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I. RESUMEN

Objetivo: Evaluar la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Medicina “Alberto

Hurtado” en el afio 2014. Materiales y meétodos: Estudio descriptivo, observacional y

transversal. Se aplicé la encuesta SERVQUAL a una muestra de los alumnos que cursaron
el primer semestre del afio 2014 en la FAMED-UPCH. Se calcul6 la satisfaccion restando
el promedio de las preguntas de percepcion con el puntaje de la expectativa. Se considero
satisfaccion a una diferencia mayor o igual a 0. Se usé el paquete estadistico IBM SPSS
18.0 y se analizaron las variables con el modelo de regresion logistica multinominal y la
prueba de chi cuadrado. Se consideré el valor p <0,05 como estadisticamente
significativo. Resultados: De un total de 188 encuestados, 54,80% eran masculinos. La
mayoria provenia del area de Lima Centro (42%), seguidos de los distritos de Surco y
Miraflores (20%). EI 100% de los encuestados era soltero y 14,90% eran beneficiarios de
subvencidn econdmica. El porcentaje de satisfechos fue de 8%; el de insatisfaccion leve,
66%; el de moderada, 23% y 3 % estuvo muy insatisfecho. Solo se encontrd relacion
estadistica entre la edad y los elementos tangibles. Conclusién: La magnitud de
estudiantes satisfechos mas grados leves de insatisfaccion fue de 73,40%. Las
dimensiones con mayor y menor satisfaccion fueron la de elementos tangibles y capacidad
de respuesta respectivamente. No parece haber relacion significativa con las variables de

las persona evaluadas, salvo con la edad en algunas dimensiones.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion personal, Estudiantes de medicina, Control de

calidad, Educacién superior, Educacién médica, Facultad de medicina.



ABSTRACT
Objective: To evaluate the satisfaction of the students of the "Alberto Hurtado™ School of

Medicine in 2014. Materials and methods: Descriptive, observational and transversal

study. The SERVQUAL survey was applied to a sample of the students who attended the
first semester of 2014 in the FAMED-UPCH. Satisfaction was calculated with the
substraction of the expectation score from the average of the perception score. Satisfaction
was considered to be greater than or equal to 0. We used the IBM SPSS 20.0 statistical
package and analyzed the variables with the binary multinominal regression model and
the chi-square test. The p value <0.05 was considered statistically significant. Results: Out
of a total of 188 respondents, 54.80% were male. Most came from the area of Lima Center
(42%), followed by the districts of Surco and Miraflores (20%). 100% of the respondents
were single and 14.90% were beneficiaries of an economic subsidy. The percentage of
satisfied was 8%; the one of slight dissatisfaction, 66%; the moderate, 23% and 3% were
very dissatisfied. Only a statistical relationship between age and tangible elements was
found. Conclusion: The magnitude of the satisfied students plus slight degrees of
dissatisfaction was 73.40%. The dimensions with greater and less satisfaction were the
tangible elements and the responsiveness respectively. There is no relationship with the

variables of the person evaluated, except with age in some dimensions.

KEY WORDS: Personal Satisfaction; Students, Medical; Quality Control; Education,

Higher; Education, Medical; Schools, Medical



Il. INTRODUCCION

La calidad se define como el conjunto de propiedades que permiten juzgar el valor de un
elemento (1,2); en el caso de un servicio brindado no solo se tiene en cuenta las caracteristicas
del producto final, sino las del proceso en conjunto, que incluyen desde el ambiente en donde
se presta el servicio, la habilidad para cumplir con las demandas del cliente de una manera

eficaz y en el menor tiempo posible hasta la individualizacion de la atencién (3-7).

Una manera de evaluar la calidad es a través de la satisfaccion, que en palabras simples
implica cumplir con las exigencias del usuario. Existen diversos instrumentos que miden la
satisfaccion y uno de ellos es la encuesta SERVQUAL. Esta la define como la brecha entre lo
que uno espera recibir (expectativa) y la sensacion que resulta luego de recibir el servicio

(percepcion) (8,9).

Este instrumento integra las caracteristicas de un servicio en 5 dimensiones generales (4-6):

a) Elementos tangibles: La imagen del proveedor del servicio y a los elementos en contacto
con el cliente, desde infraestructura, equipamiento hasta recursos humanos.

b) Fiabilidad: La capacidad del proveedor para cumplir de manera eficaz con el servicio que
ofrece.

c) Capacidad de respuesta: Disposicion para satisfacer las necesidades de los clientes en el
menor tiempo posible.

d) Seguridad: Habilidad de los empleados para inspirar confianza al cliente sobre el servicio
que esta recibiendo.

e) Empatia: Identificacion del prestador con las necesidades del cliente, “alinear” las ideas

del cliente con las de la empresa.



La encuesta SERVQUAL ha sido aplicada en los cinco continentes y en diversas areas como
salud, banca, telecomunicaciones y educacion superior (4). Respecto a esta Ultima, destaca la
formacién de los profesionales de la salud quienes deberian tener la mejor calidad de
educacion posible ya que el ejercicio de su profesidn tiene un efecto decisivo en la vida de las

personas.

En Irén, en el afio 2008, se encontrd que los alumnos de una universidad de ciencias médicas
tenian bajos niveles de satisfaccion en todas las dimensiones evaluadas por la encuesta
SERVQUAL. Estos resultados fueron similares a los reportados por otros investigadores de la

zona (5,9)

Ademas, hay antecedentes de uso de este instrumento para evaluar la calidad de la educacion

médica brindada en nuestro pais:

- Enel afio 2002, una investigacion en una facultad privada de Medicina, presentada en un
congreso, encontro que la confiabilidad fue la dimension con menor satisfaccion de todas. Los
autores resaltaban que la dimensién de aspectos tangibles fue la que presentd menor
expectativa frente a las otras, sugiriendo que eran mas importantes las dimensiones
relacionadas con el contenido del servicio propiamente dicho. (10)

- En el 2008, se evalud la satisfaccion de los estudiantes de medicina de 2 universidades
limefias (1 privada y 1 nacional), se encontr6 que en la institucion privada los alumnos tenian
una mayor satisfaccion global con respecto a la nacional; asimismo, los autores encontraron
que el género, afio de estudios, edad, ocupacion de los padres, lugar de residencia y estado
civil de los estudiantes influyen en la satisfaccién en ambas universidades (11).

- En el afio 2013, una universidad nacional evalud a los alumnos inscritos en el curso de

Pediatria Comunitaria, se aplico el instrumento antes y después de llevar la rotacion,



encontrdndose que la mayoria de los alumnos estaban satisfechos incluyendo al personal

administrativo, dato que difiere al de otros estudios. (7).

Cabe resaltar que en las experiencias mencionadas, la satisfaccion habla sobre la calidad del
proceso de formacién, mas no una valoracion del producto final. Considerando esto, existe
una valoracion anual que incluye a todas las facultades de medicina a nivel nacional que mide
a través de un test estandarizado el conocimiento de los alumnos proximos a concluir la

carrera. Esta evaluacion permite valorar la calidad integral de la ensefianza. (12).

Por lo ya expuesto, es importante conocer el estado actual y procurar brindar la mejor
formacidn a estos profesionales (9). En este sentido, no hay estudios recientes sobre la calidad
del servicio brindado por la Facultad de Medicina “Alberto Hurtado”, y es necesaria una
investigacion para aportar datos actualizados que contribuyan a la mejora continua de la
calidad educativa de esta institucion. Estos datos permitiran saber en qué dimensiones se debe

mejorar y asi evitar destinar recursos a las areas que no lo requieran.

El presente estudio tiene como objetivo principal evaluar la satisfaccion de los estudiantes de
la Facultad de Medicina “Alberto Hurtado” usando la encuesta SERVQUAL. De manera
secundaria se busca determinar cuél de las dimensiones tiene la mayor y menor satisfaccion,
conocer si existen cambios en el nivel de satisfaccién al transcurrir la carrera y establecer si
existen diferencias en la satisfaccion en funcion de la edad, sexo, estado civil, estado socio-

econdmico.



IH1.MATERIALES Y METODOS

Se realiz6 el estudio en una poblacion de 895 estudiantes de la carrera de Medicina Humana
matriculados en el segundo semestre del afio 2014, para quienes se calculé un tamafio
muestral usando un intervalo de confianza del 95%, potencia de 80% y un margen de error del

10%.

El tamafio de la muestra calculado fue de 188 alumnos, se previno una falta de colaboracién
del 10% por lo que la muestra a ejecutar fue calculada en 207 personas. La recoleccion de

datos se realiz6 desde fines del 2014 hasta mediados del 2015.

Se utiliz6 una variante de la encuesta original SERVQUAL y se adapté a los servicios
ofrecidos por la Facultad de Medicina “Alberto Hurtado” tanto a nivel académico como a
nivel administrativo. Se respetaron las cinco dimensiones evaluadas originalmente (elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y el nimero de preguntas
para evaluar las expectativas fueron 5 y para las percepciones, 22. Se decidié usar solo 5
preguntas en la parte de expectativas debido a que el estudio previo que se realizd en esta

misma facultad por Cieza et al. en el 2002 utilizé esta variante.

Se trabajé con una versidn en fisico y una virtual dependiendo de la preferencia y disposicion
del encuestado. En ambos casos, la encuesta fue andnima y aplicada por el mismo
entrevistado. Adicionalmente a la encuesta, tanto en forma virtual como fisica, se hizo llegar
informacion sobre el trabajo al participante conforme con lo solicitado por el Comité de Etica

de la Universidad Peruana Cayetano Heredia.

La encuesta se dividio en dos partes: Parte A y Parte B con un total de 5 y 22 preguntas. La
Parte A evalud las expectativas con una escala de Likert del 1 al 5 donde 1 equivalia a lo que
era menos importante para la persona y 5 la mas importante. La Parte B evaluo la percepcion
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de los estudiantes también con una escala tipo Likert del 1 al 5, donde 1 equivalia a estar en

total desacuerdo con lo que afirmaba el item. (Ver Anexo 1)

Se registraron los siguientes datos referentes a cada estudiante: Sexo, Edad, Estado Civil,

Distrito donde vive, si recibe subvencién econémica o no y el afio de estudio en el 2014.

Para el analisis, la variable de edad se estratifico en 4 grupos: 18 a 19, 20 a 21, 22 a 23 y
mayor a 24 afos. Respecto a los distritos donde vivian, se agruparon en Norte, Lima Centro,

Este, Callao-Sur y Surco-Miraflores.

Para evaluar la satisfacciéon global de los estudiantes, se obtuvo el promedio simple de todas
las preguntas de la parte B (“Percepcion”) y se restd con el promedio simple de todas las

preguntas de la parte A (“Expectativa”).

Se realiz6 el mismo proceso para calcular la satisfaccion para cada una de las cinco

dimensiones, segun las preguntas correspondientes como se muestra en la Tabla 1.

Para ambos calculos una diferencia de cero o algiin nimero positivo se registr6 como
satisfaccion y una diferencia de algln nimero negativo se registré6 como insatisfaccion.
Dentro del grupo de insatisfaccion se estratificé como: muy insatisfecho (puntaje de -4,00 a -
2,51), insatisfaccion moderada (puntaje de -2,50 a -1,51) e insatisfaccion leve (puntaje de -

1,50 a -0,01).

El andlisis que se realizo fue descriptivo y analitico. La variable en estudio fue la satisfaccion
y fue definida como SATISFACCION o INSATISFACCION, mientras que las variables
independientes fueron: sexo, edad, estado civil, distrito donde vive, subvencién econémica y
el afio de estudio en el segundo semestre del 2014. EIl anélisis se realizé con el paquete
estadistico SPSS version 18 y se aplico la prueba de regresion logistica multinominal para

evaluar asociacion entre las variables siguiendo el modelo paso a paso retirando
7



progresivamente una a una las variables de confusion; luego de ello se uso la prueba del chi

cuadrado. Se consider6 un valor estadisticamente significativo p<0,05.



IV.RESULTADOS

1. Caracteristicas de la muestra

De los 207 participantes, solo 192 llenaron la encuesta voluntariamente, de las cuales 188
encuestas cumplieron a plenitud las exigencias del estudio y sobre éstas se ejecutd el analisis
estadistico. Respecto a las caracteristicas de la muestra, la mayoria fueron del sexo masculino
(54,80%). La mayor parte de los estudiantes provinieron de distritos considerados como Lima
Centro, seguidos en 20% de los distritos de Surco y Miraflores. EI 100% de los encuestados
refirié ser soltero y 14,90% eran beneficiarios de subvencién econémica. Se resumen las

caracteristicas de la muestra en la Tabla N°2.

Satisfaccion e insatisfaccion global y por cada dimension

Del total de encuestados, el 8% manifestd estar satisfecho y el 92% insatisfecho, se
catalogaron como Insatisfaccion leve (66%), moderada (23%) y muy insatisfecho (3%) como

se observa en el grafico N°1.

La dimension que presentd mayor expectativa fue la de fiabilidad con un promedio de 4,65 y

la de menor, fue la de elementos tangibles con 4,00.

El analisis revel6 que en la dimension de Elementos Tangibles se encontraba el mayor
porcentaje de estudiantes satisfechos (27,60%), y el menor se encontré en Capacidad de

Respuesta (9,04%). Ver Grafico N°2.

Satisfaccion segun afio de estudio

Se observd que existe un porcentaje similar de insatisfechos a lo largo de la carrera y la

mayoria de estos se encuentran en un grado de insatisfaccion leve. El porcentaje de personas



muy insatisfechas en los afios de préacticas pre-profesionales (sexto y sétimo afio) y en el

cuarto afio es nulo. Ver Gréafico N°3.

Relacion de dimensiones con variables independientes. (Tabla N°3)

Elementos tangibles

En la dimension de Elementos Tangibles, el analisis de regresion logistica multinominal no
tuvo asociacién significativa cuando se incluyeron todas las variables independientes en
general (p=0,10), aunque la variable edad si mostrd significancia estadistica (p=0,02)(ver
Tabla N°3). Al eliminar el area y sexo, pues se consideraron como variables de confusion, se
llegd a la significancia estadistica (0,03), permaneciendo la edad como la Unica variable
significativa dentro del modelo. En el andlisis univariado entre edad y satisfaccion, si hubo

significancia estadistica (p=0,02).

Fiabilidad

No se encontrd ninguna relacion significativa con las variables independientes en general ni

en el andlisis univariado (p=0,71).(ver Tabla N°3).

Capacidad de Respuesta

En el analisis de regresion logistica multinominal incluyendo todas las variables
independientes no hubo significancia estadistica (p=0,10), aunque la variable edad obtuvo un
p=0,02 (ver Tabla N°3). Sin embargo, al evaluar la edad en el analisis univariado, no hubo

significancia estadistica (p=0,13).

Seguridad

En el analisis de regresion logistica multinominal incluyendo todas las variables

independientes no hubo significancia estadistica (p=0,16) pero la variable afio de estudio si la
10



alcanzo (p=0,03) (ver Tabla N°3). Sin embargo, en el andlisis univariado el afio de estudio no

mostra significancia estadistica (p=0,06).

Empatia

No se encontrd ninguna relacion significativa con las variables independientes en general

(p=0,42), ni en el analisis univariado. (ver Tabla N°3)

Satisfaccion global

No se encontrd relacion significativa con las variables independientes ni en conjunto

(p=0,73), ni en el analisis univariado. (ver Tabla N°3)
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V. DISCUSION

Debido a que la recoleccion de datos se realizd desde fines del 2014 hasta el 2015, alumnos
de la misma promocion fueron encuestados en diferentes semestres o en diferentes
circunstancias lo que podria haber influenciado en la satisfaccion que el mismo alumno
hubiera tenido de ser encuestado en otro momento. Es por ello que se decidio preguntar el afio
que se cursé en el 2014 para asegurar que por lo menos todos habian pasado por experiencias
similares hasta el primer semestre del 2014. Por otro lado, la naturaleza del estudio no permite
inferir causalidad; sin embargo, se pueden observar algunas relaciones, por lo que harian falta
mas estudios para evaluar asociacion entre la satisfaccion y otras variables, de manera que se
pueda hacer una intervencion méas enfocada en actuar sobre las debilidades y mejorar las

fortalezas de la institucion.

Al recolectar las encuestas, los participantes mencionaron que no se deberia combinar la
opinion sobre el tema administrativo con el tema educativo pues una percepcion baja sobre
alguna de las areas podria afectar la satisfaccion general. Esto se deberia tomar en cuenta en
futuros estudios para tener una idea mas clara sobre las areas a trabajar; sin embargo, este

estudio es una buena aproximacion para conocer la opinion de los usuarios.

Segun el analisis, la dimensidn que presentd mayor expectativa fue la de fiabilidad, es decir
que los estudiantes consideran muy importante que el servicio, sin especificar administrativo
o docente, se cumpla en el plazo prometido. Por otro lado, la dimension que presentd menor
expectativa fue la de elementos tangibles que se refiere tanto a la apariencia de los

ambientes como a la del personal que los atiende.

Los rangos para considerar satisfaccion e insatisfaccion se han estructurado en el concepto de

cuartiles de los resultados. Al respecto, es importante subrayar que la diferencia entre
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satisfechos e insatisfechos leves ha sido muy pequefia por lo que la interpretacion de los
resultados deberia tomar en consideracion este concepto, mas aln considerando que la
satisfaccion es una variable cualitativa y al tratar de medirla uno puede establecer diferentes
puntos de corte pues no hay un consenso establecido. La satisfaccion global alcanzé un 8%
(Grafico N°1). Los levemente insatisfechos fueron la mayoria de la poblacion estudiada
(65,40% de la muestra) y su puntaje fluctué entre -1,50 y -0,01. La diferencia entre
satisfechos y levemente insatisfechos es minima ya que la persona que mostré la mayor
satisfaccion lo hizo con un puntaje de 0,91. Esto es positivo ya que no existe una amplia
brecha entre ambos grupos por lo que lograr un mayor porcentaje de satisfaccion es

totalmente plausible.

Las variables independientes (sexo, edad, area de procedencia, etc), no parecen tener una
relacion clara con la satisfaccion global, esto difiere con lo encontrado en el estudio realizado
en una universidad privada y otra nacional donde si hubo relacién estadisticamente
significativa (10). En nuestro estudio, se vio que no era solo una variable la que influenciaba
en la satisfaccion, sino era la combinacion de dos o0 mas. Es probable, que en la satisfaccion
también intervenga la manera en que una persona procesa la informacion que recibe y esto a

su vez es influenciado por muchos factores que no han sido evaluados en este estudio.

En el analisis por cada dimensién, solo hubo asociacion estadisticamente significativa de la
edad con los elementos tangibles. Sin embargo, se observé que la edad también parece influir
en la capacidad de respuesta, mas no lo hace como variable Unica. Es pertinente indicar que la
variable edad no es en si modificable, pero si se podria indagar de manera mas especifica
cudles son las expectativas de los alumnos para ofrecer un mejor servicio y esto solo es

posible con una investigacién de tipo cualitativa.
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Si bien es cierto que la edad podria estar relacionada a la madurez de la persona, no siempre
puede existir esta correspondencia y esto estaria reflejando las divergencias de relaciones de
la edad, el afio de estudio y ciertas variables de satisfaccion como elementos tangibles,

seguridad y fiabilidad.

La dimension que presenté mayor satisfaccion fue la de ELEMENTOS TANGIBLES y
como se menciond, estaba relacionada con la edad de los estudiantes. Cuando se evaluaron las
preguntas de percepcion, se observé que el mayor puntaje fue otorgado a la apariencia del
personal y el menor al disefio y a lo visualmente atractivo que son los establecimientos donde
se brinda la atencion. Es pertinente mencionar que durante la época de aplicacion de la
encuesta se estaba realizando modificaciones estructurales en una de las sedes mas relevantes

de la Universidad.

La dimensién que presenté menor satisfaccion fue la de CAPACIDAD DE RESPUESTA.
Esta dimensién no fue la que presentd la mayor expectativa y registré el mayor porcentaje de
“muy insatisfechos”. Los estudiantes percibieron que cuando hacian una solicitud no recibian
una atencion rapida; sin embargo, hay una tendencia a reconocer que el personal si esta
dispuesto a ayudarlo. Se encontr6 que la edad era una variable importante para esta
dimension, pero no fue lo Gnico que influia en su satisfaccion. Si bien la relacion no es
significativa con el area de procedencia, resalta que los habitantes del Sur y del Callao
(periferia) presentan la menor satisfaccion y a su vez el mayor porcentaje de muy
insatisfechos. En este sentido, es conveniente evaluar el uso de medios que reduzcan el

tiempo que invierte el alumno en su desplazamiento hacia la facultad.

Al analizar el afio de estudio contra las dimensiones y la satisfaccion global, no se encontrd
relacion significativa y aun cuando inicialmente parecia haber una relacion con la dimension

de seguridad, el analisis ulterior no mostro significancia estadistica. En esta dimension, se
14



observo que los alumnos de cuarto y sétimo afio fueron los mas insatisfechos. La pregunta con
menor percepcion se refiere a la seguridad con el servicio brindado por la facultad. Esto
podria interpretarse en funcién del cambio del modelo de aprendizaje que ocurre en cuarto
afio cuando se inicia la practica clinica, y los profesores no son necesariamente homogéneos
en sus modelos de comunicacion y ademas la realidad de la practica médica se contrasta con
lo aprendido en los afios de ciencias basicas. En el caso de los internos, se podria hipotetizar
una variante cualitativa en su desarrollo académico que es el asumir responsabilidades
practicamente similares al del médico en ejercicio. Esta situacién implica mayor intensidad en
el trabajo, mayor responsabilidad y una situacion emocional mucho mas exigente. A su vez
permite una evaluacidon mucho mas profunda del médico con quien interactla, que en general
es el médico residente y quien todavia esta en formacion. Nuestros resultados mostraron que
en el 5to afo hubo un repunte de muy insatisfechos que posteriormente se vuelve nulo en los
afios de practica (6to y 7mo), esto puede tener muchas interpretaciones que pueden ir desde

situaciones coyunturales hasta otras que no pueden contestarse mediante este estudio.

Se debe considerar que la satisfaccion depende de las expectativas y estas de experiencias
previas o0 vivencias personales sobre las cuales la facultad no tiene control, conocer las
expectativas es importante para dirigir las mejoras a areas donde estas son mayores.
Asimismo es importante evaluar las percepciones de manera que se puedan realizar las
mejoras pertinentes y mantener lo bueno para que el nivel de satisfaccién mejore. Es oportuno
comentar, que todo este esfuerzo por mejorar el servicio debe buscar que el alumno se prepare
en un ambiente positivo y con las herramientas adecuadas para que su desarrollo como futuro

profesional alcance el 6ptimo posible.

En conclusion, la magnitud de estudiantes satisfechos més grados leves de insatisfaccion fue

de 73,40%. Las dimensiones con mayor y menor satisfaccion fueron la de elementos

15



tangibles y capacidad de respuesta respectivamente. No parece haber relacién significativa

con las variables de las persona evaluadas, salvo con la edad en algunas dimensiones.
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VII.

TABLAS Y GRAFICOS

Tabla N°1 Preguntas correspondientes a cada dimensién

DIMENSION PARTE A PARTE B
Elementos tangibles El P1-P4
Fiabilidad E2 P5-P9
Capacidad de respuesta E3 P10-P13
Seguridad E4 P14-P17
Empatia ES P18-P22

Tabla N°2. Caracteristicas de la muestra

CARACTERISTICA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sexo

Femenino 85 45.2
Masculino 103 54.8
Ao de estudio

1° 32 17
2° 38 20.2
3° 33 17.6
4° 26 13.8
5° 25 13.3
6° 14 7.4
7° 20 10.6
Area de procedencia

Norte 28 14.9
Lima Centro 79 42
Este 34 18.1
Callao-Sur 9 4.8
Surco-Miraflores 38 20.1
Subvencién econémica

Si 28 14.9
No 160 85.1
Edad

18-19 afios 47 25
20-21 anos 54 28.7
22-23 anos 46 24.5
24 a mas 41 21.8
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Tabla N° 3 Nivel de significancia estadistica segin cada variable en el andlisis de regresién logistica

multinominal.
. Elementos  Capacidad I . . Satisfaccion
Variable Tangibles de Respuesta Fiabilidad Seguridad Empatia Global
Significancia 0,10 0.72 0,10 0,16 0,42 0,73
general
Sexo 0,39 0,67 0,26 0,32 0,98 0,2
Area 0,87 0,82 0,18 0,24 0,24 0,18
Beca 0,30 0,87 0,42 0,58 0,35 0,92
Afo de 0,40 0,77 0,28 0,03 0,48 0,96
estudio
Edad 0,002 0,23 0,02 0,46 0,26 0,27
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Grafico N° 1: Grado de satisfaccion e insatisfaccion
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Grafico N° 2. Satisfaccion e insatisfaccion por cada
dimension
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Grafico N° 3: Satisfaccion e insatisfaccion segun ano de estudio
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Anexo 1

SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE UNA FACULTAD DE MEDICINA
PERUANA EN EL ANO 2014

Estimado alumno (a),

Estamos haciendo una encuesta que ha sido elaborada por un grupo de profesores y alumnos
cuyo objetivo es saber cudl es la satisfaccion que tiene respecto a la Facultad de Medicina.

Si usted lo tiene a bien, puede contestar la siguiente encuesta llamada SERVQUAL (validada
a nivel internacional y en castellano), le llevara 5 minutos llenarla. La encuesta es anénima y
agradeceriamos que la conteste de la manera mas veraz y precisa posible.

Por favor, sirvase llenar los siguientes datos.

Sexo: Femenino |:| Masculino |:|
Edad:

Estado Civil:

Distrito donde vive:

Becado: No |:| Si |:| ¢La beca es por primeros puestos? Si |:| No|:|

Ao de Estudio:

PARTE A

Otorgue un puntaje de acuerdo a la importancia que le da a la descripcidn de cada
caracteristica. (EXPECTATIVA)

; Menos Muy
CARACTERISTICA Importante ? imporante

La apariencia del personal, instalaciones, equipos y

material de comunicacion de la Facultad. 1 2 3 4 5

La habilidad de los profesores para realizar el servicio

educativo prometido. 1 2 3 4 5

La disposicion de los profesores y personal
U L 1 2 3 4 5
administrativo para ayudarlo y darle un servicio optimo.

El conocimiento, el trato amable y la confianza que
transmiten los profesores y personal administrativo.

El cuidado y la atencidn personalizada que la Facultad
brinda.
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PARTE B

Califique segun su percepcion como alumno de la Facultad de Medicina.

z En total En total
1. La facultad cuenta con equipos actualizados 1 2 3 4 5
2. Las instalaciones son visualmente atractivas 1 2 3 4 5
3. Lavestimentay apariencia de los profesores y el personal de la
1 2 3 4 5
Facultad es adecuada y pulcra.
4. Elequipoy la infraestructura de la facultad muestran ser idoneas 1 9 3 4 5
para el servicio que proveen
5. Los profesores cumplen lo anunciado en los silabos. 1 2 3 4 5
6. En los problemas educativos, los profesores se muestran 1 9 3 4 5
dispuestos a ayudarlo.
7. En el aspecto docente, los profesores brindan el conocimiento
g 1 2 3 4 5
gue usted necesita.
8. Ladocencia en general se cumple en el plazo prometido. 1 4
9. La Facultad mantiene los recursos didacticos adecuadamente 1 4
organizados y accesibles.
10. Usted sabe exactamente cuando recibira los servicios de la 1 5 3 4 5
Facultad (administrativos y educativos).
11. Cuando usted tiene una solicitud, recibe una atencién rapida. 1 2 3 4 5
12. El personal y los docentes de la Facultad siempre estan
. 1 2 3 4 5
dispuestos a ayudarlo.
13. El personal de la facultad siempre esta disponible para atenderlo. 1 2 3 4 5
14. Usted confia en el personal y en los docentes de la Facultad 1 2 3 4 5
15. Usted se siente seguro con el servicio brindado por la Facultad 1 2 3 4 5
16. El personal y los docentes de la facultad lo tratan con amabilidad. 1 2 3 4 5
17. El personal y los docentes tienen los recursos adecuados de la 1 5 3 4 5
Facultad para realizar bien su trabajo.
18. La Facultad siempre brinda atencion individual. 1 2 3 4 5
19. Ud. recibe atencidn personalizada segln su requerimiento por
1 2 3 4 5
parte de la Facultad.
20. El personal y los docentes de la Facultad saben cuéles son sus
. 1 2 3 4 5
necesidades.
21. El personal y los docentes de la Facultad toman en consideracién 1 5 3 4 5
sus intereses.
22. La Facultad tiene horarios de atencion convenientes para todos 1 5 3 4 5
los alumnos.
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Anexo 2

Agrupacion por regiones de los distritos

REGION DISTRITOS

Rimac, Barranco, La Victoria, Brefia,

Surquillo, Magdalena, Cercado, Lince,

CENTRO San Isidro, Jesus Maria, Pueblo Libre,

Miraflores, San Borja, San Miguel,
Surco.

Chosica, Santa Anita, El Agustino, San
ESTE Juan de Lurigancho, Ate Vitarte, La
Molina.

Carabayllo, Independencia, Comas, Los

NORTE Olivos, San Martin de Porres.
San Juan de Miraflores, Villa el Salvador,
SUR ;
Chorrillos
CALLAO Callao
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