estrategia y Planificacion”.
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Seguidamente (Tabla 77) se realiz6 una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estrategia Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
y CAF ,269 77 ,000 ,850 77 ,000
Planificacion ~ NoCAF ,236 52 ,000 ,865 52 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 77. Pruebas de normalidad. Criterio “Estrategia y Planificacion”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
variable criterio “Estrategia y Planificacion” no se distribuye segun la “Ley
Normal”, ya que la “p” asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por
debajo del nivel de significacion alfa prefijado (0,05). Esto oblig6 a tomar un
camino diferente en el andlisis de la relacidn entre estas dos variables, por lo que
se realizd una serie de pruebas no-paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede con
centros NoCAF con K-S (0,000) y S-W(0,000).

A continuacion en la Figura 40 y en la Tabla 78 vamos a realizar las pruebas
no-paramétricas en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras
independientes CAF-No CAF.

CAF NoCAF
N=77 N=582
6 Rango de media = 68,55 Rango de media= 59,75 B
2+ E
[ =
E o 2«
0 o
T T T T I T T T T
400 30,0 200 100 0.0 10,0 200 300 400

Frecuencia Frecuencia

Figura 40. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Criterio “Estrategia y

Planificacion”.
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N total 129
U de Mann-Whitney 1.729,000
W de Wilcoxon 3.107 000
Estadistico de contraste 1.729,000
Error estandar 197 519
EII ar:Lf;galalciﬁn asintdtica (prueba 167

Tabla 78. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Criterio “Estrategia y

Planificacion”.
Hipotesis nula Prueha Sig. Decision
La distribucidn de ITEMY es |a Eﬂ"UEhivL:]-?E Conserve |a
1 misma entre las categorias de ann-vvniney JABY  hipdtesis
CAFNoCAF para muestras nula.

independientes

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es |05,

Tabla 79. Resumen de contraste de hipotesis del criterio “Estrategia y Planificaciéon”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 79) para muestras
independientes da como resultados una Significacion Asintdtica (Prueba Bilateral)
igual a 0,167, con lo que se puede concluir que se acepte la hipdtesis nula de que
las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo
mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de ambos grupos de

centros para el criterio “Estrategia y Planificacion”.
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5.2.3.4. Estudio de la Estadistica del criterio “Personas”.

En este paso se realizaron los estudios estadisticos del criterio “Personas”

con las graficas correspondientes.

* Comparativa estudios estadisticos.

A continuacion se desglosan los datos de las medias de las puntuaciones,

las desviaciones estandar y la muestra participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. Varianza N Media  Desv. Est. Varianza N
ITEM10 4,01 ,966 934 77 ITEM10 4,02 727 529 52

Tabla 80. Estudio estadistico del criterio “Personas”. Item 10.

En la anterior Tabla 80 se realiz6 un estudio de estadistico con las medias y
desviaciones estandar de ambas tipologias de centros. La calificaciéon de este
criterio ha sido notablemente positiva en ambos grupos, siendo mayores en los
centros NoCAF con respecto a los centros CAF, aunque los resultados tienen una

diferencia insignificante.

CAF
B No-CAF

Puntuacién
[ N w ESN ol
Il

ltem n°10

Figura 41. Comparativa grafica. Criterio “Personas”.
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A continuacién se desglosan las estadisticas de los elementos resumen

segun la calificacion de centros (Tabla 81).

Descriptivos

CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 4,01 ,110
95% de intervalo de L. inferior 3,79
confianza para la media 1., superior 4,23
Media recortada al 5% 4,08
Mediana 4,00
Varianza ,934

CAF Desviacion estandar ,966
Minimo 1
Maximo 5
Rango 4
Rango intercuartil 2
Asimetria -,835 274

Personas Curtosis ,237 ,541
Media 4,02 ,101
95% de intervalo de L.inferior 3,82
confianza para la media 1, superior 4,22
Media recortada al 5% 4,04
Mediana 4,00
Varianza ,529
No

CAF Desviacion estandar 727
Minimo 2
Maximo 5
Rango 3
Rango intercuartil 1
Asimetria -,347 ,330
Curtosis -,076 ,650

Tabla 81. Estadisticas descriptivas de escala. Criterio “Personas”.
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A continuacion (Tabla 82) se realizo una comprobacién de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Personas CAF ,235 77 ,000 ,839 77 ,000
NoCAF ,278 52 ,000 ,828 52 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 82. Pruebas de normalidad. Criterio “Personas”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
variable “Criterio Personas” no se distribuye segtin la “Ley Normal”, ya que la
“p” asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de
significacidn alfa prefijado (0,05). Esto obligé a tomar un camino diferente en el
analisis de la relacion entre estas dos variables, por lo que se realiz6 una serie de
pruebas no paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede con centros NoCAF con K-
S (0,000) y S-W (0,000). En la Figura 42 y en la Tabla 83 vienen las pruebas no-
paramétricas realizadas, en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras
independientes CAF-NoCAF.

CAF MNoCAF
N=T77 M=52
6 Rango de media = 66,08 Rango de media= 63,39 -5
o 4 5
2 2
=k 2=
0 ]
T I T T
300 200 100 0,0 10,0 200 30,0
Frecuencia Frecuencia

Figura 42. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Criterio “Personas”.
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N total 129
U de Mann-Whitney 1.918 500
W de Wilcoxon 3.296 500
Estadistico de contraste 1.918 500
Error estandar 194 B35
Estadistico de contraste - 479
estandarizado '

Ell ar::!figﬁciﬁn asintotica (prueba 68

Tabla 83. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Criterio “Personas”.

Hipdtesis nula Prueha Sig. Decision

Prueba U de
_ Conserve |a
Mann-Whitney BB8  hipdtesis
para muestras
independientes

La distribucidn de [TEM10 es la
1 misma entre las categorias de

CAFMoCAF. nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Tabla 84. Resumen de contraste de hipdtesis. Criterio “Personas”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 84) para muestras
independientes, da como resultados una Significacion Asintdtica (Prueba Bilateral)
igual a 0,668, con lo que se puede concluir que se acepte la hipotesis nula de que
las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo
mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de ambos grupos de

centros para el criterio “Personas”.

5.2.3.5. Estudio de Fiabilidad y Estadistica del criterio “Alianzas y Recursos”.

En este paso se realizaron los estudios fiabilidad y estadisticos del criterio

“Alianzas y Recursos”.
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* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacion se exponen los datos del estudio de fiabilidad del criterio

“Alianzas y Recursos” con las a de Cronbach correspondientes.

Estudio Fiabilidad Alianzas y Recursos Items 11-14

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,825 ,828 4 ,620 ,627 4

Tabla 85. Estudios de fiabilidad del criterio “Alianzas y Recursos”.

Después de realizar las pruebas de fiabilidad anteriores (Tabla 85) se
obtienen unas Alfas de Cronbach bastante buenas para centros CAF y aceptables
en centros NoCAF, lo cual respalda la fiabilidad de datos obtenidos.

* Comparativa de estudios estadisticos

En este apartado se desglosan los datos del criterio “Alianzas y Recursos”,

medias, desviaciones estandar y la muestra participante (Tabla 86).

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM11 3,92 ,860 76 ITEM11 3,98 ,874 52
ITEM12 3,97 ,923 76 ITEM12 377 ,942 52
ITEM13 4,11 ,826 76 ITEM13 4,02 779 52
ITEM14 4,30 ,800 76 ITEM14 3,87 ,886 52

Tabla 86. Estudio de estadistica del criterio “Alianzas y Recursos”.
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En la Figura 43 viene reflejada la comparativa de la medicion por items del

criterio “Alianza y Recursos”.

5 CAF
c
§ 4 B NoCAF
S 3
S
a 21—

1

ftemne 11 n° 12 n°13 n°14

Figura 43. Comparativa grafica. Criterio “Alianzas y Recursos”.

A continuacién (Tabla 87) se desglosan las estadisticas de los elementos

resumen segun calificacion de centros.

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4,076 3,921 4,303 ,382 1,097 ,029 4
Varianzas de elemento ,729 ,641 ,853 ,212 1,331 ,008 4
Covariables entre elemen ,395 275 ,448 ,173 1,630 ,004 4
Correlaciones entre elemen ,546 ,372 ,677 ,306 1,822 ,009 4

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,909 3,769 4,019 ,250 1,066 ,013 4
Varianzas de elemento ,761 ,607 ,887 ,279 1,460 ,013 4
Covariables entre elemen ,220 ,106 ,377 271 3,571 ,007 4
Correlaciones entre elemen ,296 ,127 ,514 ,387 4,061 ,015 4

Tabla 87. Estadistica resumen del criterio “Alianzas y Recursos”.

De la Tabla 87 se observan las medias notablemente positivas en ambos tipos
de centros CAF:4,076 y NoCAF:3,909, sobre todo en centros CAF.
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En la Figura

investigacion.

Puntuacién
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Figura 44. Comparativa medias del Criterio “Alianzas y Recursos”.

Seguidamente (Tabla 88) se desglosan los estudios estadisticos de escala

descriptivos de las variables tratadas, realizando una comparaciéon entre ambos

tipos de centros.

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 16,3026 ,31735
95% de intervalo de Limite inf. 15,6704
confianza para la media T,imite sup. 16,9348
Media recortada al 5% 16,4357
Mediana 16,0000
Alianza Varianza 7,654
Recursos CAF Desviacién estandar 2,76656
Minimo 9,00
Maximo 20,00
Rango 11,00
Rango intercuartil 3,75
Asimetria -,479 ,276
Curtosis -,405 ,545
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Media 15,6346 ,33072
95% de intervalo de Limite inf. 14,9707
confianza para la media  Limite sup. 16,2986
Media recortada al 5% 15,6838
Mediana 16,0000
Varianza 5,687

Alianza No
Desviacion estdndar 2,38483

Recursos = CAF
Minimo 10,00
Maximo 20,00
Rango 10,00
Rango intercuartil 3,00
Asimetria -277 ,330
Curtosis -,208 ,650

Tabla 88. Estadisticas descriptivas de escala. Criterio “Alianza-Recursos”.

A continuacion (Tabla 89) se realizo una comprobacion de la distribucién

normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las
“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Alianzas Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Recursos CAF 127 76 ,004 ,944 76 ,002
NoCAF ,157 52 ,003 ,955 52 ,046

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 89. Pruebas de normalidad. Criterio “Alianzas y Recursos”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF
la variable-criterio “Alianzas y Recursos” no se distribuye segun la Ley Normal,
ya que la “p” asociada a los contrastes K-S(0,04) y S-W(0,002) da por debajo del
nivel de significacion alfa prefijado (0,05). Esto obligd a tomar un camino
diferente en el andlisis de la relacion entre estas dos variables, por lo que se

realizaron una serie de pruebas no paramétricas (Aguayo, 2007).
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Igual sucede con centros NoCAF con K-S (0,03) y S-W (0,046). En la Figura
45 y en la Tabla 90 vienen reflejadas las pruebas no-paramétricas realizadas, en
concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes CAF-NoCAF.

CAF MNoCAF
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Figura 45. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Criterio “Alianzas-
Recursos”.

N total 128
U de Mann-Whitney 1.637 000
W de Wilcoxon 3.015 000
Estadistico de contraste 1,637 000
Error estandar 204,128
bt conoe
I]SII atn‘iﬂ:ﬂclén asintética (prueha 097

Tabla 90. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Criterio “Alianzas-Recursos”

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
o, Prueba U de
La distribucion de : Conserve la
1 AlianzasRecursos es la misma Mann-Whitney 097  hipdtesis

para muestras

independientes nula.

entre las categorias de CAFMoCAF.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05

Tabla 91. Resumen de contraste de hipdtesis. Criterio “Alianza-Recursos”.
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La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 91) para
muestras independientes da como resultados una Significacion Asintotica (Prueba
Bilateral) igual a 0,97, con lo que se puede concluir que se acepte la hipotesis nula
de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo
que es lo mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de ambos

grupos de centros para el criterio “Alianzas y Recursos”.

5.2.3.6. Estudios de Fiabilidad y Estadistica del criterio “Procesos”.

En este paso se realizaron los estudios de fiabilidad y estadisticos del
criterio “Procesos”, dentro de la encuesta “Situacion General del Centro

Educativo”.
* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacién se presentan los datos del estudio de fiabilidad del criterio

“Procesos”.
Estudio Fiabilidad Criterio “Procesos”. Items 15-16
Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,607 ,615 2 ,470 ,A79 2

Tabla 92. Estudio de fiabilidad del Criterio “Procesos”. [tem 13-17

Después de realizar las pruebas correspondientes (Tabla 92) se obtuvieron
unos datos con una fiabilidad aceptable en centros CAF y una mala fiabilidad en
centros NoCAF.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos de las medias de las puntuaciones
obtenidas en el criterio “Procesos”, desviaciones estandar y la muestra

participante con las graficas anexas.
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Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM15 4,25 ,861 77 ITEM15 3,60 1,015 52
ITEM16 3,45 1,046 77 ITEM16 3,33 1,279 52

Tabla 93. Estudio estadistico del criterio “Procesos”. item 15-16
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Figura 46. Comparativa grafica. Criterio “Procesos”.

En la Tabla 93 y en la Figura 46 se puede observar las medias de los items
que componen este criterio. A continuacién se desglosa la estadistica de los

elementos resumen segun calificacion de centros. (Tabla 94 y Figura 47).

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,851 3,455 4,247 792 1,229 314 2
Varianzas de elemento ,917 ,741 1,093 ,352 1,476 ,062 2
Covariables entre elemen ,400 ,400 ,400 ,000 1,000 ,000 2
Correlaciones entre elemen ,444 ,444 ,444 ,000 1,000 ,000 2

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,462 3,327 3,596 ,269 1,081 ,036 2
Varianzas de elemento 1,333 1,030 1,636 ,606 1,589 ,184 2
Covariables entre elemen ,409 ,409 ,409 ,000 1,000 ,000 2
Correlaciones entre elemen ,315 ,315 ,315 ,000 1,000 ,000 2

Tabla 94. Estadistica resumen del criterio “Procesos”.
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Los datos que emanan de las calificaciones obtenidas respecto al criterio
“Procesos”, reflejan una notable calificaciéon en centros CAF y una calificacion
buena en centros NoCAF, con una diferencia significativamente mayor.
(CAF:3,851 y NoCAF:3,462). Esta diferencia es una de las mayores encontradas en

toda esta investigacion.

5
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2
(&)
g 31 CAF
S 24— B NoCAF
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Figura 47. Comparativas medias. Criterio “Procesos”.

Seguidamente (Tabla 95) se desglosan los estudios estadisticos descriptivos

de las variables tratadas.

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 7,7013 ,18493
95% de intervalo de Limite inf. 7,3330
confianza para la media imite sup. 8,0696
Media recortada al 5% 7,7937
Mediana 8,0000
Criterio Varianza 2/633
Procesos CAF Desviacién estandar 1,62274
Minimo 3,00
Maximo 10,00
Rango 7,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria -,618 274
Curtosis ,125 ,541
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Media 6,9231 ,25885
95% de intervalo de Limite inf. 6,4034
confianza para la media  imite sup. 7 4427
Media recortada al 5% 6,9359
Mediana 7,0000
L Varianza 3,484
Criterio | No
Desviacion estdndar 1,86659
Procesos | CAF
Minimo 3,00
Maximo 10,00
Rango 7,00
Rango intercuartil 3,50
Asimetria ,060 ,330
Curtosis -,791 ,650

Tabla 95. Estadisticas descriptivas de escala. Criterio “Procesos”.

A continuacién (Tabla 96) se realizé una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las
“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Criterio CAFNoCAF | Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Procesos CAF ,157 77 ,000 ,931 77 ,000
NoCAF ,157 52 ,003 ,946 52 ,019

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 96. Pruebas de Normalidad. Criterio “Procesos”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF
la variable criterio “Procesos” no se distribuye segin la “Ley Normal”, ya que la
“p” asociada a los contrastes K-S(0,000) y S-W(0,000) tiene un resultado por
debajo del nivel de significacion alfa prefijado (0,05).
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Esto obligd a tomar un camino diferente en el andlisis de la relacion entre
estas dos variables, por lo que se realizaron una serie de pruebas no-paramétricas
(Aguayo, 2007). Igual sucede con centros NoCAF con K-S (0,03) y S-W (0,019). En
la Figura 48 y en la Tabla 97 vienen reflejadas las pruebas no-paramétricas
realizadas, en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes
CAF-NoCAF.

CAF NoCAF
4 MN=TT N=52
125 Rango de media = 71 64 Rango de media= 5517 KS
o 100 H10.0
2 H
B oTET 7.5
H
£ 50 5.0 g
259 25
0o= ~0.,0
T T T T
200 150 10,0 5.0 00 50 100 15,0 200
Frecuencia Frecuencia

Figura 48. Pruebas no-paramétricas. “U de Mann-Whitney”. Criterio “Procesos”.

N total 129
U de Mann-Whitney 1.491 000
W de Wilcoxon 2,869,000
Estadistico de contraste 1,491,000
Error estandar 205,283
Eggidg:r?:at:iimmam a4
E:I%:Lﬂr;:ﬁciﬁn asintdtica (pruebha 013

Tabla 97. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Criterio “Procesos”.
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Hipdtesis nula Prueha Sig. Decision
La distribucion de Procesos es la alUEh%ﬁ-fE Rechace la
1 misma entre las categaorias de ann-yvnrney 013 | hipdtesis
CAFNoCAF. para muestras nula,
independientes

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Tabla 98. Resumen de contrastes de hipotesis. Criterio “Procesos”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 98) para muestras
independientes da como resultados una Significacion Asintdtica (Prueba Bilateral)
igual a 0,013, con lo que se puede rechazar la hipotesis nula de que las medias
obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo mismo,
existe una diferencia significativa entre las medias de ambos grupos de centros

para el criterio “Procesos”.

5.2.3.7. Estudio de Fiabilidad y Estadistica del criterio “Resultados Orientados a

Clientes”.

En este paso se realizaron los estudios de fiabilidad y estadistica del
criterio “Resultados Orientados a Clientes”.

* Comparativa de estudios de Fiabilidad.

En la Tabla 99 se expresan los datos del estudio de fiabilidad del criterio

“Resultados Orientados a Clientes”.

Estudio Fiabilidad. Criterio ROC-Items 17-20

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,866 ,867 3 ,742 ,751 3

Tabla 99. Estudio de fiabilidad del criterio “Resultados Orientados a Clientes”.



CAPITULO V.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 247

Después de realizar las pruebas correspondientes se obtuvieron unos datos
con una fiabilidad muy buena en centros CAF y buena en centros NoCAF, lo cual
respalda los resultados obtenidos. Se elimind el item n® 18 con el fin de aumentar

el “Alfa de Cronbach” resultante y obtener unos resultados de fiabilidad mayores.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos de las medias de las puntuaciones

obtenidas, asi como las desviaciones estandar y la muestra participante.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM17 4,05 ,944 77 ITEM17 4,13 ,841 52
ITEM19 4,18 ,823 77 ITEM19 4,25 ,622 52
ITEM20 4,05 ,887 77 ITEM20 3,81 742 52

Tabla 100. Estudio estadistico del criterio “Resultados Orientados a Clientes”

B L rif;

Item n° 17 Item n° 19 Item n°20

Puntuacién
P N W b O

Figura 49. Comparativa grafica. Criterio “Resultados Orientados a Clientes”.

De los resultados obtenidos (Figura 49 y Tabla 100) se pueden obtener las
medias de los items que componen el criterio en estudio.
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A continuacion se expresan las estadisticas de los elementos resumen segun
calificacion de centros. (Tabla 101 y Figura 50).

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Maéax Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4095 4,052 4,182 ,130 1,032 ,006 3
Varianzas de elemento ,785 ,677 ,892 ,215 1,318 ,012 3
Covariables entre elemen ,537 464 ,589 ,125 1,270 ,003 3
Correlaciones entre elemen ,685 ,636 ,716 ,080 1,126 ,001 3

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4064 3,808 4,250 ,442 1,116 ,053 3
Varianzas de elemento 548 387,707 ,320 1,826 ,026 3
Covariables entre elemen ,269 ,240 ,321 ,080 1,334 ,002 3
Correlaciones entre elemen ,501 ,459 ,531 ,072 1,156 ,001 3

Tabla 101. Estadistica resumen del Criterio “Resultados Orientados a Clientes”. Centros
CAF-NoCAF.

Los datos obtenidos reflejan una notable calificacion en ambos tipos de
centros, siendo mayor en centros CAF (CAF:4,095 y NoCAF:4,064). La diferencia

entre ambos es practicamente inexistente.

5
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b 3 CAF
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€ B No CAF
>
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Medias

Figura 50. Comparativa medias. Criterio “Resultados Orientados a Clientes”.

Seguidamente (Tabla 102) se desglosan los estudios estadisticos

descriptivos de las variables tratadas.
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Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico Error est.
Media 12,2857 ,26908
95% de intervalo de Limite inf. 11,7498
confianza para la media 1 imite sup. 12,8216
Media recortada al 5% 12,5152
Mediana 12,0000
Varianza 5,575
CAF Desviacion estandar 2,36118
Minimo 4,00
Maximo 15,00
Rango 11,00
Rango intercuartil 3,00
Resultados Asimetria -1,312 274
Orientados Curtosis 2,212 ,541
a Media 12,1923 ,25025
Clientes 95% de intervalo de Limite inf. 11,6899
confianza para la media 1,imite sup. 12,6947
Media recortada al 5% 12,2778
Mediana 12,0000
Varianza 3,256
No
CAF Desviacion estdndar 1,80455
Minimo 7,00
Maximo 15,00
Rango 8,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria -,653 ,330
Curtosis ,459 ,650

Tabla n® 102. Estadisticas descriptivas de escala. Criterio “Resultados Orientados a

Clientes”.
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A continuacién (Tabla 103) se realizé una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Resultados
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CAF ,153 77 ,000 ,876 77 ,000

NoCAF ,169 52 ,001 ,941 52 ,013

Orientados a

Clientes

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 103. Pruebas de normalidad. Criterio “Resultados Orientados a Clientes”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF
la variable-criterio “Resultados Orientados a Clientes” no se distribuye segun la
“Ley Normal”, ya que la “p” asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000)
tiene un resultado por debajo del nivel de significacion alfa prefijado (0,05). Esto
obligd a tomar un camino diferente en el andlisis de la relacién entre estas dos
variables, por lo que se realizaron una serie de pruebas no-paramétricas (Aguayo,
2007). Igual sucedi6 con centros NoCAF con K-S (0,001) y S-W (0,013). En la
Figura 51 y en la Tabla 104 vienen reflejadas las pruebas no-paramétricas
realizadas, en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes
CAF-No CAF.

CAF NoCAF

® M=77 M=52 g
.E 151 Rango de o de media = 62,04 s g:
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SE 10 Mo g e
B EE
ﬁ” 5 s #3
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& 0 R

T T T T T T T T
200 150 10,0 50 oo 50 100 150 200
Frecuencia Frecuencia

Figura 51. Prueba no-paramétrica “U de Mann-Whitney”. Criterio “Resultados

Orientados a Clientes”.
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N total 129
U de Mann-Whitnay 1.848 000
W de Wilcoxon 3.226 000
Estadistico de contraste 1.848 000
Error estandar 205 469
o o corves
IlSII mn:f:gla}ciﬁn asintética (pruebha 454

Tabla 104. Prueba no-paramétrica “U de M-W”. “Resultados Orientados a Clientes”.

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucidn de Prugba U de
1 ResultadosOrientadosaClientes s Mann-Whitney 454 Eing?:g: -
la misma entre las categorias de para muestras ' pl
CAFMoCAF. independientes nufa.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,
Tabla 105: Resumen contraste de hipotesis. Criterio “Resultados Orientados a Clientes”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whitney” (Tabla 105) para muestras
independientes da como resultados una Significacion Asintdtica (Prueba Bilateral)
igual a 0,454, con lo que se conserva la hipotesis nula de que las medias obtenidas
son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo mismo, no existe una

diferencia significativa entre las medias entre ambos grupos para este criterio.

5.2.3.8. Estudio de Fiabilidad y Estadistica del criterio “Resultados en Personas”.

En este paso se realizaron los estudios de fiabilidad y estadisticos del
criterio “Resultados en Personas” dentro de la encuesta de “Situacion General de

Centros Educativos”.
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* Comparativa de estudios de fiabilidad

A continuacidn se desglosan los datos del estudio de fiabilidad del criterio
“Resultados en Personas”.

Estudio Fiabilidad del criterio “Resultados en Personas”. [tem 21-25.

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
.701 .676 4 ,644 ,660 4

Tabla 106. Estudio de fiabilidad del criterio “Resultados en Personas”.

Después de realizar las pruebas correspondientes se obtuvieron unos datos
sobre fiabilidad aceptables (Tabla 106). Se elimind el item n° 24 con el fin de
obtener un “a de Cronbach” mayor y asi mejorar la fiabilidad de los resultados.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se exponen los datos de las medias de las puntuaciones

obtenidas, desviaciones estandar y la muestra correspondiente de los items

encuestados.
Estudio Estadistica
Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM 21 4,29 1,037 77 ITEM 21 4,10 ,823 52
[TEM 22 3,66 1,034 77 [TEM 22 3,65 ,837 52
[TEM 23 4,17 ,865 77 [TEM 23 3,88 ,704 52
ITEM25 449 ,754 77 ITEM25 3,73 1,012 52

Tabla 107. Estudio estadistico del criterio “Resultados en Personas”. Items 21-25.
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Figura 52. Comparativa grafica. Criterio “Resultados en Personas”.

De la Tabla 107 y Figura 52 se obtuvieron las medias de los items que
componen el criterio “Resultados en Personas”. A continuacion se desglosan las
estadisticas de los elementos resumen segun calificacion de centros (Tablas 108 y
Figura 53).

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4,153 3,662 4,494 ,831 1,227 ,125 4
Varianzas de elemento ,865 ,569 1,075 ,506 1,889 ,062 4
Covariables entre elemen ,319 -,081 ,690 ,771 -8,499 ,101 4
Correlaciones entre elemen ,343 -104  ,683 ,787 -6,561 ,108 4

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Maéax Rango Maéax/Min Varianza N
Medias de elemento 3,841 3,654 4,096 ,442 1,121 ,038 4
Varianzas de elemento ,725 ,496 1,024 ,528 2,064 ,048 4
Covariables entre elemen ,226 ,066 ,380 ,314 5,793 ,014 4
Correlaciones entre elemen ,327 ,079 ,533 ,454 6,766 ,031 4

Tabla 108. Estadistica resumen del criterio “Resultados en Personas”.



254 F° CESAR LORENZOQ FORTE

CAF
B NoCAF

Puntuacién
R N W b
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Figura 53. Comparativa medias. Criterio “Resultados en las Personas”.

Con los datos obtenidos de la media conjunta del criterio en estudio se
pueden observar unas notables calificaciones en ambos tipos de centros
(CAF:4,153 y NoCAF:3,841). En particular, se ha obtenido una de las mejores
calificaciones de todas las encuestas realizadas en las entidades certificadas CAF.
Seguidamente en la Tabla 109 se desglosan los estudios estadisticos descriptivos

de escala de los items en estudio.

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 16,6104 ,30777
95% de intervalo de Limiteinf. 15,9974
confianza para lamedia  imite sup. 17,2234
Media recortada al 5% 16,8326
Mediana 17,0000
Varianza 7,294
Resultados
Desviacion estandar 2,70066
en CAF

Personas Minimo 8,00
Maximo 20,00
Rango 12,00
Rango intercuartil 4,00
Asimetria -1,063 274
Curtosis 1,213 ,541
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Media 15,3654 ,32843
95% de intervalo de Limite inf. 14,7060
confianza para lamedia  Limite sup. 16,0247
Media recortada al 5% 15,3846
Mediana 15,0000
Resultados Varianza 5,609
en No Desviacién estandar 2,36833
Personas | —°F  Minimo 11,00
Maximo 20,00
Rango 9,00
Rango intercuartil 3,00
Asimetria - 143 ,330
Curtosis -,622 ,650

Tabla 109. Estadisticos descriptivos de escala. Criterio “Resultados en Personas”.

A continuacion (Tabla 110) se realizé una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las
“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk

Criterio R. CAFNoCAF | Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

en Personas CAF ,151 77 ,000 ,909 77 ,000
NoCAF ,131 52 ,026 ,960 52 ,076

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 110. Pruebas de normalidad. Criterio “Resultados en Personas”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
variable “Resultados en Personas” no se distribuye segtin la “Ley Normal”, ya
que la “p” asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,002) da por debajo del
nivel de significacién alfa prefijado (0,05). Por ello se realizé un analisis diferente
de la relaciéon entre estas dos variables por medio de unas pruebas no-
paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucedioé en centros NoCAF con K-S (0,026) y S-
W (0,076).



256 F° CESAR LORENZOQ FORTE

En la Figura 54 y en la Tabla 111 se exponen las pruebas no-paramétricas
realizadas en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes
CAF-NoCAF.

CAF MoCAF
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Figura 54. Prueba no-paramétrica. “U de M-W". Criterio “Resultados en las Personas”.

N total 129
U de Mann-Whitnay 1.358 000
W de Wilcoxon 2,736 000
Estadistico de contraste 1.358 000
Error estandar 206 707
Candarizade 3116
IISII al:Lﬂr:ﬁcién asintética (prueba 002

Tabla 111. Prueba no-paramétrica “U de M-W”del criterio “Resultados en Personas”.
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Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
o, Frueba U de
La distribucion de : Rechace la
1 CriteriosenPersonas es la misma Mann-Whitney 002 hipotesis

[para muestras

entre las categorias de CAFMoCAF. Independientes

nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,
Tabla 112. Resumen de contraste de hipdtesis. Criterio “Resultados en Personas”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 112) para
muestras independientes da como resultados una Significacion Asintotica (Prueba
Bilateral) igual a 0.002, con lo que se puede concluir que se rechace la hipotesis
nula de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF,

o lo que es lo mismo, existe una diferencia significativa entre las medias de ambos

grupos de centros para el criterio “Resultados en Personas”.

5.2.3.9. Estudio de Fiabilidad y Estadistica del criterio “Resultados en

Responsabilidad Social Corporativa”.

En este paso se realizaron los estudios de fiabilidad y estadisticos del

criterio “Resultados en Responsabilidad Social Corporativa” (RRSC).

* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacion se desglosan los datos del estudio de fiabilidad del criterio
“Resultados de la RSC” a través del anadlisis del “Alfa de Cronbach”.

Estudio Fiabilidad Resultados RSC-Item 26-28

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,756 ,767 3 ,543 ,569 3

Tabla 113. Estudio de fiabilidad del criterio “Resultados RSC”. [tems 26-28
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Después de realizar las pruebas correspondientes se obtuvieron unos datos
(Tabla 113) con una fiabilidad buena en centros CAF y una fiabilidad baja en

centros No-CAF, lo cual respalda los resultados obtenidos en centros CAF.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se expresan los datos de las medias de las puntuaciones

obtenidas, desviaciones estandar y la muestra participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM26 4,14 ,905 76 ITEM 26 4,06 ,698 52
ITEM27 4,12 ,783 76 ITEM 27 4,17 ,734 52
ITEM28 3,29 1,056 76 ITEM 28 3,67 1,004 52

Tabla 114. Estudio estadistico del criterio “Resultados RSC”. Items 26-28.

) — CAF
B No-CAF

Puntuacion
o P N W b~ O

ftem n° 26 ftemn° 27 ftem n°28

Figura 55. Comparativa grafica. Criterio “Resultados en RSC”.

De la Tabla 114 y de la Figura 55 se pueden obtenerlas medias de los items
que componen el criterio “Resultados RSC”. A continuacién se desglosan la
estadistica de los elementos resumen segun calificaciéon de centros. (Tabla 115,
Figura 56).
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Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Méx Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,851 3,289 4,145 ,855 1,260 ,237 3
Varianzas de elemento ,849 ,612 1,115 ,503 1,821 ,064 3
Covariables entre elemen ,431 ,365 ,491 ,126 1,344 ,003 3
Correlaciones entre elemen ,524 ,442 ,616 174 1,393 ,006 3

Estadisticas de elemento de resumen NoCAF

Media Min Méx Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,968 3,673 4,173 ,500 1,136 ,069 3
Varianzas de elemento ,678 ,487 1,009 ,522 2,072 ,083 3
Covariables entre elemen ,192 ,176 ,206 ,029 1,167 ,000 3
Correlaciones entre elemen ,306 ,251 ,402 ,150 1,598 ,006 3

Tabla 115. Estadistica resumen del criterio “Resultados RSC”.

Se obtuvieron unas notables calificaciones en ambos tipos de centros sobre
todo en las entidades NoCAF (CAF:3,851 y NoCAF:3,968).

Ul
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>
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Figura 56. Comparativa medias del criterio “Resultados en RSC”.

Seguidamente (Tabla 116) se desglosan los estudios estadisticos de escala

de las variables tratadas.
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Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico Error est.
Media 11,5526 ,25982
95% de intervalo de Limite inf. 11,0350
confianza para la media = Limite sup. 12,0702
Media recortada al 5% 11,6433
Mediana 12,0000
Varianza 5,131
CAF Desviacion estandar 2,26507
Minimo 6,00
Maximo 15,00
Rango 9,00
Rango intercuartil 3,00
Resultados
Asimetria -,512 ,276
en
Curtosis -,202 ,545
Responsabilidad
Media 11,9038 ,24755
Social
. 95% de intervalo de Limite inf. 11,4069
Corporativa
confianza para la media  [imite sup. 12,4008
Media recortada al 5% 11,8932
Mediana 12,0000
Varianza 3,187
No
Desviacion estdndar 1,78512
CAF
Minimo 9,00
Maximo 15,00
Rango 6,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria ,258 ,330
Curtosis -,888 ,650

Tabla 116. Estadisticas descriptivas de escala. Criterio “Resultados RSC”.
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A continuacién (Tabla 117) se realizd una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Responsabilidad Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Social Corporativa CAF ,131 76 ,003 ,951 76 ,006
NoCAF 174 52,000 ,934 52,006

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Tabla 117. Pruebas de normalidad. Criterio”Resultados RSC”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
variable-criterio “Resultados RSC” no se distribuye segin la “Ley Normal”, ya
que la “p” asociada a los contrastes K-S (0,03) y S-W (0,006) da por debajo del
nivel de significacion alfa prefijado (0,05). Esto obligdé a tomar un camino
diferente en el andlisis de la relacién entre estas dos variables, por lo que se
realizaron las pruebas no-paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede con centros
NoCAF con K-S (0,000) y S-W (0,006). En la Figura 57 y en la Tabla 118 se reflejan
las pruebas no-paramétricas realizadas en concreto la “U de Mann-Whitney” para
muestras independientes CAF-NoCAF.

CAF NoCAF

M=T76
Rango de media =

1
n

o

L
(=]
eanesodion
[ezospepiqesucdsay

ResponsabilidadSocial
Corporativa

Frecuencia Frecuencia

Figura 57. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Criterio “Resultados RSC”.
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N total 128
U de Mann-Whitney 2.067 000
W de Wilcoxon 3.445 000
Estadistico de contraste 2,067 000
Error estandar 203851
Estadistico de contraste 146
estandarizado |

hsil?mn:r:gﬁclén asintatica (prueba 656

Tabla 118. Pruebas no-paramétricas. U de Mann-Whitney. Criterio “Resultados RSC”.

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucion de Frueba U de
1 ResponsabilidadSocialCorporativa Mann-Whitney E55 Einr%ts:;}r: -
es la misma entre las categorias de  para muestras ' pl
CAFMNoCAF. independientes nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05
Tabla 119. Resumen de contraste de hipdtesis. Criterio “Resultados RSC”

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 119) para
muestras independientes da como resultados una Significacion Asintotica (Prueba
Bilateral) igual a 0,655. Se puede concluir que se acepte la hipdtesis nula de que
las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo
mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de ambos grupos de

centros para el criterio “Resultados en Responsabilidad Social Corporativa”.

5.2.3.10. Estudio de Fiabilidad y Estadistica del Criterio “Resultados Clave de
Rendimiento”.

En este paso se desglosan los resultados de fiabilidad y estadisticos del
criterio “Resultados Clave de Rendimiento” dentro de la encuesta de “Situacion

General del Centro Educativo”.
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* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacion en la Tabla 120 se expresan los datos del estudio de

fiabilidad del criterio “Resultados Clave de Rendimiento”.

Estudio del Criterio “R. Clave de Rendimiento”. Item 29-31.

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,781 ,799 3 ,801 ,809 3

Tabla 120. Estudio fiabilidad del criterio “Resultados Clave Rendimiento”.

Después de realizar las pruebas correspondientes se obtuvieron unos datos
con una fiabilidad bastante buena en ambos tipos de centros, lo cual respalda los

resultados obtenidos.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos de las medias de las puntuaciones

obtenidas, desviaciones estandar y muestra participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM29 3,95 ,759 77 ITEM 29 4,16 ,674 51
ITEM31 4,30 ,650 77 ITEM31 394 ,904 51
ITEM30 4,09 ,976 77 ITEM 30 4,27 ,666 51

Tabla 121. Estudio estadistico del criterio “Resultados Clave Rendimiento”.
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Figura 58. Comparativa grafica. Criterio “Resultados Clave de Rendimiento”.

De la Tabla 121 y de la Figura 58 se obtuvieron las medias de los items que
componen el criterio “Resultados Clave de Rendimiento. A continuacién se
desglosa la estadistica de los elementos resumen segun calificacion de centros.
(Tabla 122, Figura 59). Destacar la paridad de los datos obtenidos en ambos tipos

de centros.
Estadisticas de elemento de resumen CAF
Media Min Maéax Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4113 3,948 4,299 ,351 1,089 ,031 3
Varianzas de elemento ,650 ,423 ,952 ,529 2,252 ,074 3
Covariables entre elemen ,353 ,279 ,407 ,128 1,458 ,004 3
Correlaciones entre elemen ,570 ,504 ,641 ,137 1,272 ,004 3
Estadisticas de elemento de resumen No CAF
Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4124 3,941 4,275 ,333 1,085 ,029 3
Varianzas de elemento ,572 ,443 ,816 ,373 1,842 ,045 3
Covariables entre elemen ,327 ,236 ,376 ,140 1,595 ,005 3
Correlaciones entre elemen ,586 ,526 ,626 ,100 1,190 ,002 3

Tabla 122. Estadistica resumen del criterio “Resultados Clave de Rendimiento”.
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Se obtuvieron unas muy buenas calificaciones, de las mas altas
conseguidas en las encuestas realizadas, en ambos tipos de centros, sobre todo en
las entidades no certificadas en CAF. (CAF:4,113 y NoCAF:4,124).

Ul
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2 3 B NoCAF
a
24
1

Medias

Figura 59. Comparativa medias del criterio “Resultados Clave de Rendimiento”.

Seguidamente (Tabla 123) se desglosan los estudios estadisticos de escala

de las variables tratadas.

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 12,3377 ,22987
95% de intervalo de Limite inf. 11,8798
confianza para lamedia  Limite sup. 12,7955
Media recortada al 5% 12,4885
Mediana 12,0000
Resultados Varianza 4069
Clave CAF Desviaciéon estandar 2,01710
de Minimo 6,00
Rendimiento Maéximo 15,00
Rango 9,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria -1,090 274
Curtosis 1,495 ,541
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Media 12,3725 ,26856
95% de intervalo de Limite inf. 11,8331
confianza para la media [ imite sup. 12,9120
Media recortada al 5% 12,4139
Mediana 12,0000
Resultados Varianza 3,678
Clave No Desviacién estandar 1,91792
de CAF  Minimo 9,00
Rendimiento Maximo 15,00
Rango 6,00
Rango intercuartil 3,00
Asimetria -,080 ,333
Curtosis -1,120 ,656

Tabla 123. Estadisticos descriptivos escala. Criterio “R. Clave de Rendimiento”.

A continuacién (Tabla 124) se realizd una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las
“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig.
CAF ,239 77 ,000 ,887 77,000
NoCAF ,130 51 ,030 ,914 51 ,001

Result. Clave

Rendimiento

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 124. Pruebas de normalidad. Criterio “Resultados Clave Rendimiento”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF
la variable “Resultados Clave Rendimiento” no se distribuye segun la “Ley
Normal”, ya que la “p” asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por
debajo del nivel de significacion alfa prefijado (0,05).
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Esto obligd a tomar un camino diferente en el andlisis de la relacion entre
estas dos variables, por lo que tendremos que se realizé una serie de pruebas no-
paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede con centros NoCAF con K-S (0,03) y S-
W (0,001). En la Figura 60 y en la Tabla 125 se reflejan las pruebas no-paramétricas
realizadas en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes
CAF-NoCAF.

CAF NaCAF
W=7 ] =91 .
3 15 Rango de media = 64,9 media= 63,77 e -3
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22 RE
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Figura 60. Prueba no-paramétrica U de Mann-Whitney. “Resultados C. Rendimiento”.

N total 128
U de Mann-Whitney 1.926 500
W de Wilcoxon 3.252 500
Estadistico de contraste 1.926 500
Error estandar 201614
T
EII ﬂl:iﬂrgﬁcién asintética (prueba 854

Tabla 125. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. “Resultados C.

Rendimiento”.
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Hipdtesis nula Prueha Sig. Decisidn
La distribucidn de Prugha U de
1 ResultadosClavedeRendimiento es  Mann-Whitney 854 Eingts:;f: -
la misma entre las categorias de para muestras ' pl
CAFMNaCAF. independientes nuia.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05

Tabla 126. Resumen de contraste de Hipotesis. “Resultados Clave Rendimiento”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 126) para
muestras independientes da como resultados una Significacién Asintotica (Prueba
Bilateral) igual a 0,854, con lo que se puede concluir que se acepte la hipotesis
nula de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y no CAF o
lo que es lo mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de

ambos grupos de centros para el criterio “Resultados Clave Rendimiento”.

5.2.4. Resultados de la medicion de la “Satisfaccion Laboral del Profesorado”.

En esta seccidn se realizaron los estudios de fiabilidad y estadisticos de la
medicion de la “Satisfaccion Laboral del Profesorado” realizada a los docentes de

las entidades en estudio.

5.2.4.1. Estudio de Fiabilidad y Estadistica de la encuesta “Satisfaccion Laboral
del Profesorado”.

En este paso se realizaron los estudios tanto de fiabilidad como
estadisticos de la encuesta “Satisfaccion Laboral del Profesorado”(SLP)

considerada de forma global.

* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacion (Tabla 127) se desglosan los datos de estudio de fiabilidad
a través del estudio del Alfa de Cronbach.
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Estudio Fiabilidad Satisfaccién Laboral Profesorado [tems 32-40

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
0.881 0.888 9 0.776 0.795 9

Tabla 127. Estudio de fiabilidad de la “Satisfaccion Laboral del Profesorado”.

Después de realizar las pruebas correspondientes obtenemos unos datos
con una fiabilidad bastante buena en ambos tipos de centros, lo cual respalda la

fiabilidad de los resultados obtenidos.

* Comparativa estudios estadisticos

En este apartado se exponen los datos de las medias de las puntuaciones

obtenidas, desviaciones estandar y la muestra participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento

Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM 32 3,88 ,973 77 ITEM 32 3,94 ,725 52
ITEM 33 3,96 ,979 77 ITEM 33 3,88 ,646 52
ITEM 34 3,77 ,826 77 ITEM 34 3,60 ,799 52
ITEM 35 3,94 ,864 77 ITEM 35 3,88 ,676 52
ITEM 36 4,27 ,982 77 ITEM 36 4,12 ,704 52
ITEM 37 4,49 ,681 77 ITEM 37 4,33 ,648 52
ITEM 38 4,35 ,870 77 ITEM 38 4,21 776 52
ITEM 39 4,17 1,069 77 ITEM 39 4,12 ,855 52
ITEM 40 3.51 1.188 77 ITEM 40 2.83 1.167 52

Tabla 128. Estudio estadistico de la “Satisfacciéon Laboral Profesorado”. [tems 32-40.
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Figura 61. Comparativa grafica por items. “Satisfaccion Laboral Profesorado”.

De la Tabla 128 y de la Figura 61 se obtuvieron las medias parciales de los
items que componen la “Satisfaccion Laboral del Profesorado”. A continuacion se
desglosan las estadisticas de los elementos resumen segtn calificacion de centros
donde se desglosan las medias generales de dicha encuesta, siendo mayor en
centros CAF:4,038 que en los NoCAF : 3.878 (Tabla 129, Figura 61)

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Maéax Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4.038 3.506 4.494 0.987 1.281 0.097 9
Varianzas de elemento 0.897 0.464 1411 0.947 3.043 0.076 9
Covariables entre elemen 0.405 0.102 0.836 0.734 8.191 0.044 9
Correlaciones entre elemen  0.469 0.126  0.841 0.715 6.670 0.050 9

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3.878 2.827 4.327  1.500 1.531 0.202 9
Varianzas de elemento 0.628 0.418 1362 0.944 3.259 0.087 9
Covariables entre elemen 0.174 0.007 0.387 0.380 54,000 0.009 9
Correlaciones entre elemen 0.301 0.008 0.646 0.638 83,960 0.027 9

Tabla 129. Estadistica resumen de la encuesta “Satisfaccion Laboral Profesorado”.
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Se obtuvieron unas calificaciones notables en ambos tipos de centros sobre

todo en las entidades certificadas CAF.

al
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Figura 62. Comparativa medias globales “Satisfaccion Laboral Profesorado”

Seguidamente (Tabla 130) se desglosan los estudios estadisticos

descriptivos de las variables tratadas.

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 36.3377 0.69507
95% de intervalo de Limite inf. 34.9533
confianza para la media [ imite sup. 37.7220
Media recortada al 5% 36.8672
Mediana 38.000
Satisfaccion Varianza 37.200
Laboral CAF Desviacién estandar 6.09920
del Minimo 15.00
Profesorado Méximo 45.00
Rango 30.00
Rango intercuartil 6.50
Asimetria -1.387 0.274
Curtosis 1.910 0.541
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Media 33.7159 0.59171
95% de intervalo de Limite inf. 36.0918
confianza para la media [ imite sup. 36.0918
Media recortada al 5% 34.0918
Mediana 35.000
Satisfaccion
Varianza 18.206
Laboral No
Desviacion estandar 4.26688
del CAF
Profesorado Minimo 27.00
Maéximo 43.00
Rango 16.00
Rango intercuartil 7.75
Asimetria 0.042 0.330
Curtosis -.967 0.650

Tabla 130. Estadisticas descriptivas de escala. “Satisfaccion Laboral Profesorado”.

A continuacién (Tabla 131) se realizé una comprobacion de la distribucién

normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Satisfaccion Laboral Estadistico gl  Sig. | Estadistico gl Sig.
Profesorado CAF 0.166 77 .000 0.879 77 .000
NoCAF 0.089 52 .20* 0.964 52 122

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 131. Pruebas de normalidad. Encuestas de “Satisfaccion Laboral Profesorado”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
“Satisfaccién Laboral Profesorado” no se distribuye segun la “Ley Normal”, ya

que la “p” asociada a los contrastes K-S (0,000) y S-W (0,000) da por debajo del
nivel de significacion alfa prefijado (0,05).
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Esto oblig6 a tomar un camino diferente en el analisis de la relacion entre
estas dos variables, por lo que se realizaron una serie de pruebas no-paramétricas
(Aguayo, 2007). Igual sucede con centros NoCAF con K-S (0,200) y S-W(0,122). En
la Figura 63 y en la Tabla 132 se reflejan las pruebas no-paramétricas como la “U

de Mann-Whitney” para muestras independientes CAF-No CAF.

CAF MoCAF
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Figura 63. Pruebas no paramétricas “U de Mann-Whitney”. Encuesta de “SLP”.

N total 129
U de Mann-Whitnay 1.473 500
W de Wilcoxon 2851 500
Estadistico de contraste 1.473 500
Error estandar 207 753
Eotictic 4o contos
tlSII altfgﬁr:lﬁcién asintética (prueba 011

Tabla 132. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Encuesta de “SLP”.
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Hipdtesis nula Prueba Sig. Decision
N . Frugba U de
La distribucidn de Satislabprof es la : Rechace la
1 misma entre las categorias de Mann-Whitney 011 hipétesis

ara muestras
CAFMoCAF. .Pndepenaiemes nula.

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significancia es 05,

Tabla 133. Resumen de contraste de hipdtesis. “Satisfaccion Laboral Profesorado”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 133) para
muestras independientes da como resultados una Significacién Asintotica (Prueba
Bilateral) igual a 0.011, con lo que se puede concluir que se rechace la hipotesis
nula de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o
lo que es lo mismo, existe una diferencia significativa entre las medias de ambos

grupos de centros para la “Satisfaccion Laboral Profesorado”.

A continuacion se describen los estudios de fiabilidad y estadistica de las
dimensiones que integran en su conjunto la encuesta denominada “Satisfaccion

Laboral del Profesorado”.

5.2.4.2. Estudio de Fiabilidad y Estadistica de la dimension “Diseno del

Trabajo”.

En este paso se realizaron los estudios de fiabilidad y estadisticos de la
dimension “Disefio del Trabajo” dentro de la encuesta de “Satisfaccion Laboral

del Profesorado”.

* Comparativa de estudios de Fiabilidad

A continuacién (Tabla 134) se desglosan los datos del estudio de fiabilidad
de la dimensién “Disefo del Trabajo” referentes al Alfa de Cronbach.
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Estudio Fiabilidad “Disefio del Trabajo” item 32-34

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,668 ,652 3 ,530 ,547 3

Tabla 134. Estudio de fiabilidad de la dimension “Disefio del Trabajo”. item 32-34.

Después de realizar las pruebas correspondientes se obtuvieron unos datos
con una fiabilidad aceptable en centros CAF y una baja fiabilidad en centros
NoCAF.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se reflejan los datos de la dimension “Disefio del Trabajo”
dentro de la encuesta “Satisfaccién Laboral Profesorado”, con los datos de las
medias de las puntuaciones obtenidas, desviaciones estandar y la muestra

participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM 32 3,88 ,973 77 ITEM 32 3,94 ,725 52
ITEM 33 3,96 ,979 77 ITEM 33 3,88 ,646 52
ITEM34 3,77 ,826 77 ITEM34 3,60 ,799 52

Tabla 135. Estudio estadistica de la dimensién “Disefio del Trabajo”. items 32-34.
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Figura 64. Comparativa grafica. Dimension “Disefio del Trabajo”.

De la Tabla 135 y de la Figura 64 se obtuvieron las medias de la dimensién
“Disefio del Trabajo” desglosadas por items. A continuacion se relejan la
estadistica de los elementos obteniendo unas medias globales de dimension de
centros CAF:3,870 y NoCAF:3,808. (Tabla 136, Figura 65).

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,870 3,766 3,961 ,195 1,052 ,010 3
Varianzas de elemento 862,681 ,959 ,278 1,407 ,025 3
Covariables entre elemen ,346 ,149 ,706 ,557 4,748 ,078 3
Correlaciones entre elemen ,384 ,184 ,741 ,557 4,029 ,077 3

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 3,808 3,596 3,942 ,346 1,096 ,034 3
Varianzas de elemento ,527 ,418 ,638 ,220 1,526 ,012 3
Covariables entre elemen ,144 ,055 ,189 ,135 3,462 ,005 3
Correlaciones entre elemen ,287 ,094 ,404 ,309 4,277 ,023 3

Tabla 136. Estadistica resumen. Dimension “Disefio del Trabajo”.

Los datos obtenidos muestran una buena calificacion en ambos tipos de
centros siendo mayor en los certificados en CAF (CAF:3.870 y NoCAF:3,808).
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Figura 65: Comparativa medias. Dimension “Disefio del Trabajo”.

Las calificaciones obtenidas en esta dimension dan como resultado una
buena calificacidon en lo que se refiere al “Disefno del Trabajo” que las entidades
llevan a cabo en colaboracion con los docentes, siendo practicamente inexistente
la diferencia entre distintos tipos de centros. Seguidamente (Tabla 137) se

desglosan los estudios estadisticos descriptivos de escala de las variables tratadas.

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.

Media 11,6104 ,24606
95% de intervalo de Limite inf. 11,1203
confianza para la media [ imite sup. 12,1005
Media recortada al 5% 11,7771
Mediana 12,0000

Disefio Varianza 4,662

del CAF Desviacién estandar 2,15917

Trabajo Minimo 4,00
Maximo 15,00
Rango 11,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria -1,290 274
Curtosis 2,472 ,541
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Media 11,4231 ,21684
95% de intervalo de Limite inf. 10,9878
confianza para la media [ imite sup. 11,8584
Media recortada al 5% 11,4145
Mediana 11,0000
Disefio
No Varianza 2,445
del
. | CAF Desviacion estdndar 1,56363
Trabajo !
Minimo 8,00
Maximo 15,00
Rango 7,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria ,148 ,330
Curtosis -,265 ,650

Tabla 137. Estadisticas descriptivas de escala. Dimension “Disefio del Trabajo”.

A continuacién (Tabla 138) se realizdé una comprobacion de la distribucién
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Disefio Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
del trabajo CAF ,194 77 ,000 ,890 77 ,000
NoCAF ,164 52 ,001 ,951 52 ,032

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 138. Pruebas de normalidad de la dimensidn “Disefio del Trabajo”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo CAF la variable
“Disefio del Trabajo” no se distribuye segin la “Ley Normal,” ya que la “p”
asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de

significacién alfa marcado (0,05).
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Por ello se tomo6 un camino diferente en el analisis de la relacion entre
estas dos variables, realizdndose una serie de pruebas no-paramétricas (Aguayo,
2007). Igual sucede en centros NoCAF con K-5(0,001) y S-W(0,032). En la Figura
66 y en la Tabla 139 se exponen las pruebas no-paramétricas realizadas (U de

Mann-Whitney) para muestras independientes CAF-No CAF.

CAF MNoCAF
20 (i
M=T77 M=252

2 45— Rango de media = 68,83 Rango de media = 58,33 s 2
k) @
2 g
£ 10 -mE.
1]
£ 5
2 54 o=
2 2,
= a

0 B

Frecuencia Frecuencia

Figura 66. Prueba no-paramétrica “U de M-W”. Dimensioén “Disefio del trabajo”.

N total 129
U de Mann-Whitney 1.707 000
W de Wilcoxon 3.085 000
Estadistico de contraste 1.707 000
Error estandar 204 503
o 4 coree
IISII al:iﬁr:ﬁcién asintética (prueba 149

Tabla 139. P. no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Disefio del trabajo”.
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Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucidn de Disefiodeltrabajo aIUEhi#-?E Conserve la
1 es la misma entre las categorias de ' 2N YWAILIEY 149 hipdtesis
CAFNoCAF. para muestras nula.
independientes

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05

Tabla 140. Resumen de contraste de hipodtesis. Dimension “Disefio del Trabajo”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 140) para
muestras independientes da como resultados una Significacion Asintotica (Prueba
Bilateral) igual a 0,149, con lo que se puede concluir que se acepte la hipdtesis
nula de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y no CAF o
lo que es lo mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de

ambos grupos de centros para la dimension “Disefio del Trabajo”.

5.2.4.3. Estudio de la Estadistica de la dimensiéon “Condiciones de vida asociadas

al trabajo”.

En este paso se indican los estudios estadisticos de la dimension
“Condiciones de vida asociadas al trabajo” (CVAT).

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos de las medias de las puntuaciones

obtenidas, desviaciones estandar y la muestra participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistico

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. Varianza N Media Desv. Est. Varianza N
ITEM35 3,94 ,864 ,746 77 ITEM35 3,88 ,676 A57 52

Tabla 141. Estudio estadistico de la dimensiéon “CVAT”. Item 35.
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En la anterior Tabla 141 se realiza un estudio de estadistico con las medias y

desviaciones estandar de ambas tipologias del item que compone esta dimension.

5
c
54 CAF
S 34 B No-CAF
S
a 24

1

jtem n°35

Figura 67. Comparativa grafica. Dimension “Condiciones de vida asociadas al trabajo”.

De la Figura 67 se obtienen las medias de los items de la dimensiéon
“Condiciones de Vida Asociadas al Trabajo” donde se reflejan una evaluacion
notablemente positiva en ambos tipos de centros, sobre todo los certificados CAF
(CAF:3,94 y NoCAF:3,88). Seguidamente (Tabla 142) se desglosan los estudios

estadisticos descriptivos de escala de las variables en esta dimension.

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 3,94 ,098
95% de intervalo de L. Inferior 3,74
confianza para la media | Superior 413
Media recortada al 5% 4,00
Mediana 4,00
Condiciones
Varianza ,746
de vida
. CAF Desviacién estandar 864
asociadas al !
trabajo Minimo 1
Maximo 5
Rango 4
Rango intercuartil 1
Asimetria -,880 274
Curtosis 1,094 541
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Media 3,88 ,094
95% de intervalo de L. Inferior 3,70
confianza para la media | Superior 4.07
Media recortada al 5% 3,89
Mediana 4,00
Condiciones
Varianza 457
de vida No
asociadoal | CAF Desviacion estdndar 676
trabajo Minimo 2
Maximo 5
Rango 3
Rango intercuartil 1
Asimetria -,254 ,330
Curtosis ,232 ,650

Tabla 142. Estadisticas descriptivas de escala. “CVAT”.

A continuacion (Tabla 143) se realizé la distribucion normal de

Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si cumplian las “Pruebas de

Normalidad”.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
CVAT Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ITEM35 | CAF ,296 77 ,000 ,833 77 ,000
NoCAF ,318 52 ,000 ,812 52 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 143. Pruebas de normalidad. Dimension “CVAT”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la

variable “Condiciones de vida asociados al trabajo” no se distribuye segtn la
“Ley Normal”, ya que la “p” asociada a los contrastes K-5(0,00) y S-W(0,000) da
por debajo del nivel de significacién alfa prefijado (0,05).
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Esto oblig6 a tomar un camino diferente en el analisis de la relacion entre
estas dos variables, por lo que tendremos que se realizaron una serie de pruebas
no parameétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede con centros NoCAF con K-S (0,00) y
S-W(0,00). Seguidamente (Tabla 144, Figura 68) se reflejan las pruebas no-
paramétricas realizadas (U de Mann-Whitney) para muestras independientes
CAF-No CAF.

CAF NoCAF
N=77 N=52
6- Rango de media = 66,86 Rango de media = 62,25 6
e 4] 5
2 2
E 2+ -2 &
0 0

Frecuencia Frecuencia

Figura 68. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. “CVAT”

N total 129
U de Mann-Whitney 1.859,000
W de Wilcoxon 3.237,000
Estadistico de contraste 1.859,000
Error estandar 188 231
Estadistico de contraste -

estandarizado ~//60
EII ar::ﬂg'ﬂciﬁn asintotica (prueba 447

Tabla 144. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “CVAT”.
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Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucidn de [TEM35 es la QUE%#T?E Consemnve la
1 misma entre las categorias de ann-¥vhiney A47  hipdtesis
CAFNaCAF. para muestras nula.

independientes

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Tabla 145. Resumen de contraste de hipdtesis. “CVAT”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 145) para
muestras independientes da como resultados una Significacién Asintotica (Prueba
Bilateral) igual a 0,447, con lo que se puede concluir que se acepte la hipotesis
nula de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF-NoCAF o
lo que es lo mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de
ambos tipos de centros para la dimensién “Condiciones de Vida Asociadas al
Trabajo”.

5.2.4.4. Estudio de Fiabilidad y Estadistica de la dimension “Realizacion
Personal”.

En este paso reflejan los estudios de fiabilidad y estadisticos de la

dimension “Realizacion Personal” dentro de la encuesta de “SLP”.

* Comparativa de estudios de fiabilidad

A continuacion se desglosan los datos del estudio de fiabilidad de la

dimension “Realizacion Personal” con sus graficas correspondientes.

Estudio Fiabilidad-“Realizacién Personal”- Item 36-37

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,722 ,752 2 ,783 ,785 2

Tabla 146. Estudio de fiabilidad de la dimension “Realizacion Personal”.
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Después de realizar las pruebas correspondientes se obtienen (Tabla 146)
unos datos con una fiabilidad buena en ambos tipos de centros, lo cual respalda

los resultados obtenidos.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se reflejan los datos de las medias de las puntuaciones,

desviaciones estandar y la muestra participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM36 4,27 ,982 77 ITEM36 4,12 ,704 52
ITEM37 4,49 ,681 77 ITEM37 4,33 ,648 52

Tabla 147. Estudio estadistica de la dimensién “Realizacién Personal”. Iitems 36-37.

CAF

B No-CAF

Puntuacion
- ()] w N o1

ftem n°36 ftem n°37

Figura 69. Comparativa grafica dimension “Realizacién Personal”.

De la Tabla 147 y de la Figura 69 se obtienen las medias de los items de la
dimension “Realizacion Personal”. A continuacién se desglosan las estadisticas de
los elementos resumen donde se pueden observar las valoraciones globales de
esta dimensidn siendo para centros CAF:4,383 y NoCAF:4,221 segun la tipologia
de centros. (Tabla 148 y Figura 70).
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Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4,383 4,273 4,494 221 1,052 ,024 2
Varianzas de elemento 714 464 ,964 ,500 2,079 ,125 2
Covariables entre elemen ,403 ,403 ,403 ,000 1,000 ,000 2
Correlaciones entre elemen ,603 ,603 ,603 ,000 1,000 ,000 2

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza N
Medias de elemento 4,221 4,115 4,327 212 1,051 ,022 2
Varianzas de elemento ,458 ,420 ,496 ,076 1,180 ,003 2
Covariables entre elemen ,295 ,295 ,295 ,000 1,000 ,000 2
Correlaciones entre elemen ,646 ,646 ,646 ,000 1,000 ,000 2

Tabla 148. Estadistica resumen. Dimension “Realizacion Personal”.

Los datos obtenidos reflejan una de las valoraciones mas altas en los items
medidos en las encuestas realizadas al equipo docente en ambos tipos de centros

siendo mayor en centros CAF.

(5]

S 4 CAF
o
S 3 B NoCAF
=
=)
o 2

1

Medias

Figura 70. Comparativa medias. Dimensién “Realizacion Personal”.

Seguidamente (Tabla 149) se desglosan los estudios estadisticos

descriptivos de escala de las variables tratadas.
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Descriptivos
CAF-NoCAF Estadistico  Error est.
Media 8,7662 ,17034
95% de intervalo de Limite inf. 8,4270
confianza para la media [ {mite sup. 9,1055
Media recortada al 5% 8,9214
Mediana 9,0000
Varianza 2,234
CAF Desviacién estandar 1,49469
Minimo 4,00
Maximo 10,00
Rango 6,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria -1,359 274
Realizacion Curtosis 1,351 ,541
Personal Media 8,4423 ,17020
95% de intervalo de Limite inf. 8,1006
confianza para lamedia  Limite sup. 8,7840
Media recortada al 5% 8,4915
Mediana 8,5000
Varianza 1,506
No Desviacion estandar 1,22736
CAF Minimo 6,00
Maximo 10,00
Rango 4,00
Rango intercuartil 1,00
Asimetria -,457 ,330
Curtosis -,540 ,650

Tabla 149. Estadisticas descriptivas de escala. Dimension “Realizacion Personal”.
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A continuacién (Tabla 150) se realizé una comprobacion de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Realizacion Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Personal CAF 224 77 ,000 793 77 ,000
NoCAF 175 52 ,000 ,892 52 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Tabla 150. Pruebas de normalidad. Dimension “Realizacion Personal”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
variable “Realizacion Personal” no se distribuye segtn la “Ley Normal”, ya que la
“p” asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de
significacidn alfa prefijado (0,05). Esto obligé a tomar un camino diferente en el
analisis de la relacién entre estas dos variables, por lo que se realizaron una serie
de pruebas no-paramétricas (Aguayo, 2007). Igual sucede con centros NoCAF con
K-S (0,000) y S-W(0,000). En la Figura 71 y en la Tabla 151 se exponen las pruebas
no-parameétricas realizadas en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras
independientes CAF-NoCAF.

CAF NoCAF
el N=77 N =52
g 1257 Rango de media = 70,25 Rango de media = 57,22 M25§
1007 00 §
g g
g 757 75 8
i :
3 S0 ts0 B
= @
E 25 2 5 g
e B8
0.0 0,0
[ [ I [ I I [ T [
A00 300 200 1m0 0.0 10,0 200 o0 A0 0

Frecuencia Frecuencia

Figura 71. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. “Realizacion Personal”.
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N total 129
U de Mann-Whitnay 1.597 500
W de Wilcoxon 2,975 500
Estadistico de contraste 1.597 500
Error estandar 200,753
Estadistico de contraste 28
estandarizado '

hSiiﬂll':if:gﬁciﬁn asintotica (prueba 044

Tabla 151. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. “Realizacion Personal”.

independientes

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucion de aIUEhi#-?E Rechace la
1 Realizacionpersonal es la misma a?‘gnr:nueétr::g 044 " hipdtesis
entre las categorias de CAFMoCAF. P nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,

Tabla 152. Resumen de contraste de hipdtesis. Dimension “Realizacién Personal”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 152) para

muestras independientes da como resultados una Significacion Asintotica (Prueba

Bilateral) igual a 0.044, con lo que se puede concluir que se rechace la hipotesis

nula de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o

lo que es lo mismo, existe una diferencia significativa entre las medias de ambos

grupos de centros para la dimension denominada “Realizacion Personal”.

5.2.4.5. Estudio de Fiabilidad y Estadistica de la dimension “Promocién

Superiores”.

En este paso se describen los estudios de fiabilidad y estadisticos de la

dimensién “Promocion Superiores” dentro de la encuesta de “Satisfaccion

Laboral del Profesorado”.
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* Comparativa de estudios de Fiabilidad
A continuacion se desglosan los datos del estudio de fiabilidad de la

dimensién “Promocidn Superiores” referidas al Alfa de Cronbach.

Estudio Fiabilidad “Promocion Superiores”

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N a-Cronbach a-Cronbach elem. estand. N
,903 ,914 2 ,735 ,737 2

Tabla 153. Estudio de fiabilidad de la dimension “Promocion Superiores”.

Después de realizar las pruebas correspondientes se obtuvieron unos datos
con una fiabilidad excelente en centros CAF y buena en centros NoCAF (Tabla
153).

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se desglosan los datos de las medias de las puntuaciones

obtenidas, desviaciones estandar y la muestra participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM38 4,35 ,870 77 ITEM38 4,21 776 52
ITEM 39 4,17 1,069 77 ITEM 39 4,12 ,855 52

Tabla 154. Estudio estadistico de la dimension “Promocién Superiores”.

De la Tabla 154 y de la Figura 72 se obtienen las medias en la dimension

“Promocion Superiores” de los items que conforman esta dimension.
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Puntuacion

[62]

ftem n°38

ftem n°39

CAF

B No-CAF

Figura 72. Comparativa grafica. Dimension “Promocion Superiores”.

A continuacién se desglosan la estadistica de los elementos resumen seguin

calificacién de centros en los cuales podemos obtener unas medias globales de la
dimensiéon de CAF:4,260 y NoCAF:4,163 (Tabla 155, Figura 73). Dichas

evaluaciones dan unos resultados notablemente positivos en ambos tipos de

centros, sobre todo en las entidades certificadas en CAF.

Estadisticas de elemento de resumen CAF

Media Min Max Rango Max/Min Varianza

Medias de elemento 4,260 4,169 4,351 ,182
Varianzas de elemento ,950 ,757 1,142 ,385
Covariables entre elemen ,782 ,782 ,782 ,000
Correlaciones entre elemen ,841 ,841 ,841 ,000

1,044
1,509
1,000
1,000

Estadisticas de elemento de resumen No CAF

Media Min Max Rango

Medias de elemento 4,163 4,115 4,212 ,096
Varianzas de elemento ,666 ,601 ,732 ,130
Covariables entre elemen ,387 ,387 ,387 ,000
Correlaciones entre elemen ,583 ,583 ,583 ,000

1,023
1,216
1,000
1,000

,017
,074
,000
,000

Max/ Min Varianza

,005
,008
,000
,000

NN NN 2

NN NN 2

Tabla 155. Estadistica resumen de la dimension“Promocidon Superiores”.
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Las notas medias de las calificaciones reflejadas en esta dimensién han

sido de las mayores obtenidas en esta investigacion.

al

5 Y
g CAF
©
2 3 B NoCAF
c

2

1

Medias

Figura 73. Comparativa medias. Dimension “Promocion Superiores”.

Seguidamente (Tabla 156) se desglosan los estudios estadisticos descriptivos

de las variables tratadas, para después realizar las pruebas de normalidad

correspondientes.
Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.

Media 8,5195 ,21208
95% de intervalo de Limite inf. 8,0971
confianza para la media [ {mjite sup. 8,9419
Media recortada al 5% 8,7460
Mediana 9,0000
Varianza 3,463

Promocion

Superiores CAF Desviacion estandar 1,86103
Minimo 2,00
Maéximo 10,00
Rango 8,00
Rango intercuartil 2,00
Asimetria -1,691 274
Curtosis 2,753 ,541
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Promocion

Superiores

CAF

Media
95% de intervalo de Limite inf.
confianza para lamedia [ imite sup.

Media recortada al 5%
Mediana

Varianza

Desviacion estandar
Minimo

Maéximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria

Curtosis

8,3269
7,9228

,20128

8,7310
8,3846
8,0000
2,107
1,45145
5,00
10,00
5,00
3,00
-,321
-,926

,330
,650

Tabla 156. Estadisticas descriptivas de escala. Dimensiéon “Promocidon Superiores”.

A continuacion (Tabla 157) se realizé una comprobacion de la distribucion

normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las
“Pruebas de Normalidad”.

Promocion

Superiores

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov*

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CAF ,213 77 ,000 771 77 ,000
NoCAF ,202 52 ,000 ,879 52 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 157. Pruebas de normalidad. Dimension “Promocion Superiores”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la

variable “Promocién Superiores” no se distribuye segtin la “Ley Normal”, ya que

£o_ 7

la “p

significacion alfa prefijado (0,05).

asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de
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Esto obligd a tomar un camino diferente en el analisis de la relacién entre
estas dos variables, por lo que se realiz6 una serie de pruebas no-paramétricas
(Aguayo, 2007). Igual sucede en los centros NoCAF con K-S (0,000) y S-W(0,000).
En la Figura 74 y en la Tabla 158 se reflejan las pruebas no-paramétricas
realizadas en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes
CAF-NoCAF.

CAF MNoCAF
157 ks

¢ m=7F7 ] M=52 ) 3
= Rango de media = 68,68 Rango de media= 59,55 s
E 104 =0 5
g g,
Z 5
[ 77}

E 5 S B
] =
: 3
g 07 T 3
= [

T T T T ] T T T T
400 30,0 20,0 10,0 0o 10,0 20,0 300 400
Frecuencia Frecuencia

Figura 74. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney” de la dimensiéon “Promocion

Superiores”.
N total 129
U de Mann-Whithey 1.718 500
W de Wilcoxon 3.096 500
Estadistico de contraste 1.718 500
Error estandar 200612
oo onwes
IlSII al:lﬁrgﬂcién asintdética (prueba 158

Tabla 158. Pruebas no-paramétricas “U de Mann-Whitney”. Dimension “Promocion

Superiores”.
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Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
o, Frueba U de
La distribucion de : Conserve la
1 PromocionSuperiores es la misma Mann-Whitney 58 hipdtesis

[para muestras

independientes nula.

entre las categorias de CAFMoCAF.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05

Tabla 159. Resumen de contraste de hipdtesis de la dimensién “Promocién Superiores”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whithney” (Tabla 159) para
muestras independientes da como resultados una Significacion Asintotica (Prueba
Bilateral) igual a 0.158, con lo que se puede concluir que se acepte la hipdtesis
nula de que las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o
lo que es lo mismo, existe una diferencia no significativa entre las medias de

ambos grupos de centros para el “Promocién Superiores”.

5.2.4.6. Estudio de la Estadistica de la dimension “Salarios”.
En este paso se desglosan los estudios estadisticos de la dimension

“Salarios”.

* Comparativa estudios estadisticos.

En este apartado se reflejan los datos de las medias de las puntuaciones

obtenidas, desviaciones estandar y la muestra participante con las graficas anexas.

Estudio Estadistica

Centros CAF Centros No-CAF
Estadisticas de elemento Estadisticas de elemento
Media Desv. Est. N Media Desv. Est. N
ITEM40 3,51 1,188 77 ITEM40 2,83 1,167 52

Tabla 160. Estudio estadistica de la dimensién “Salarios”. Item 40.
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4 CAF
M No-CAF

Puntuacion
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ftem n°40

Figura 75. Comparativa grafica. Dimension “Salarios”.

De la Tabla 160 y de la Figura 75 se obtienen las medias del item n® 40 de la
dimensién “Salarios” siendo de 3,51 para centros CAF y de 2,83 para NoCAF,

dando las calificaciones mas bajas obtenidas en las encuestas realizadas. A

continuacion se desglosan los estudios estadisticos descriptivos de las variables
tratadas (Tabla 161).

Descriptivos
CAFNoCAF Estadistico  Error est.
Media 3,51 ,135
95% de intervalo de L. Inferior 3,24
confianza para la media | Superior 3,78
Media recortada al 5% 3,56
Mediana 4,00
Varianza 1,411
Salarios  CAF Desviacion estandar 1,188
Minimo 1
Maximo 5
Rango 4
Rango intercuartil 1
Asimetria - 741 274
Curtosis -,296 ,541
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Media 2,83 ,162
95% de intervalo de L. Inferior 2,50

confianza para la media | Superior 3,15

Media recortada al 5% 2,81

Mediana 3,00

Varianza 1,362

No
. Desviacion estandar 1,167
Salarios |CAF ’

Minimo 1

Maximo 5

Rango 4

Rango intercuartil 2

Asimetria -,034 ,330
Curtosis -,941 ,650

Tabla 161. Estadisticas descriptivas de escala. Dimensién “Salarios”.

A continuacién (Tabla 162) se realizd una comprobacién de la distribucion
normal de Kolmogorov-Smirnov y Saphiro-Wilk para saber si se cumplian las

“Pruebas de Normalidad”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estadistico gl  Sig. | Estadistico gl Sig.
Salarios |CAF ,284 77,000 ,859 77 ,000
NoCAF ,170 52,001 ,909 52 ,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 162. Pruebas de normalidad. Dimension “Salarios”.

Las dos pruebas de normalidad muestran que en el grupo de centros CAF la
dimension “Salarios” no se distribuye segtin la “Ley Normal”, ya que la “p”
asociada a los contrastes K-5(0,000) y S-W(0,000) da por debajo del nivel de

significacion alfa prefijado (0,05).
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Esto obligd a tomar un camino diferente en el analisis de la relacién entre
estas dos variables, por lo que se realizaron una serie de pruebas no-paramétricas
(Aguayo, 2007). Igual sucede en los centros NoCAF con K-S (0,001) y S-W (0,001).
En la Figura 76 y en la Tabla 163 se reflejan las pruebas no-paramétricas

realizadas, en concreto la “U de Mann-Whitney” para muestras independientes

CAF-No CAF.

CAF

NoCAF

N=77
6 Rango de media= 73,51

MN=152
Rango de media= 5239

2 4 44
oFWALI

Frecuencia

Figura 76. Pruebas no-paramétrica “U de Mann-Whitney”. Dimension “Salarios”.

Frecuencia

hilateral)

N total 129
U de Mann-Whitney 1.348 500
W de Wilcoxon 2724 E00
Estadistico de contraste 1.346 500
Error estandar 200 908
Significacion asintdtica (prueba 001

Tabla 163. Pruebas no-paramétrica “U de Mann-Whitney”. Dimensién “Salarios”.
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Hipotesis nula Prueha Sig. Decision
La distribucidn de ITEMAD es a | /U803 5 d2 Rechace Ia
1 misma entre las categorias de ann-yyhitney 001 hipdtesis
CAFNoCAF, para muestras nula.
independientes

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05

Tabla 164. Resumen de contraste de hipotesis. Dimension “Salarios”.

La prueba no-paramétrica “U de Mann-Whitney” (Tabla 164) para muestras
independientes da como resultados una Significacion Asintética (Prueba Bilateral)
igual a 0.01, con lo que se puede concluir que se rechace la hipdtesis nula de que
las medias obtenidas son similares en ambos grupos CAF y NoCAF o lo que es lo
mismo, existe una diferencia significativa entre las medias de ambos grupos de

centros para la dimension “Salarios”.
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6. DISCUSION, CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS
LINEAS DE INVESTIGACION

6.1. INTRODUCCION

En este capitulo se desglosan las conclusiones de la fundamentacion tedrica
y el posterior desarrollo en la metodologia llevada a cabo, sentando las bases de
un método con el cual describir como ha influenciado la implantacién del SGC
CAF-Educacion en la situacion general de las entidades educativas, en profesores
y en los alumnos. También se refieren las conclusiones relacionadas con los
resultados reflejados en el capitulo anterior y su relacion con los objetivos
generales y especificos de esta investigacion. Al final de este capitulo se exponen
las limitaciones encontradas durante esta investigacion, asi como las lineas de
investigacion futuras que pueden derivar de los resultados obtenidos en este
trabajo.

Las conclusiones obtenidas se han realizado después de haber llevado a
cabo una revision de la literatura existente y de la metodologia utilizada en
anteriores investigaciones, a pesar de la escasa bibliografia existente a tal efecto.
No existe una forma clara de plantear la via de actuacion adecuada para testar los
posibles beneficios de implementar estos sistemas de mejora continua, siendo
necesario utilizar las herramientas existentes como son la medicion de la
“Satisfaccién Laboral del Profesorado”, la medicion de la “Calidad Percibida” por
los alumnos y la “Satisfaccion con el Servicio Prestado” adaptandolas a nuestra

investigacion.

Una de las innovaciones de este trabajo ha venido de la mano de la creacién
de un instrumento de medida para testar la “Situacién General del Centro
Educativo”, el cual se ha realizado a partir de los criterios y subcriterios derivados

del SGC CAF-Educacién, adaptando dichos términos a la investigacion realizada.
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Otro de los aspectos mas innovadores llevados a cabo en este trabajo ha sido
la forma de considerar la cuestion del impacto que pueden producir estos SGC en
las entidades educativas, ya que se ha abordado de forma mas amplia que
anteriores investigaciones, teniendo en cuenta los actores mas importantes que
intervienen en el proceso de ensefianza y aprendizaje, no limitandose a considerar
de forma sesgada solo la influencias en los docentes o en los alumnos, sino
considerandolos como un todo a la hora de testar las supuestas repercusiones
derivadas de dichas implementaciones. Ademas, también se ha considerado la
valoracién de la “Situacién General del Centro Educativo” como un constructo
necesariamente influyente, tanto en el desarrollo de la labor docente como en el

entorno que rodea al alumnado.

Este abordaje integral de las distintas variables mensurables fue descrito
dentro de un silogismo, desglosado en anteriores capitulos, en el cual se
describian las interacciones entre todas las variables descritas y los nexos de
union existentes entre las mismas, indicando que las influencias tanto positivas
como negativas en alguna de ellas, influian en el resto y por ende, en el resultado

global.

La presente investigacion ha llevado a inferir la necesidad de un sistema de
medicion de determinados inputs relacionados con la medicion de las variables y
constructos anteriormente comentados, con el fin de ofertar datos concluyentes
que respalden la implantacion de estos SGC, con el objetivo de demostrar de
manera fehaciente la eficiencia de las medidas tomadas por los correspondientes
centros educativos y asi conocer de forma fidedigna la verdadera repercusion de
las medidas implantadas. La implementacion de estos sistemas conlleva una serie
de adaptaciones, procedimientos y burocracia diversa que trastocan el desarrollo
de los centros intervinientes, provocando trabajo acumulado al personal
directamente implicado y por lo tanto trabajo adicional que influye en el estrés
laboral y en su satisfaccion laboral diario, repercutiendo en su desempefio (Van
den Berghe, 1998). Por ello es necesario demostrar que dicho esfuerzo
suplementario es recompensado con una mayor efectividad en los procedimientos

y en la metodologia de la aplicacion del proceso de ensefianza-aprendizaje.
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La forma de evidenciar dichas mejoras es a través de esta serie de
investigaciones y trabajos que muestran datos objetivos sobre las mejoras
detectadas. Es necesario promover entre las entidades educativas una cultura de
la mejora continua, andlisis derivados de las evaluaciones y mediciones que cada
centro educativo tendria que realizar para conocer sus puntos fuertes y débiles,
para reforzarlos y corregirlos respectivamente. La toma de decisiones por parte de
las direcciones de los centros de ensefianza tendrian que estar enfocadas a la
planificacion y estrategia de objetivos hacia la mejora continua, a orientar los
resultados hacia los clientes y las personas directamente implicadas en el proceso
educativo, a conseguir un buen ambiente en el trabajo y poder alcanzar una
buena calificacion en la satisfaccion del personal laboral docente, repercutiendo

en su desempenio y finalmente en el rendimiento de los alumnos.

6.2. DISCUSION

La controversia sobre la conveniencia o no de implantar determinados SGC
en entidades educativas ha sido una de las principales discusiones en la literatura
educativa de las tltimas décadas. La necesidad de demostrar el cumplimiento de
las expectativas marcadas por parte de los clientes, en este caso, por parte de los
alumnos y de las respectivas familias, se ha convertido en una premisa a cumplir
en la mayoria de centros de ensefianza. Los SGC proporcionan, en cierta medida,
el aseguramiento de la calidad y el cumplimiento de los requisitos de las
entidades educativas, pero a su vez emerge la controversia sobre la carga, tanto
burocratica como econdémica, que tienen que sufrir los centros educativos que se
decanten por la implementacion de dichos SGC (Fernandez, Carballo y Congosto
2013). La literatura existente muestra que las investigaciones realizadas sobre el
asunto en cuestion, se limitan a comprobar la influencia de este tipo de SGC
mediante mediciones sobre el desarrollo de la implantacidon de los mismos, las
dificultades encontradas, las valoraciones y actitudes por parte del profesorado,
todas ellas derivadas de aplicar dichas mediciones a los equipos docentes de los
centros participantes de dichos estudios. (Pinel, 2009; Rodriguez y Fernandez,
2013; Espifieira, Mato y Marifio, 2016; Thijs & Staes, 2015).
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Los estudios realizados respecto a la influencia de la implementacién de
dichos SGC en centros de secundaria son escasos. Solo estudios como el que
realizaron Sumaedi & Bakti (2011) miden la repercusiéon de la implantacion de
estos SGC en los procesos de ensefianza aprendizaje y su repercusion en el
alumnado a través de la medicién de dimensiones como los “Aspectos
Tangibles”, “Responsabilidad”, “Seguridad” y “Empatia”, sentando las bases de
futuras investigaciones. Otros investigadores han medido constructos como la
“Calidad Percibida por los Estudiantes de Secundaria”, (Mancebon, Martinez y
Pérez (2007), “Satisfaccion por el cumplimiento de las necesidades Basicas”,
“Satisfaccion por su seguridad vital”, “Satisfacciéon por la seguridad econdmica”,
“Satisfaccion por la seguridad emocional”, “Satisfacciéon por la pertenencia al
centro o clase”, “Satisfaccion por el sistema de trabajo”, “Satisfaccion por el
progreso o éxito personal”, “Satisfaccidon por el prestigio” y “Satisfaccion por la
autorrealizaciéon personal”, aplicado por Porras (2013), basdndose en las
dimensiones realizada por Gento (1998). En esta linea, pero a nivel de estudios
superiores, se situaron las investigaciones de Pereira (2014), afiadiendo también a

dicho trabajo, la satisfaccion de los estudiantes universitarios.

Si nos referimos a las investigaciones en las que se ha tenido en cuenta al
profesorado de las entidades educativas para obtener las variables en estudio,
podemos considerar autores como Ayala, Hernandez y Monroy (2019). El objeto
de dicho estudio fue identificar los motivos para llevar a cabo dicha
implementacion, describir cdmo se ha desarrollado dicho proceso y las
dificultades que ha conllevado a través de un estudio cuantitativo. Autores como
Pinel (2009) midieron las actitudes de los profesores, la “Satisfacciéon con las
condiciones materiales”, con la “Seguridad basica en la profesiéon”, con la
“Estructura de funcionamiento institucional”, con los “Resultados alcanzados” y
con el “Prestigio profesional”, derivadas de los estudios de Gento (2002). En
escuelas de educacion primaria se pueden destacar los estudios de implantacion
de CAF de Ayala, Herndndez y Monroy (2019), en los que el objetivo de su
investigacién se centrd en la identificacién de los motivos que llevaron a los
centros de educacion primaria a implementar dichos SGC, la descripcion y

desarrollo de la implantacién de los mismos y las dificultades encontradas.
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6.3. CONCLUSIONES DEL ESTUDIO EMPIRICO.

A continuacion se describen las conclusiones del estudio empirico de esta
investigacion tanto en la validacion de las escalas de medicion utilizadas, como en

las conclusiones derivadas de los resultados obtenidos en el presente estudio.

6.3.1. Conclusiones sobre escalas de medicion.

En este apartado se justifican los elementos que muestran la fiabilidad de
los instrumentos de medida utilizados respaldando los resultados de la

investigacion realizada.

6.3.1.1. Instrumentos de medida en alumnos.

Teniendo en cuenta los datos muestrales y estadisticos, se obtienen una
participacion de 990 estudiantes de secundaria encuestados sobre 70915 posibles
(CREM, 2020), con un nivel de confianza del 95% (p=q=0,5) y con un error

muestral de un 3,09%.

La fiabilidad de los instrumentos de medida utilizados se reflejan en el
coeficiente denominado “Alfa de Cronbach”, evidencia la coherencia interna y la
consistencia de los datos obtenidos. En la medicion de la consistencia del
instrumento de medida denominado “Calidad del Servicio Percibida” se obtiene
una muy buena coherencia interna de los items correspondientes, tanto en centros
CAF (a=0,907) como en centros NoCAF (a=0,859), es decir los items son
adecuados al objetivo de medicion buscado. Respecto a la mediciéon de la
consistencia del instrumento de medida denominado “Satisfacciéon con el
Resultado” basada en las investigaciones realizadas por Tsiros y Mittal, la
fiabilidad de dicha escala es buena tanto en centros CAF (0,803) como en centros
NoCAF (0,789), lo cual respalda la utilizacion de dichos items en la medicion de la

variable en estudio.
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6.3.1.2. Instrumentos de medida en profesores.

Teniendo en cuenta los datos muestrales y estadisticos se obtuvo una
participacion de 129 docentes de secundaria encuestados sobre 6118 (CREM,
2020) posibles, con un nivel de confianza del 95% (p=g=0,5), con un error muestral
de un 8,05%. La fiabilidad de los instrumentos de medida utilizados reflejados en
el coeficiente “Alfa de Cronbach”, evidencia tanto la coherencia interna como la
consistencia de los datos obtenidos. En la medicion de la consistencia del
instrumento de medida denominado “Situacion General de los Centros
Educativos” se obtiene una excelente coherencia interna de los items
correspondientes tanto en centros CAF (a=0,959) como en centros NoCAF
(=0,913), es decir, los items son adecuados al objetivo de medicion buscado.
Respecto a la medicion de la consistencia del instrumento de medida denominado
“Satisfaccién Laboral del Profesorado” basada en las investigaciones realizadas
por Anaya y Sudrez (2007), la fiabilidad de dicha escala en buena tanto en centros
CAF (0,888) como en centros NoCAF (0,795), lo cual respalda la utilizacion de
dichos items en la medicidon de la variable en estudio. Los datos obtenidos son
concluyentes a la hora de afirmar la idoneidad de la aplicacion de las escalas de

medicion elegidas, asi como de la fiabilidad de los datos que emanan de ellas.

Los resultados de la “Fiabilidad Estadistica” han resultado de la criba y
depuracion de las respuestas obtenidas en esta investigacion, eliminado los
puntos fuera control que distorsionaban los resultados finales, fijando las “a de
Cronbach” mas altas disponibles y asegurando la mayor coherencia interna de los
resultados obtenidos. Destacar la excelente fiabilidad obtenida en la utilizacion de
la escala de medicién denominada “Situacién General del Centro Educativo” ya
que es nueva en su aplicacion como tal, por parte de los docentes participantes,
demostrando asi su idoneidad y adecuacidon para medir dicho constructo para

posteriores investigaciones.

6.3.2. Conclusiones derivadas de los resultados obtenidos.

A continuacién se infieren las conclusiones derivadas de los resultados

obtenidos en las escalas de medicidn anteriormente descritas:
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Encuestas Alumnado

6.3.2.1. Calidad del Servicio Percibida (Adaptacion SERVPEREF).
De estas encuestas se pueden obtener las siguientes conclusiones:

* Los resultados en general sobre la satisfaccion de los alumnos respecto a
la valoracion realizada sobre sus centros educativos han sido bastante positivas,
demostrando que en ese segmento de cursos, los alumnos estan satisfechos con el
sistema educativo al que pertenecen, independientemente de que su centro de
referencia esté certificado en algtin sistema de calidad o no. En los centros CAF
los alumnos han expresado un aumento de la calidad percibida respecto a los

NoCAF siendo esta diferencia estadisticamente significativa.

* En todas las dimensiones que estan englobadas dentro del instrumento
de medida “SERVPERF” y aludiendo solo a aquellas cuya medicion ha resultado
fiable en ambos tipos de centros educativos, la diferencia es estadisticamente
significativamente 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 nivel de empatia, es decir, aprecian una mayor atencion,
mejor trato, amabilidad y disponibilidad por parte del personal del centro
educativo CAF frente a los NoCAF. También se observa la diferencia percibida
significativa en la dimension “Tangibilidad”, es decir valoran mas positivamente
el equipamiento e instalaciones de los centros CAF disponibles para su utilizacion
por parte del alumnado. Ademds también se ha observado que existe una
diferencia estadisticamente significativa en la dimensién “Sensibilidad”, lo cual
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 por parte de la entidad educativa.

* De forma global, en este apartado se puede destacar que dentro de los
Centros Educativos, los Publicos Concertados ha tenido las mejores puntuaciones

de las entidades participantes.
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6.3.2.2. Satisfaccion con el Resultado del Servicio (Tsiros y Mittal).

Dentro de las encuestas realizadas por el alumnado, se han recogido datos
sobre la valoracion de los mismos sobre el servicio educativo que reciben, dando

unos resultados concluyentes:

* Los alumnos de los centros educativos que tienen implantado un
sistema de gestion de calidad CAF perciben una mayor “Satisfacciéon con el
Resultado” que en los centros educativos NoCAF, siendo ademas dicha diferencia
significativa en términos estadisticos. Dicho grado de satisfaccion puede
repercutir posteriormente en el rendimiento escolar de los alumnos, como se ha
demostrado en otras investigaciones. Diversos autores relacionan la satisfaccion
del alumnado con la escuela con la influencia en el rendimiento escolar,
contribuyendo a reducir el abandono escolar y las conductas disruptivas ademas
de contribuir positivamente con la vida del propio estudiante (Danielsen et al,
2009; Elmore & Huebner, 2010).

* Destacar que la media (4,094) de las calificaciones en este apartado por
parte de los Centros Publicos Concertados esta por encima de la media del resto
de centros (3,703) de forma significativa.

Encuestas del profesorado

De estas encuestas de realizadas a los docentes podemos desglosar las

siguientes conclusiones:

6.3.2.3. Situacion General del Centro Educativo. (Adaptacion de los Criterios y
Subcriterios CAF).

Los profesores, independientemente de la tipologia de centros de
procedencia, han valorado notablemente la variable “Situacion General de los
Centros”, destacando que la calificacién global de esta variable ha sido
practicamente la misma en ambas tipologias de entidades (CAF-NoCAF).



CAPITULO VI.- DISCUSION, CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS
DE INVESTIGACION 311

De todos los criterios y subcriterios que pertenecen a la mediciéon de esta

variable, se puede desglosar en los criterios integrantes de la encuesta:

Criterio Liderazgo: Los profesores han valorado de forma muy positiva a
los “Lideres” de la entidad, su actitud hacia el personal educativo y hacia las

actividades educativas, sin ser significativa la diferencia entre los tipos de centro.

Criterio Estrategia y Planificacién: Los docentes valoraron de forma
positiva el como la entidad consigue los objetivos marcados en su planificacion.
La “Significacién Asintdtica” demuestra que no existe diferencia significativa

entre ambos tipos de centros.

Criterio Personas: La valoracion de la gestion de recursos humanos de las
entidades por parte de los docentes ha resultado notablemente positiva, siendo la
diferencia entre centros CAF y NoCAF no significativa

Criterio Alianza Recursos: Los profesores han calificado de forma notable
la disponibilidad de recursos que tienen los centros educativos a los que
pertenecen. La diferencia entre ambas tipologias de centros no ha resultado

significativa.

Criterio Procesos: Respecto a como la entidad ha desarrollado los procesos
necesarios para prestar su servicio, segun la percepcion de los docentes, se ha
valorado muy positivamente en centros CAF y positivamente en centros NoCAF

siendo significativa la diferencia entre ambos.

Criterio Resultados Orientados a Clientes: Respecto a la medicion de los
resultados alcanzados por las entidades en relaciéon con la satisfaccion de sus
ciudadanos/clientes con los servicios educativos prestados, la valoracién ha sido
de las mds altas obtenidas entre los items de la encuesta, sobre todo en centros
CAF. La diferencia existente entre centros CAF-NoCAF en este apartado no es

significativa.
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Criterio Resultados en Personas: Los docentes encuestados ha valorado
cémo la entidad gestiona la competencia, motivacion, satisfacciéon, percepcion y
desempefio de las personas pertenecientes a dichas entidades de forma
notablemente alta en centros CAF y algo menos en centros NoCAF, siendo la

diferencia entre ambos tipos de centros significativa.

Criterio Responsabilidad Social Corporativa: En este criterio los docentes
han valorado como la entidad en estudio responde a las necesidades y
expectativas de la sociedad de forma muy positiva en ambos tipos de centros,

siendo algo mayor en centros CAF sin llegar a ser significativa dicha diferencia.

Criterio Resultados Clave Rendimiento: En este apartado los profesores han
percibido de forma notablemente positiva los resultados de la organizacion como
logros esenciales mensurables. La diferencia entre ambos tipos de centros no es

significativa.

Por todo lo anteriormente comentado se puede concluir que utilizando los
criterios que derivan del SGC CAF-Educacion para la medicién de la “Situacion
General de los Centros Educativos”, los docentes, tanto de centros CAF como los
NoCAF, dan una calificacion notablemente alta en dicha valoracion, sin ser
estadisticamente significativa dicha diferencia entre ambos, siendo en los centros

CAF ligeramente mayor.

Cabe destacar que la mayor diferencia entre las valoraciones de los
criterios encontrada ha sido en los criterios “Procesos” y en el “Resultados en
personas” con una Significacién Asintdtica de 0,013 y 0,002. EI motivo puede estar
directamente relacionado con determinadas caracteristicas de estos SGC como son
la clarificacion y determinacién de cudles son los procesos y procedimientos que
intervienen el desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje y la puesta el
valor de las personas integrantes del proceso educativo, teniendo en cuenta sus
opiniones, sus valoraciones y haciéndoles participes de la mejora continua en la
que estan inmersos cualquier entidad que pretende ofertar un servicio de calidad.
(CAF, 2013).
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6.3.2.4. Satisfaccién Laboral del Profesorado (SL-VP).

Las conclusiones que derivan de los resultados globales obtenidos en las
encuestas de “Satisfaccion del Profesorado” basadas en Anaya y Sudrez (2007),
dan como resultado una valoracién notablemente alta en docentes de centros CAF
y menor en docentes de centros NoCAF, siendo la diferencia asintotica
significativa. De las dimensiones derivadas de la encuesta de satisfaccion anterior

dan una serie de conclusiones:

Diseiio del trabajo: Los docentes han valorado positivamente, en ambas
tipologias de centros, el grado de participacion del profesorado en la planificacion
de objetivos y funciones relacionadas con las tareas a llevar a cabo en el trabajo

docente, siendo no significativa la diferencia existente.

Condiciones de vida asociadas al trabajo: Respecto a esta dimension
relacionada con facilidades en tiempo y espacio que el trabajo docente permite,
con la seguridad laboral asociada al mismo, los profesores la valoran muy

positivamente, con una diferencia no significativa en ambos tipos de centros.

Realizacién personal: Es una de las dimensiones mejor valoradas de todos
los items evaluados. Se mide la identificacidon del trabajo por parte del docente
como algo valioso y adecuado para su propia realizacion y desarrollo personal.
Los docentes de centros CAF son los que mas valoran dicho item, con una

diferencia respecto a los NoCAF significativa.

Promocion superiores: La valoracion de esta dimensidon por parte de los
encuestados ha sido bastante positiva, siendo mayor en los docentes de centros
CAF, con una diferencia respecto a los centros NoCAF no significativa. Esta
dimension se relaciona con las posibilidades disponibles para el profesorado, de

una promocion de puestos justa y ecudnime

Salarios: Es la valoracién que menor puntuacion han recibido por parte de
los docentes entrevistados, sobre todo por los profesores de los centros NoCAF,
que han valorado con un aprobado dicha dimensién. Los docentes de centros
CAF han valorado de forma notable el mismo item, aunque es el que menos

puntacion recibe de todas la encuestas realizadas.
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Si consideramos los centros de forma individualizada se puede inferir que
la mejor media de las calificaciones globales se ha obtenido en el Centro Publico
Concertado CAF-4, estando las medias de los centros concertados por encima de
la media respecto a sus grupos CAF-NoCAF.

6.3.3. Conclusiones relacionadas con las hipotesis iniciales.

Respecto las hipodtesis planteadas al inicio de esta investigacion y

relaciondndolas con los datos obtenidos se plantean:

Hipoétesis n°l: La implantacion de los SGC en Centros Educativos de
Ensefianza Secundaria conlleva una mejora en el ambiente laboral, lo cual a su

vez provoca un aumento la satisfaccion del profesorado.

Para corroborar esta hipdtesis se ha generado una serie de variables
mensurables como la medicion de la “Situacion General del Centro Educativo”
con todos los criterios que la componen descritos con anterioridad. La misma
describe la situacion de la entidad respecto al “ambiente de trabajo” en el cual se
desenvuelven los docentes, susceptible de influir sobre su satisfaccion laboral
segun diversos autores (Guell, 2014; Herzberg, 1976; Lucas Marin ,1981; Weinert,
1985; Loitegui, 1990). Segun Alvarez et al, (1992) existe una relacion clara entre la
satisfaccion laboral del profesorado y su rendimiento, lo cual relaciona las
variables descritas en esta hipotesis. Dicha estudio de la satisfaccion laboral,
derivada del modelo de Anaya y Sudrez (2007), han generado unos resultados
que, junto con los de la medicion de la situacion general de los centros educativos,

corroboran la hipotesis en estudio, con la siguiente conclusion:

La medicion de la “Situacion General de los Centros Educativos” en centros CAF es
mds positiva que en centros No-CAF con una diferencia estadisticamente significativa. A
su vez la medicion de la “Satisfaccion Laboral del Profesorado” es mayor en centros CAF
que en los No-CAF, siendo la diferencia estadisticamente significativa. Teniendo en
cuenta los resultados obtenidos se da por corroborada la Hipétesis n® 1.
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Hipotesis n®2. “Un aumento en la “Satisfaccion Laboral del Profesorado”
esta directamente relacionado con una mejora en la implicacion en el trabajo. A
su vez, un aumento en la implicacion en el trabajo por parte del profesorado
esta directamente relacionado con un incremento de la “Satisfaccion del

Alumnado”.

Para corroborar esta hipotesis se han utilizado unas variables como la
“Satisfaccion del Alumnado con el Servicio Prestado” y la “Calidad Percibida”
ademas de la “Satisfaccion Laboral del Profesorado” anteriormente comentada.
Para demostrar que la satisfaccion del alumnado se incrementa al aumentar la
satisfacciéon del profesorado se ha encontrado bibliografia alineada con esta
suposicion, relacionando un aumento de la implicacion en el trabajo con un
aumento de la satisfaccion laboral de los docentes. Investigaciones relacionadas
con este estudio, encuentran nexos de union entre la implicacion de los profesores
en su desempenio diario y la satisfaccion del alumnado (De Frutos et al, 2007). En
el desarrollo de esta investigacion se han obtenido resultados relacionados con la
satisfaccién de alumnado tanto con la medicion de la “Satisfaccion con la Calidad
de Servicio Percibida” (SERVPERF) como la “Satisfaccion con el Resultado del
Servicio Prestado” (Tsiros y Mittal, 2000). Con los resultados obtenidos se puede

concluir que:

La medicion de la “Satisfaccion del alumnado con el Resultado del Servicio
Prestado” y la “Calidad del Servicio Percibida” por parte del alumnado es mas positiva en
ambas mediciones en centros CAF, con una diferencia estadisticamente significativa,
encontrando una correlacion entre la “Satisfaccion Laboral del Profesorado”, medida en el

apartado anterior y la”Satisfaccion del alumnado” dando por corroborada la Hipétesis n®2.

Hipétesis Principal: “La implantacion del los SGC tipo CAF-Educacion

tienen una relacion directa sobre la “Satisfaccion del Alumnado”.

Seguin los datos obtenidos en esta investigacion y con las conclusiones que
ratifican las hipdtesis secundarias, se puede dar como demostrada la hipétesis principal de
esta investigacion, la cual afirma que la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad,
tipo CAF-Educacion, repercute de forma positiva sobre la satisfaccion del alumnado.
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6.4. CONCLUSIONES GENERALES

A continuacion se desglosan las conclusiones generales que derivan de los
resultados obtenidos en las instituciones educativas participantes en esta

investigacion.
Alumnos

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 medio y largo
plazo medidas mediante indicadores, en la implicaciéon participativa de los
agentes internos de los equipos de trabajo en este proceso y, por ultimo, en la
satisfaccion de los agentes internos y externos. Con la constatacion de los
resultados obtenidos se infiere que: “Las entidades educativas que tienen
implantado un SGC-CAF consiguen mejores resultados en términos de calidad
percibida y satisfaccion con el resultado que los que no tienen un SGC-CAF”. En
esta investigacion se parte 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 certificacion en un SGC-CAF conseguian mejores
resultados en términos de calidad percibida y satisfaccion que en las entidades
que no disponian de tal sistema. Los resultados cuantitativos suponen una
contribucion notable al estudio y analisis de la influencia de la implantacion de
estos modelos de gestion 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 bibliografia existente
sobre la tematica en estudio. Ademas, el cuestionario que se ha creado puede ser
utilizado por otros investigadores que podran aportar una visidon sobre esta
cuestion, si cabe, mas holistica. Por una parte, los datos derivados del analisis
descriptivo indican que los usuarios-alumnos de los centros CAF y NoCAF
perciben una “Calidad del Servicio Prestado” optima en ambas entidades
educativas, sobre todo en los centros CAF, en la valoracion de los “Aspectos
Tangibles”, “Fiabilidad”, “Seguridad” y “Empatia”, relacionados con el servicio

prestado en las instituciones estudiadas.
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Por otro lado, y teniendo en cuenta los datos obtenidos con la medicion de
la “Satisfaccion 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 relacion de los datos obtenidos con las
hipétesis planteadas inicialmente que relacionaban la implantacion de SGC como
CAF-Educacion 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 mejora
en la calidad del servicio prestado con un aumento de satisfaccion de los usuarios,
en este caso del alumnado. Asimismo, con la aserciéon de que la calidad del
servicio prestado repercutira ademas 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 por
medio de la mejora continua propia de estos SGC, ofreciendo un servicio, una
estructura organizativa y un desempefo en el trabajo y en el disefio de los
procesos educativos, orientados al alumnado (Nicoletti, 2008; Ramirez y Lorenzo,
2009). También se puede destacar a partir de los datos obtenidos en las encuestas
relacionadas con el alumnado que, mayoritariamente, la media de los resultados
de los Centros Publicos Concertados por encima de la media global de las

entidades participantes.

Profesores

Respecto a la medicion de la “Situacion General de los Centros Educativos”
(Criterios y Subcriterios CAF), dan como resultado un ligero incremento en los
centros certificados CAF. Dicho incremento no es significativo y muestran una
valoracion de la situacién general de los centros educativos positiva

independientemente de estar certificados en SGC CAF o no.
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Se encuentra que la evaluacion mas baja de los centros CAF se situa en el

“Criterio Procesos” y la mas baja en centros NoCAF en el mismo criterio.

Destacar que dentro de los criterios y subcriterios anteriores los que estan
mejor valorados por parte de los centros CAF son: “Estrategia y Planificacion”,
“Alianza-Recursos”, “Procesos”, “Resultados Orientados a Ciudadanos/Clientes”
y “Resultados en Personas”. Los criterios en los que los centros NoCAF son mejor
evaluados son: “Liderazgo”, “Personas”, "Responsabilidad Social” y “Resultados
Clave de Rendimiento”. De todos estos criterios los tinicos criterios en los que
existe una diferencia significativa entre centros CAF y NoCAF son los
relacionados con el “Criterio Procesos” y con el “Criterio Resultados en
Personas”. En ellos existe una valoracion mas positiva en los centros CAF. En el
“Criterio Procesos” puede ser debido a que la estructuracién de procesos en
centros CAF estd mejor definido en la estructura de funcionamiento de dichas
entidades, lo cual es una de caracteristicas mas destacables de los SGC: “Definir
los procesos en los que una entidad se ve inmersa en el proceso continuo de
ensenanza-aprendizaje”. Respecto al “Criterio de Resultados en Personas”, los
centros CAF valoran significativamente de forma mads positiva que los centros
NoCAF. Puede ser debido a que en los centros CAF se pone en valor las
competencias del personal implicado en el proceso de ensefianza-aprendizaje,
ademads de valorar la motivacion, satisfaccion, percepcion y desempefio de las
personas contratadas en las entidades participantes. Por medio de la medicion de
los mismos se pueden detectar los puntos débiles y fuertes de la organizacion y
entrar en una dindmica de mejora continua, revirtiendo en una mejora de las
condiciones de trabajo de los docentes y un aumento de la satisfacciéon de los

mismos.

Respecto a la encuesta de mediciéon de la “Satisfacciéon Laboral del
Profesorado” da como resultado una valoracion global de 4,038 en centros CAF y
3.878 en centros NoCAF sobre 5 puntos posibles, lo cual supone una valoracion
alta de dicha variable. La valoracion mas positiva por parte de los centros CAF es
estadisticamente significativa y estd posiblemente relacionada con la implantacién
de SGC como CAF-Educacidén, ya que con estos sistemas de calidad se pone en

valor el trabajo realizado por los docentes, valorando sus opiniones y
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favoreciendo la mejora continua de los centros educativos, detectando los puntos

débiles y reforzando los puntos fuertes.

Dentro de dicha encuesta de satisfaccion se desglosaron las dimensiones
que describen la misma, con lo que se van a concretar dichos resultados. En todas
las facetas, “Disefio del Trabajo”, “Condiciones de Vida asociadas al trabajo”,
“Realizacion Personal”, “Promocion Superiores” y “Salarios”, los resultados
obtenidos en centros CAF han sido superiores a los centros NoCAF, siendo
significativa dicha diferencia en las facetas “Realizacién Personal” y “Salarios”.
Destacar que la valoracion de la “Satisfaccion del Profesorado” ha sido elevada
excepto en la faceta “Sueldos”, en las que la calificacién en centros CAF es mas
baja que en las otras facetas y notablemente mas baja en centros NoCAF. Es una
clara manifestacidon por parte de los docentes de una necesidad de reconocimiento
del trabajo realizado plasmado en un aumento del salario percibido. Destacar que
en la faceta denominada “Realizacion Personal” la deferencia entre centros CAF y
NoCAF es estadisticamente significativa segin los datos obtenidos en la
Significacién Asintotica. Una de las posibles causas de este aumento en los
centros CAF en esta faceta estd relacionada con los objetivos fundamentales de
estos SGC: Obtener el mejor resultado de las fortalezas de las personas y de sus
habilidades, para conseguir un aumento de la satisfaccion de las mismas, un
sentimiento de desarrollo de las cualidades personales en un trabajo adecuado a
las mismas y, a su vez, el reconocimiento por parte de la entidad de la labor

prestada.

Respecto a los datos obtenidos en las encuestas del profesorado, se puede
considerar que la media de los resultados de los Centros Publicos Concertados
estdn mayoritariamente por encima de la media global de las entidades

participantes.
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6.5. LIMITACIONES

A continuacién se enumeran las limitaciones encontradas durante el
transcurso de esta investigacion, las cuales ha repercutido en menor o en mayor
medida en la misma. Es necesario el conocimiento de dichas limitaciones para

tener en cuenta las mismas en futuras investigaciones relacionadas.

* Una de las mayores limitaciones encontradas ha sido la participacion de
los centros, ya que muchos de ellos se muestran reacios a participar en
este tipo de estudios de evaluacion de los procesos educativos.

» Otra de las limitaciones ha sido la obtencion de datos sobre la muestra
participante, para poder realizar una extrapolaciéon y una comparativa
de los datos obtenidos con resto de centros educativos de la Region de
Murcia.

* Esta investigacién se ha realizado de forma preferente con caracter
cuantitativo, realizdndose a su vez una recogida de datos cualitativos
para un posterior estudio. El conjunto de las dos investigaciones pondra
en valor el estudio de ambas tipologias de forma conjunta generando las
interrelaciones entre ambas.

* La saturacion laboral del profesorado ha provocado una merma en las
encuestas relacionadas con el profesorado pudiendo repercutir en el
resultado final de esta investigacion.

* La toma de datos en las encuestas realizadas se ha realizado de forma
puntual, siendo necesario una toma de muestras mas prolongada en el
tiempo que proporcionara la obtencion de datos objetivo sobre la
evolucion de dichos centros educativos después de anos de
implantacién, cotejando los datos obtenidos con los futuros, utilizando
los mismos instrumentos de medida.

* A pesar de la colaboracién de los Centros de Educacion Secundaria
participantes en esta investigacion, algunos excusaron argumentando
diversos motivos. Es necesario generar una cultura de evaluacion entre
todos los centros pertenecientes al sistema educativo, clarificando los
procesos y procedimientos en los que estdn inmersos ya que la

evaluacion de los mismos afloran los puntos débiles de la entidad pero
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también los puntos fuertes. Esto es algo necesario para entrar en una
dinamica de mejora continua y ofertar una educacién de calidad y
comprometida con la innovacion y el desarrollo por y para los clientes
altimos: los alumnos.

* Es necesario realizar una politica de difusion de los centros que estan
acreditados en el SGC CAF-Educacion y las ventajas que ello supone,
acorde al gran esfuerzo realizado por todo el equipo educativo, directivo
y administrativo, para cumplir con los requisitos demandados. Es
necesario que familias, alumnos y sociedad en general conozcan las
politicas de calidad implantadas, asi como las repercusiones positivas
derivadas de las mismas.

* Se hace necesario promover este tipo de investigaciones, normalizando y
regulando la evolucién y evaluaciéon de la implantacion de estos
sistemas CAF, con el fin de tener datos objetivos de peso para corroborar
los beneficios existentes en estas implementaciones de SGC. La literatura
existente es bastante limitada incluso a nivel internacional, centrandose
los estudios existentes en la influencia de estos SGC en determinados
actores implicados, siendo necesario un estudio global de la influencia
de forma general en el desarrollo integro de los procesos educativos,
necesitando variables mensurables de todos los procesos y personas

directa o indirectamente intervinientes.
6.6. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION.

En este apartado se reflejan las posibles lineas de investigaciéon futuras que

puedan derivarse de esta investigacion.

* Extender esta investigacion a todos los centros de secundaria de la
Regién de Murcia incluso a nivel estatal, tanto los acreditados CAF
como los no acreditados, con el fin de testar y evaluar la situacion
general de dichas entidades, utilizando los mismos instrumentos de

medida para unificar criterios en las formas de medicién.
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Prolongar en el tiempo las evaluaciones realizadas, con el fin de
observar como ha evolucionado en el tiempo la implantacion de estos
SGC.

Realizar estudios relacionados con el conocimiento real que posee la
sociedad en general sobre los beneficios que puede conllevar la
implantacion de estos SGC y la puesta en valor de los mismos por

parte de las administraciones correspondientes.

Realizar evaluaciones de los centros participantes en esta investigacion
utilizando otras escalas de medicidén, con el fin de comparar los datos
obtenidos con los resultantes de este trabajo, para verificar y

corroborar la validez de los mismos.

Extrapolar los datos obtenidos con investigaciones a nivel nacional o
europeo sobre la influencia de estos SGC en los procesos de
enseflanza-aprendizaje y estudiar posibles estrategias conjuntas para

evaluar los resultados obtenidos asi como la forma de afrontarlos.

Realizar estudios cualitativos obtenidos de la muestra analizada para
profundizar y cruzar los datos generados, con lo que se obtendra un

estudio mas completo.
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8 ANEXOS

8.1 ANEXO 1: “Evaluacion de la Calidad del Servicio Prestado y Satisfaccion
Laboral Centros CAF”.

|nvesﬁ?;fo1 7-18 = &!E%% Encue:tas_ d;fl_f;aﬁ;uon CAF
Ciencias Sociales R A £g-

Evaluacion de la Calidad-Sistemas de Gestidn de Calidad CAF- Educacién

Estimado Docente:

Se adjunta el siguiente cuestionario con el fin de testar el estado de situacion de su Centro Educativo en
referencia a la “Evaluacidn de la Calidad del Servicio Prestado y Satisfaccion Laboral” del equipo Docente,
tomando como herramienta base el Sistema de Gestion de Calidad CAF-Educacion implantade en su Centro.
Esta investigacion tiene la correspondiente autorizacion de la Direccion General de Atencidn a la Diversidad
y Calidad Educativa de la Consejeria de Educacion de la Region de Murcia. La encuesta se realizara de
forma andnima siendo tratados de forma confidencial los datos obtenidos. Gracias de antemano por su
colaboracion.

Centro Educativoe

Fecha

Sexo D I;l

v

Afios Docencia

aloracion: Tachar el valor comrespondients @

| 1-Muy en desacuerdo 2- Desacuerdo 3-Indiferente 4- De acuerdo 5- Muy de acuerdo |

1. Conoces de la mision, vision y objetivos del Sistema de Gestion de Calidad CAF-
Educacion implantado en tu Centro.

2. Conoces debidamente tus funciones y responsabilidades en tu Centro Educativa.

3. Laentidad provee de condiciones adecuadas para el trabajo del dia a dia.

4. Existe buena comunicacion entre la Direccidn y el Profesorado de tu Centro
Educativo.

5. Crees gue la Direccion de tu Centro sirve como ejemplo a la hora de poner en
practica las acciones relacionadas con el SGC-CAF-Educacion.

6. La Direccidn de tu entidad demuestra voluntad de cooperar con los empleados
atendiendo sus peticiones-sugerencias.

7. La entidad reconoce y premia a los esfuerzos individuales o grupales.

8. Laentidad favorece la conciliacion familiar-laboral y tiene en cuenta las
circunstancias personales.

9. Euxiste algun método para la medicion y evaluacion de logros en la entidad.

10. Se promueve la aportacion de ideas y sugerencias de los empleados.

11. La entidad anima activamente a los alumnos y a los padres a que se organicen y
expresen sus necesidades.
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Valoracion: Tachar el valor correspondiente

1-Muy en desacuerdo 2- Desacuerdo 3-Indiferente 4- De acuerdo 5- Muy de acuerdo

12. La entidad fomenta el uso de las TICS para mejorar el trabajo de los empleados.

13. La entidad fomenta un uso eficiente responsable y sostenible de las
instalaciones, equipamiento, materiales usados, recursos energéticos, etc.

14. | a entidad garantiza la adecuada accesibilidad fisica al Centro dependiendo de
las necesidades tanto de profesores como de los alumnos.

15. La entidad tiene métodos para recoger encuestas, reclamaciones o quejas para
después analizarlas y tratarlas.

16. Se promueve, en general, la accesibilidad a la organizacion, horarios de apertura
flexible, varios idiomas en las notificaciones, folletos braille, etc.

17. La imagen global de la organizacién y su reputacion es positiva.

18. Como profesor te involucras y participas en los procesos de mejora y toma de
decisiones de la organizacion.

19. Crees que la formacién y los servicios que tu Centro Educativo oferta son de
calidad.

20. Crees que el nimero de canales de informacion y la eficiencia de los mismos son
suficientes.

21. La direccién de tu Centro Educativo tiene la capacidad necesaria para dirigir la
entidad.

22, Crees que se valora adecuadamente la calidad en el trabajo y el esfuerzo
individual.

23. Tu entidad esta comprometida con los cambios y la innovacién en general.

24, El nivel de absentismo del profesorado en tu Centro Educativo es alto.

25. Respondes a las encuestas andnimas que la entidad te suministra.

26. Tu entidad contribuye al apoyo de diversas actividades sociales de tu entorno,
actividades abiertas al publico, jomadas culturales, actividades deportivas,
benéficas, etc.

27. Las relaciones entre tu Centro Educativo y las autoridades relevantes de tu
comunidad son buenas.

28. Existe intercambio de conocimientos con otros Centros Educativos mediante
conferencias, charlas etc.

29. Crees que la Educacion impartida cumple con las expectativas de las familias de
los alumnos.

30. Crees que la Educacién impartida en tu Centro es satisfactoria.

31. Crees que la direccién de tu Centro Educativo responde adecuadamente a las
necesidades que van surgiendo en el dia a dia.
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Valoracion: Tachar el valor correspondiente

1-Muy en desacuerdo 2- Desacuerdo 3-Indiferente 4- De acuerdo 5- Muy de acuerdo

32. Tienes opinion propia dentro de tu centro y es tenida en cuenta.

33. Existe un plan de trabajo claro y bien definido.

34. Se cuenta con los medios técnicos y materiales basicos necesarios.

35. Dispones de una correcta “Seguridad e Higiene” en el trabajo.

36. Te motiva el trabajo que realizas.

37. Tienes una buena relacion con los compafieros de trabajo.

38. Tienes una buena relacién con los miembros del equipo directivo.

39. Los miembros del equipo directivo son competentes, justos y validos en el
desarrollo en el trabajo.

40. Piensas que tu sueldo es acorde con el trabajo realizado.

41. Crees gque tu conocimiento sobre el SGC-CAF Educacién implantado en tu
Centro es el adecuado.

42, Piensas que este tipo de Sistemas de Gestion de Calidad repercute
positivamente en tu trabajo.

43. Crees que este SGC ha resultado beneficioso para la mejora de la calidad
educativa ofertada en tu Centro Educativo.

44, Mejora la imagen exterior de tu Centro este tipo de implementaciones.

Sugerencias:

Oo/oojooooolooloo
000000 ooooDo|oo
O oooooo|ooo|ooo
0000000 o0|0o0oo|o
0000000 ooDoogoo




350 F° CESAR LORENZOQ FORTE

8.2 ANEXO 2: “Evaluacion de la Calidad del Servicio Prestado y Satisfaccion
Laboral Centros NoCAF”.

Encuestas Evaluacion

UCAM CAF

S Reg: EV-Prof-NC

UCAM 2017-18

Investigacion Doctoral en
Ciencias Sociales

Evaluacion de la Calidad-Sistemas de Gestidon de Calidad CAF- Educacion

Estimado Docente:

Se adjunta el siguiente cuestionario con el fin de testar el estado de situacion de su Centro Educativo en
referencia a la “Evaluacion de la Calidad del Servicio Prestado y Satisfaccion Laboral” del equipo Docente,
tomando como herramienta base el Sistema de Gestion de Calidad CAF-Educacion. Esta investigacion tiene la
correspondiente autorizacion de la Direccion General de Atencion a la Diversidad y Calidad Educativa de
la Consejeria de Educacion de la Region de Murcia. La encuesta se realizara de forma andnima siendo
tratados de forma confidencial los datos obtenidos. Gracias de antemano por su colaboracion.

Centro Educativo

Fecha

Sexo Ig Q

Afios Docencia

Valoracion: Tachar el valor correspondiente &

1-Muy desacuerdo 2- Desacuerdo 3-Indiferente 4- De acuerdo 5- Muy de acuerdo

1. Conoces de la mision, vision y objetivos en tu Centro Educativo.

2. Conoces debidamente tus funciones y responsabilidades en tu Centro Educativo.

3. La entidad provee de condiciones adecuadas para el trabajo del dia a dia.

4. Existe buena comunicacion entre la Direccion y el Profesorado de tu Centro
Educativo.

5. Crees que la Direccién sirve como ejemplo a la hora de poner en practica las
acciones relacionadas con sus objetivos.

6. La Direccién de tu entidad demuestra voluntad de cooperar con los empleados
atendiendo sus peticiones-sugerencias.

7. Laentidad reconoce y premia a los esfuerzos individuales o grupales.

8. La entidad favorece la conciliacion familiar-laboral y tiene en cuenta las
circunstancias personales.

9. Existe algun método para la medicion y evaluacion de logros en la entidad.

10. Se promueve la aportacion de ideas y sugerencias de los empleados.

11. La entidad anima activamente a los alumnos y a los padres a que se organicen y
expresen sus necesidades.
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Valoracion: Tachar el valor correspondiente

1-Muy desacuerdo 2- Desacuerdo 3-Indiferente 4- De acuerdo 5- Muy de acuerdo

12. La entidad fomenta el uso de las TICS para mejorar el trabajo de los empleados.

13. La entidad fomenta un uso eficiente responsable y sostenible de las instalaciones,
equipamiento, materiales usados, recursos energéticos, etc.

14. L a entidad garantiza la adecuada accesibilidad fisica al Centro dependiendo de
las necesidades tanto de profesores como de los alumnos.

15. La entidad tiene métodos para recoger encuestas, reclamaciones o quejas de los
profesores, alumnos y padres para después analizarlas y tratarlas.

16. Se promueve, en general, la accesibilidad a la organizacion, horarios de apertura
flexible, varios idiomas en las notificaciones, folletos braille, etc.

17. La imagen global de la organizacion y su reputacién es positiva.

18. Como profesor te involucras y participas en los procesos de mejora y toma de
decisiones de la organizacion.

19. Crees que la formacion y los servicios que tu Centro Educativo oferta son de
calidad.

20. Crees que el nimero de canales de informacion y la eficiencia de los mismos son
suficientes.

21. La direccion de tu Centro Educativo tiene la capacidad necesaria para dirigir la
entidad.

22. Crees que se valora adecuadamente la calidad en el trabajo y el esfuerzo
individual.

23. Tu entidad esta comprometida con los cambios y la innovacién en general.

24. El nivel de absentismo del profesorado en tu Centro Educativo es alto.

25. Respondes a las encuestas anonimas que la entidad te suministra.

26. Tu entidad contribuye al apoyo de diversas actividades sociales de tu entomno,
actividades abiertas al plblico, jornadas culturales, actividades deportivas,
benéficas, etc.

27. Las relaciones entre tu Centro Educativo y las autoridades relevantes de tu
comunidad son buenas.

28. Existe intercambio de conocimientos con otros Centros Educativos mediante
conferencias, charlas etc.

29. Crees que la Educacién impartida cumple con las expectativas de las familias de
los alumnos.

30. Crees que la Educacion impartida en tu Centro es satisfactoria.
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31. Crees que la Direccion de tu Centro Educativo responde adecuadamente a las
necesidades que van surgiendo en el dia a dia.
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Valoracion: Tachar el valor correspondiente

1-Muy desacuerdo 2- Desacuerdo 3-Indiferente 4- De acuerdo 5- Muy de acuerdo

32. Tienes opinion propia dentro de tu Centro y es tenida en cuenta.

33. Existe un plan de trabajo claro y bien definido.

34. Se cuenta con los medios técnicos y matenales basicos necesarios.

35. Dispones de una correcta “Seguridad e Higiene” en el trabajo.

36. Te motiva el trabajo que realizas.

37.Tienes una buena relacion con los compafieros de trabajo.

38. Tienes una buena relacién con los miembros del equipo directivo.

39. Los miembros del equipo directivo son competentes, justos y validos en el
desarrollo en el trabajo.

40. Piensas que tu sueldo es acorde con el trabajo realizado.

41. Crees que tu Centro Educativo necesita una mejor organizacion de procesos en
general.

42, Conoces el Sistema de Gestion Calidad CAF-Educacion.

43. Crees que una Certificacion de Calidad en tu Centro seria beneficioso para
mejorar la calidad educativa ofertada.

44, Mejoraria la imagen exterior de tu Centro una Certificacion de Calidad.

0O 0ooooo|ooooo)n
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8.3 ANEXO 3: “Evaluacion de la Calidad-SGC Centros Educativos CAF-No
CAF”.

Investigacion Doctoral en
Ciencias Sociales

UCAM Encuestas de Evaluacion CAF

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE MURCIA

UCAM 2017-2018

Reg: EV-AIm-NC

Evaluacion de la Calidad-Sistemas de Gestion de Calidad CAF-Educacion

Con esta Evaluacion queremos saber cual es tu opinion respecto a tu Centro Educativo. Con ello
intentaremos mejorar el servicio que prestan y que las opiniones del alumnado sean tenidas en cuenta para
una mejora continua en el proceso de ensefianza-aprendizaje. Esta investigacion tiene la correspondiente
autorizacion de la Direccion General de Atencion a la Diversidad y Calidad Educativa de la Consejeria
de Educacion de la Region de Murcia. La encuesta se realizara de forma anonima siendo tratados de
forma confidencial los datos obtenidos. Gracias por tu colaboracion.

Centro Educativo:
Curso Fecha
Encuesta
s L] [ Repetid HEN
X0 vV M epetdor S No
Valoracion: Tachar el valor corespondiente & 1 2 3 4 5

1-Muy en desacuerdo 2- Desacuerdo 3-Indiferente 4- De acuerdo 5- Muy de acuerdo

1. Crees que los equipamientos (ordenadores, matenal de laboratorio,
mobiliario etc) son modernos.

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

3. El material que ofrece tu Centro Educativo para informacion (Posters,
folletos, web..) sobre distintas actividades es comprensible y (til.

4. Los profesores aplican los criterios de calificacion de los que se nos
informé a principio de curso.

5. El profesor lleva las clases preparadas y organizadas.

6. El personal del Centro (Profesores, Equipo Directivo, Personal
Secretaria...) son personas que te atienden bien y estan disponibles para
tus demandas.

7. Cuando tienes un problema relacionado con tu Centro Educativo el
personal del mismo te ayuda a solucionarlo.

8. Crees que se podria impartir mejor las clases.

9. 5i necesitas algdn tramite por parte de tu Centro Educativo (certificados
de notas, solicitud de becas, etc) te lo han tramitado en poco tiempo.

10. Las tutorias, horarios de orientacion, etc, te ayudan a resolver tus
dudas.
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Valoracion: Tachar el valor comespondiente & 1 2 3 4 5
| 1-Muy en desacuerdo 2- Desacuerdo 3-Indiferente 4- De acuerdo 5- Muy de acuerdo

11. Crees gue se podria mejorar los servicios que te ofrecen en tu Centro
Educativo tanto en rapidez como en atencion

12. El profesorado te va informado puntualmente de como es tu evolucion
en las materias correspondientes.

13. Confias en los profesores y en los conocimientos que transmiten.

14. El personal del Centro es amable con el alumnado.

15. En la clase hay un ambiente de respeto y confianza entre el profesor y
los alumnos.

16. Crees gue los profesores pueden solucionar todas las dudas
relacionadas con las asignaturas correspondientes.

17. Crees gue cuando termine tu etapa en tu Centro Educativo saldras
con una buena formacién.

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

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

20. Crees gue los horarios de tu Centro Educativo (tutorias, atencion a los
padres, orientacion) se adecuan a las necesidades de los alumnos.

21. Las decisiones que se toman en el Centro que afectan a los alumnos
se hacen teniendo en cuenta sus opiniones.

22. Estoy contento con la formacion acadéemica que mi Centro Educativo
me ofrece.

23. Estoy satisfecho con los resultados de la formacion que me ofrece mi
Centro Educativo.

24 Estoy decepcionado con la formacién que mi Centro Educativo me
ofrece.
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