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RESUMEN

Objetivo: Evaluar la calidad de servicio educativo en la asignatura de enfermedad diarreica aguda y crecimiento
y desarrollo de la rotacion de Pediatria Comunitaria desde la perspectiva del estudiante. Materiales y métodos:
El estudio fue transversal, descriptivo, de disefio cuantitativo. La muestra estuvo integrada por estudiantes de
los capitulos enfermedad diarreica aguda y crecimiento y desarrollo. El instrumento utilizado fue el SERVQUAL
modificado. Las dimensiones consideradas fueron clases, profesores, instalaciones, vida social, personal
administrativo, informacién, comunicacion con la universidad, situacion financiera y entorno institucional,
estimandose la satisfaccion global y la satisfaccion media. La técnica utilizada fue la encuesta cara a cara aplicada
antes y después de recibir el servicio. Los datos se procesaron en el software SPSS version 15 y se determinaron
proporciones y medias de satisfaccion.

Resultados: El nivel de satisfaccion global de los alumnos encuestados respecto al servicio educativo fue de 63%
para satisfaccién y de 34% de insatisfaccion. En las dimensiones profesores, vida social, personal administrativo,
informacién y situacion financiera se observé que la mayoria de alumnos se encuentran satisfechos con la
importancia que se le da al servicio educativo. En las dimensiones clases, instalaciones, comunicacion con la
universidad y entorno institucional, la mayoria de alumnos presenté una insatisfaccion severa-moderada. La
mayoria de los alumnos encuestados se encontraron satisfechos con su permanencia en el pais después de
finalizar sus estudios .Los atributos a los cuales los alumnos les dieron mayor importancia fueron calidad de las
clases y capacidad de los profesores por la ensefianza.

Conclusiones: La mayoria de los alumnos encuestados se encontraron satisfechos con el servicio educativo,
con la eleccion de la rotacion, con el funcionamiento de la rotacion y con su permanencia en la rotacion.
Palabras clave: Calidad de servicio. Dimensiones de la calidad. ServQual.

SUMMARY university, financial and institutional environment,

Objective: To evaluate the quality of educational
service in the sharp diarrhea illness subject and
growth and development of the Community
Pediatrics rotation from the student perspective.

Methods: The studywas cross-sectional, descriptive,
quantitative design. The sample was composed of
students of the subject of acute diarrheal disease
and growth and development. The instrument used
was the modified SERVQUAL. The dimensions
considered were classes, teachers, facilities, social,
administrative, information, communication with the

estimating overall satisfaction and satisfaction
average. The survey technique was applied face
to face before and after receiving the service. The
data were processed using SPSS software version
15 and determined proportions and means of
satisfaction.

Results: The global satisfaction level of the polled
students about to the educational service was 63%
for satisfaction, and 34% for dissatisfaction. In
the professors, social life, administrative workers,
information and financial situation dimensions it
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was observed that the majority of students were
found satisfied with the importance that is given to
the educational service. In the classes, installations,
university = communication and institutional
environment dimensions, the majority of students
presented a severe-moderate dissatisfaction.
The attributes to which the students gave greater
importance were to classes quality and to the
professors teaching capacity.

Conclusions: The majority of the polled students
were found satisfied with the educational service,
the rotation election, the operation of the rotation
and with their continuance in the rotation.

Key Words: Quality of Service, Dimensions of
quality, ServQual.

INTRODUCCION

El objetivo de la presente investigacion fue evaluar
la calidad del servicio educativo en los temas
enfermedad diarreica aguda y crecimiento y
desarrollo en la rotaciéon de Pediatria Comunitaria
en el 6° afo de estudios de medicina de la
Facultad de Medicina de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos desde la perspectiva del
estudiante que contribuya a la comprension de las
percepciones de los estudiantes de la calidad del
servicio en el sector de la educacion superior. Por
lo tanto, la presente investigacion intenta poner a
disposicién de las autoridades universitaria una
herramienta que les permita medir y gestionar la
calidad del servicio percibido por sus estudiantes.

El mundo globalizado de hoy, demanda a las
instituciones educativas, productos y servicios de
calidad que otorguen beneficios a los estudiantes,
en el contexto de una cultura de la calidad total,
como estrategia fundamental para dar respuesta
a los estudiantes que demandan cada vez mas
calidad, menor precio, menor tiempo de respuesta
y respeto al paciente. Hoy, la excelencia de servicio
es el arma estratégica clave para toda organizacién
dedicada a la prestacion de servicios educativos,
dado que es el gran diferenciador de la oferta al
atraer y mantener la atencion del estudiante.

En algunos paises se han implementado sistemas
de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:
2000 (M, que exige el cumplimiento de una serie de
criterios, incluyendo el monitoreo de la satisfaccion
del cliente, la evaluacion de la informacion relativa
a las percepciones del estudiante y al cumplimiento
de las demandas del estudiante (ISO 9001:2000),
donde la percepcion de la calidad del servicio
educativo por parte del estudiante es un elemento
mas de sus estandares exigidos.

Asimismo, la calidad del servicio educativo que las
universidades brindan a los estudiantes es el factor
determinante del éxito de las mismas. Sin embargo
los estudios referidos a la calidad percibida del
servicio educativo en la Universidad Nacional de
San Marcos en general y de la rotacion de Pediatria
Comunitaria en particular son inexistentes.

Las universidades en su afan por ser competitivos
en el sector de la educacién superior estan siendo
obligadas a considerar la calidad percibida de
los servicios educativos prestados desde la
perspectiva de los estudiantes. Mas aun cuando
el foco principal fue la calidad del producto
académico y no la calidad del servicio percibido de
la educacion superior (2) (3) (4),

Ahora bien, medir la calidad de un bien
manufacturado es muy diferente que medir
la calidad de los servicios educativos que las
universidades brindan a los estudiantes toda vez
gue son intangibles ademas de ser influenciada por
las funciones de servicios multiples que contribuyen
a la percepcién de la calidad en general, y no
pueden ser completamente inspeccionados antes
de ser consumidos ©).

Por otro lado, al ser la calidad del servicio un
concepto multifacético y no haber un consenso claro
en la literatura sobre el numero de dimensiones y
atributos asi como sobre su interrelacidon, segun
Hill () deberian incluirse la centralidad del cliente,
la relacion entre sus expectativas y percepciones
de la prestacién del servicio, y la importancia que
los clientes atribuyen a las diferentes dimensiones
y atributos del servicio.

Las investigaciones publicados sobre la calidad
de servicio de la educacion superior universitaria
se ha concentrado en el contenido del curso y su
entrega, pero debido a la alta competividad del
sector en el contexto de un mundo globalizado
ha obligado a las universidades a enfocarse en
la calidad de los servicios que ofrecen (). Varios
investigadores han tratado adaptar o mejorar el
modelo SERVQUAL ampliamente reconocido al
ambito de la educacion superior universitaria con
diferentes niveles de éxito (") (8) (9) (10),

Por ultimo, Torres, E. & Araya, L. (V) construyeron
una escala de medicién de la calidad del servicio
de las universidades contextualizadas a la realidad
chilena como herramienta que les permitia medir
y gestionar la calidad percibida del servicio.
Mansejon, Martinez & Pérez, (12 analizaron las
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percepciones que tuvieron los estudiantes sobre
distintos atributos de la calidad de la ensefianza
que recibieron en los centros de educacién
secundaria espafioles, encontrando diferencias
estadisticamente significativas en la percepcion de
la calidad de los centros publicos y privados.

Algunos investigadores (13 precisan haber
desarrollado, evaluado y aplicado una escala
de medida de la calidad de servicio en el &mbito
universitario a partir de las percepciones de
estudiantes, demostrando resultados satisfactorios
tanto en lo que se refiere a la fiabilidad como a
la validez. Asi mismo, se identificaron cinco
dimensiones distintas comprobandose que cada
una de ellas tenia efecto positivo y significativo
sobre la calidad global de la ensefianza. Ofras
investigaciones ('4) abordaron el estudio de la
medicion de la calidad del servicio universitario
en la Universidad de Malaga, utilizando el modelo
ServQual.

Investigadores venezolanos (15) publicaron una
experiencia en la educacion superior de su pais
basandose en el modelo ServQual determinando
una alta consistencia interna y pertinencia de la
aplicacion del Analisis de Factores dandole validez
y fiabilidad. Caetano, ('®) investigé los factores
de calidad del servicio aplicados a la ensefianza
superior de marketing en instituciones publicas
y privadas adaptando el modelo ServQual para
el ambito en el que se desarrolla la ensefianza
superior de Marketing. Moreno (1) disefio el
SoftPerf basandose en el modelo ServPerf
(18), para la medicién de la calidad percibida, el
mejoramiento y control de los servicios.

MATERIALES Y METODOS

El estudio fue transversal, descriptivo, de disefio
cuantitativo. La muestra estuvo conformada
por la totalidad de estudiantes de la asignatura
de enfermedad diarreica aguda y crecimiento y
desarrollo de la rotacion de Pediatria Comunitaria
entre los meses de Enero a Diciembre del 2011. Las
unidades de analisis estuvieron conformadas por los
estudiantes de la asignatura de enfermedad diarreica
aguda y crecimiento y desarrollo de la rotacion de
Pediatria Comunitaria entre los meses de Enero a
Diciembre del 2011.

Al no haberse utilizado métodos invasivos que
pongan en peligro la salud fisica y mental de los
estudiantes no existieron problemas éticos es este
aspecto. Sin embargo se respetd los principios
éticos aceptados por la sociedad y los estipulados

por el Comité de Etica de la universidad, asi como la
propiedad intelectual. La identidad de los estudiantes
fue reemplazada por cédigos al procesar y reportar
los resultados.

El instrumento que se utilizd fue el SERVQUAL
modificado, el cual ha sido ampliamente empleado
para la evaluacién de la calidad de los servicios
en el Perd y el mundo. Las dimensiones de la
calidad consideradas para el estudio fueron: clases,
profesores, instalaciones, vida social, personal
administrativo, informacion, comunicacion con la
universidad, situacién financieray entornoinstitucional.
Cada dimension de la calidad estuvo conformada por
atributos.

Para valorar la calidad percibida se tomaron en
cuenta la satisfaccion global basado en la distribucion
de los encuestados segun los niveles de la calidad
(satisfaccion amplia, satisfaccion, insatisfaccion leve-
moderada y insatisfaccion severa) y la satisfaccion
media basado en el promedio de las puntuaciones
asignados a cada atributo conformante de cada
dimension de la calidad.

La interpretacion de las diferencias entre expectativas
y percepciones (grado de satisfaccion de los usuarios)
se realizé considerando los siguientes parametros:

+ Satisfaccién amplia (-4a-1)
« Satisfaccién 0)
* Insatisfaccion leve/moderada (1a2)
* Insatisfaccion severa (3a4)

Los parametros empleados estuvieron basados en
los establecidos por Parasuraman y colaboradores y
posteriormente adaptados por diversos autores para
la encuesta SERVQUAL modificada.

La técnica utilizada fue la encuesta directa cara
a cara. El instrumento utilizado para el recojo de
los datos fue aplicado por un encuestador ajeno al
servicio y capacitado en el manejo y procedimiento de
su aplicacion. El instrumento SERVQUAL fue aplicado
en dos momentos; la primera parte de la encuesta:
datos generales y preguntas de expectativas, se aplicd
antes de que el usuario reciba los servicios educativos
y la segunda parte después de recibir el servicio.

Los datos obtenidos se ingresaron en Microsoft
Office Excell 2000 y tabulados mediante software
SPSS version 15. Finalmente se realizé el analisis
descriptivo de todas las variables, a través de la
determinacién de proporciones de las variables
sociodemograficas y medias de satisfaccion de
expectativas y percepciones.

En la ejecucion de la investigacion no se presentaron
limitaciones importantes al desarrollo del estudio,
salvo las inasistencias de los alumnos a uno de las
dos intervenciones, lo que determiné la exclusion del
estudio de varios estudiantes.
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RESULTADOS

Los datos socio demograficos revelaron que los alumnos encuestados de la asignatura de enfermedad
diarreica aguda y de crecimiento y desarrollo de la rotacién de Pediatria Comunitaria fueron
mayoritariamente varones, con edades comprendidas entre 21 a 25 afios y la mayoria procedian de Lima.
La media de la satisfaccion amplia del servicio educativo en el dictado de los temas EDA-CRED fue para
las dimensiones instalaciones y personal administrativo, correspondiéndole a ambas dimensiones una
satisfaccion media de -0.39.

La satisfaccion media mas alta para los atributos de las dimensiones de la calidad educativa fue para las
dimensiones instalaciones para el atributo disponibilidad de instalaciones de deportes y para la dimension
personal administrativo para el atributo buena voluntad del Departamento para apoyar iniciativas de los
estudiantes correspondiéndole a ambos una satisfaccion media de -0.55 y para el valor medio positivo en
la dimensioén situacion financiera le correspondio para el atributo honorarios de matricula en la universidad
correspondiéndole una satisfaccion media de 0.11.

Las dimensiones que le siguieron fueron la dimension clase para el atributo nimero de alumnos por
aula y la dimension instalaciones para el atributo disponibilidad de sitios tranquilos para estudiar,
correspondiéndole para ambos una satisfaccion media de -0.49. (Figura 1a y Figura 1b)
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El nivel de satisfaccion global de los alumnos respecto al servicio educativo en general fue de 64% y de
36% para insatisfaccion.

Mientras que el nivel de satisfaccion global de los alumnos respecto al servicio educativo para la dimension
clases, profesores, instalaciones y vida social fue de 62%, 52.8%, 68% y 51%. En cuanto a la dimension
personal administrativo, informacién, comunicacién con la universidad, situacion financiera y entorno
institucional fue de 62%, 54,7%, 53%, 40% y 49% respectivamente. (Figura 2a y Figura 2b)
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La investigacion también revelo que el 40% de los alumnos se encontraron satisfechos de su permanencia
en la rotacion. Mientras que el 24% presentaron insatisfaccion.

En cuanto al nivel de satisfaccion global de los alumnos con su eleccion de la asignatura de enfermedad
diarreica aguda y crecimiento y desarrollo la investigacion evidencio que fue de 45%. Mientras que el 30%
presentaron insatisfaccion. Con relacion al funcionamiento de la asignatura se pudo comprobar que el
40% se encontraron satisfechos y el 19% insatisfechos.

Con referencia al deseo de quedarse en el pais al finalizar sus estudios el 40% de los alumnos manifestaron
que no lo harian y definitivamente no deseaban quedarse en el pais al finalizar sus estudios. En referencia a
los motivos por los que los alumnos quieren dejar el pais al finalizar sus estudios fueron especializacién de
la carrera, poco reconocimiento del estado por la profesion seguido de mejores oportunidades econémicas
y mejores oportunidades de trabajo. (Figura 3)
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Figura 3: Motivos de los alumnos para abandonar el pais después de finalizar sus estudios
Pediatria Comunitaria-EDA-CRED. UNMSM - 2011
Fuente: Elaboracién propia

En lo referente al nivel de satisfaccion de los alumnos de su permanencia en el pais después de finalizar
sus estudios el 55% se encontraron satisfechos y el 46% insatisfechos. Por otro lado, el estudio revelo
que el 76% se encontraron satisfechos y el 24% insatisfechos con la situacion financiera durante su
permanencia en la universidad.

En lo referente al orden de prioridad que los alumnos le dan a los atributos de la calidad percibida por
el servicio educativo la investigacion evidencio que el atributo calidad de las clases es el atributo al cual
el 50,9% de los alumnos le dieron la prioridad 1° y el 41,5% le dieron la prioridad 2°. Mientras que a la
capacidad de los profesores para la ensefianza el 41.5% le asignaron la prioridad 1° y el 45.3% le dieron
la prioridad 2°. (Figura 4)
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Gracias a la diferencia de los promedios de los
puntajes de las expectativas y de las percepciones
de los alumnos por el servicio educativo durante
el dictado de los temas enfermedad diarreicas
aguda y crecimiento y desarrollo, en cada una
de las dimensiones de la calidad percibida fue
posible obtener la satisfaccion media, que cuando
son valores negativos, representan satisfaccion
por el servicio educativo brindado. Se puede ver
que en la dimension clases, el nivel de la calidad
percibida del servicio fue de satisfaccion, hecho
que se explicaria por la seleccién y la capacitacion
del profesorado.

De igual manera sucede en las dimensiones
profesores, instalaciones, vida social, personal
administrativo, informacion, comunicacion con
la universidad y entorno institucional. Sélo en
el caso de la dimension situacion financiera
el promedio obtenido en la percepcion de los
alumnos se mantiene igual al promedio obtenido
en la expectativa de los alumnos. En general se
puede ver que en casi todas las dimensiones, las
expectativas de los alumnos respecto al servicio
educativo que se brinda, fueron superadas por la
institucion. Lo cual se refleja en los promedios de
satisfaccion obtenidos, los cuales son favorables,
porque son negativos.

Para los dos tercios de los alumnos el nivel de
satisfaccion global respecto al servicio educativo
fue de satisfaccion amplia y satisfaccion y para
un tercio fue de insatisfaccién. Mientras que en
todas las dimensiones de la calidad percibida se

observé que la mayoria de alumnos (superan el
50%) se encontraron satisfechos y satisfechos
ampliamente, con el servicio educativo. Asi
también se pudo ver que los porcentajes en el nivel
insatisfaccion severa son minimos (no superaron
el 8%).

Se pudo ver que el puntaje promedio (3.27)
de la expectativa de los alumnos, acerca de la
importancia que tiene el servicio que se brinda
en clases, es menor al puntaje promedio (3.53)
de la percepcion de los alumnos acerca de la
importancia que se le da a este servicio. Asi
también, sucede en las dimensiones profesores,
instalaciones, vida social, personal administrativo,
informacion, comunicacion con la universidad,
situacion financiera y entorno institucional.

Si bien las diferencias entre los promedios de
expectativa y percepcion, son en algunos casos
minimas, se observa que la percepcion que
tienen los alumnos respecto a la importancia que
la instituciéon da al servicio educativo, supera sus
expectativas. Lo cual se refleja en los promedios
de satisfaccion, que tienden a ser menores a
cero (negativos) en todos los casos expresando
satisfaccion. Recordemos que el resultado
respecto a los promedios de satisfaccién media por
el servicio educativo fue favorable a la institucion,
lo cual esta en relacion al resultado respecto a la
satisfaccion media por la importancia que se le da
al servicio educativo que se brinda.
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Por tanto, los niveles de insatisfaccion encontrados
se explicaria por las posibles causas que pudieron
intervenir en la percepcién de los alumnos, por
ejemplo, amerita preguntarse si existe una buena
difusion a la comunidad universitaria, de las
acciones que la universidad realiza con el fin de
brindar un servicio educativo de calidad, aspecto
que en el presente trabajo no se tomé en cuenta.

En las dimensiones profesores, vida social,
personal administrativo, informacion y situacién
financiera se observé que la mayoria de alumnos
(superan el 50%) se encuentran satisfechos
y satisfechos ampliamente con la importancia
que se le da al servicio educativo. Es importante
mencionar también que en cada una de las
dimensiones, no figura porcentaje de alumnos con
insatisfaccion severa.

Por tanto la mayoria (mas del 70%) de los alumnos
se encontraron satisfechos y ampliamente
satisfechos con el servicio educativo y con su
permanencia en la rotacién. Asi mismo la mayoria
(mas del 60%) de los alumnos se encontraron
satisfechos y/o ampliamente satisfechos con la
eleccion de la rotacién, como la mayoria (mas del
80%) de los alumnos se encontraron satisfechos
y ampliamente satisfechos del funcionamiento de
la rotacion.

En lo referente al orden de prioridad que los
alumnos de la asignatura de enfermedad diarreica
aguda y crecimiento y desarrollo de la rotacién
de Pediatria Comunitaria, le dan a los atributos
de la calidad percibida por el servicio educativo
la investigacion evidencié que el atributo calidad
de las clases es el atributo al cual mas del 90%
de los alumnos, le dieron una prioridad de 1° a 2°,
como al atributo capacidad de los profesores para
la ensefianza mas del 80% se asigno una prioridad
de 1°a 2°.

Finalmente, los atributos a los cuales los alumnos
les dieron mayor importancia fueron calidad de
las clases y capacidad de los profesores por la
ensefanza, mientras que los atributos claridad
de donde conseguir informacion e informacion
sobre Pediatria Comunitaria en Internet, fueron los
que tuvieron menor relevancia para los alumnos.
Toda vez que se tendria que dar importancia en
la seleccién de los docentes tanto a su calidad
profesional como a su calidad pedagdgica, dado
que la calidad de las clases esta fuertemente
vinculada a la capacidad pedagdgica del docente
para trasmitir sus conocimientos y experiencia en
el tema de la clase que imparte.

CONCLUSIONES

La calidad del servicio educativo en el desarrollo
de los temas y para todos los atributos estudiados
fue satisfactoria, sin embargo el porcentaje de
estudiantes insatisfechos obliga a la mejora
constante del servicio educativo. Finalmente
los atributos a los cuales los alumnos les dieron
mayor importancia fueron calidad de las clases y
capacidad de los profesores por la ensefanza.
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