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0. Introduccién

El presente trabajo pretende dar a conocer la percepcidn que tienen los estudiantes
de pregrado de la Facultad de Salud de la Universidad Surcolombiana, sobre la calidad del
servicio recibido por parte de los funcionarios de la institucion. En él se describe las
variables correspondientes a la medicion del servicio al cliente a partir del modelo Servqual
creado por Parasuraman, Zeithalm & Berry (1985, 1988), adaptado al modelo Hedperf
disefiado por Abdullah (2005), enfocandolo a los aspectos que evalta el Consejo Nacional de
Acreditacion para otorgar la acreditacion de alta calidad a los programas académicos e

instituciones educativas.

Por lo anterior, se plantea una metodologia descriptiva de tipo cualitativa con el fin
de determinar las variables que inciden la percepcion de la calidad del servicio, puesto que
se pretende generar un impacto en las conductas del personal académico-administrativo que

esta en busca de la Re-acreditacion Institucional de Alta Calidad.

Finalmente, se detallan unas conclusiones de las versiones recibidas por parte de los
entrevistados y se determinan unas recomendaciones por parte del equipo investigador que

contribuiran a la mejora de la percepcion de la calidad del servicio prestado.



1. Formulacion del problema
1.1.  Planteamiento del Problema

Las organizaciones, bien sea de indole, social, econémico, politico, ambiental, entre otras,
deben procurar que sus clientes califiquen la prestacion de sus servicios de calidad, o por lo menos
asi debe ser percibido. Este tipo de acciones se realiza mediante el uso de estrategias de marketing,
claro estd, algunas organizaciones invierten mas en su proceso de mercadeo que otras, pero es un
proceso necesario para todas.

A partir de lo anterior, se han creado organizaciones encargadas de medir la “calidad” de los
bienes, servicios, procesos, procedimientos, etc., generando en los clientes la necesidad de recibir un
servicio de calidad, y por su puesto en las organizaciones, la necesidad de certificar sus productos
(bienes y/o servicios) en calidad o por lo menos que asi sean percibidos.

Para Deming (1989) citado por (Duque O. E., 2005) la “calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en

términos del agente.”

A través de la calidad del servicio o de la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad
de la organizacion, ésta lograra consolidarse en el futuro o fracasar en el proceso, este factor, ha sido
determinante en los Ultimos afios para las organizaciones. Los cambios en los estilos de vida, ha
generado que los clientes cada vez se sientan satisfechos a través de facilidades que algunas
organizaciones han detectado importantes en la prestacion de los servicios.

“Los estandares de calidad requieren que se supervisen las percepciones del
cliente respecto a si cumplen con los requerimientos, es decir, su satisfaccion” (Mejias,
Infante, & Noguera, 2015), por lo anterior, las organizaciones deben formular estrategias
para hacer percibir a su cliente o usuario que es parte esencial de la misma, y por este
motivo, la empresa desarrolla un vinculo méas estrecho con él, en busca de mejorar la
calidad del servicio y por supuesto, lograr satisfacer las necesidades y expectativas del
mismo.

A partir de lo anterior, las organizaciones deben promover una cultura
organizacional enfocada en el seguimiento de la satisfaccion percibida a raiz de la

prestacion de un servicio recibido, o la forma como desea y espera recibir dicho servicio.



En este sentido, en el pais existen organizaciones que se desarrollan en el sector de
los servicios, como el caso del sector educativo, el cual, no es considerado totalmente como
un “servicio” y mucho menos “publico”. Este hecho, ha generado que las instituciones
educativas no formulen estrategias que le permitan conocer las necesidades y expectativas
de sus clientes, y mucho menos, la generacion de estrategias posventa, que le permitan
medir la calidad percibida por los servicios prestados.

Sin embargo, al evidenciar la necesidad de mejorar los estandares de calidad, el
gobierno nacional, a través del Ministerio de Educacién Nacional, ha formulado diversas
guias de medicion de la calidad del servicio ofrecido por las instituciones educativas, como
el caso del reporte SNIES. De esta manera, se han formulado procesos para que las
instituciones educativas y/o programas académicos que cumplan con ciertos criterios,
puedan acreditarse en alta calidad.

A partir de alli, se analiza si en las instituciones educativas, la alta direccion vy el
personal (académico y administrativo), estan orientados en funcion de promover una
“cultura de calidad” a la comunidad universitaria, estando en plena disposicion para evaluar
los procesos, los resultados y sobretodo buscar alternativas que los acerquen cada vez méas a
identificar oportunidades de mejora e implementar cambios en la organizacion (Campo,
2012).

Ahora bien, para el caso particular de la Universidad Surcolombiana, es importante
resaltar que: cuenta con 7 facultades, su proceso de toma de decisiones las realiza mediante
el Consejo Superior Universitario, ademas, cuenta con el Consejo Académico, un Comité
Financiero, Bienestar social (el cual incluye, médico general, psicologo, odont6logo,
espacios de esparcimiento a traves de programas de extensidbn como mérito deportivo,
extension cultural, restaurante, etc.); asi mismo, cada Facultad desarrolla procesos internos
administrativos y académicos mediante la formacion formal y continuada.

La Universidad Surcolombiana, canaliza sus procesos de formacién a través de las
facultades, en las cuales, se desarrollan programas que le permiten al cliente (estudiante)
tener un mayor contacto con la organizacion. Para el presente trabajo, se analizara la
manera en que se esta percibiendo el servicio de calidad en los programas de pregrado de la

Facultad de Salud, lo anterior, teniendo en cuenta que en esta facultad los procesos



formativos se desarrollan a la par del proceso préctico por el perfil que sus profesiones
requieren.

Ademas, se resalta que en la ciudad de Neiva, hace alrededor de 3 afios, la Unica
institucion ofrecia el programa de Medicina, era la Universidad Surcolombiana, y este
hecho era uno de los fuertes diferenciadores de la misma; actualmente, el programa
académico lo ofrece otra Universidad, y cada vez mas institutos técnicos ofrecen el
programa de auxiliar en enfermeria, lo cual, genera para la Universidad una competencia
directa y esta solo se puede enfrentar cuando se tiene un amplio conocimiento del
consumidor.

Para el afio 2011, se produjo en la Facultad de Salud, un primer acercamiento a la
medicion de factores de calidad desde el enfoque curricular del programa de enfermeria,
teniendo la necesidad de evolucionar de un curriculo agregado® a un curriculo integrado, es
decir, pasar de los cursos aislados a interrelacionar los cursos que se orientan en el
programa (Perdomo, 2011), lo anterior, teniendo como antecedente que el programa de
enfermeria inicia su funcionamiento en 1973, orientado a nivel de tecnologia para suplir la
escasez de profesionales en la region.

Para el afio 2015, se presenta un acercamiento a la medicion de calidad para el
programa de medicina desde el punto de vista de la intencionalidad, la pertinencia
curricular, interacciones y relaciones pedagogicas y el impacto psicosocial de la formacion
del médico, como lo explica su investigadora. Dicho proceso investigativo constato que la
salud es concebida por los estudiantes del programa de medicina a través de dos tipos de
representaciones: la primera, una dimension bioldgica, donde existe la relacion medico-
usuario (caracter instrumental) y la segunda, una dimension desde la perspectiva
sanologica, que busca un equilibrio de las energias y el bienestar de las personas con la
naturaleza (Gasca, 2015).

Desde este punto de vista y teniendo en cuenta que, en las aproximaciones
anteriormente sefialadas, se ha limitado a percibir la calidad desde el punto de vista
curricular, sin profundizar en otros aspectos, sociales, econémicos, de infraestructura, entre
otros, necesarios para lograr una formacion integral de los profesionales de la Facultad de

Salud, se hace necesario plantear como pregunta de investigacion: ¢Cudl es la percepcién

1 BERNSTEIN, Basil. "Clasificacion y enmarcacion del conocimiento educativo”, en: Revista Colombiana de Educacion, ler. Semestre.
1985 P. 35. Disponible en: http://es.scribd.com/doc/53283734/Revista-Colombiana- de-Educacion-Bernstein.



que tienen los estudiantes de pregrado de la Facultad de Salud de la Universidad
Surcolombiana sobre la calidad del servicio al cliente?

1.2.  Delimitacion del problema
En el presente proyecto se pretende abordar una muestra poblacional de los
estudiantes de pregrado de la Facultad de Salud de la Universidad Surcolombiana respecto
a la calidad de los servicios que reciben por parte del personal académico-administrativo,
caracterizando las variables definidas por el modelo servqual aplicado a través del modelo

Hedperf, con el fin de generar unas recomendaciones a los funcionarios de dicha Facultad.

No se pretende identificar nuevos servicios, sino identificar falencias y posibles
mejoras a los servicios ofrecidos, teniendo en cuenta la satisfaccion de los estudiantes de

pregrado de la Facultad de Salud de la Universidad Surcolombiana.

1.3.  Pregunta de investigacion
¢Cudl es la percepcidon que tienen los estudiantes de pregrado de la Facultad de

Salud de la Universidad Surcolombiana sobre la calidad del servicio al cliente?

1.4.  Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Caracterizar la percepcion de la calidad del servicio al cliente de los estudiantes de

pregrado de la Facultad de Salud de la Universidad Surcolombiana.

1.4.2. Objetivos especificos

e Evaluar los aspectos académicos que inciden en la percepcion de la calidad del
servicio recibido por los estudiantes de pregrado de la Facultad de Salud, de la
Universidad Surcolombiana.

e Detallar los aspectos no académicos que influyen en el cumplimiento de la calidad
del servicio de los estudiantes de pregrado de la Facultad de Salud, de la
Universidad Surcolombiana.

e Definir los aspectos de fiabilidad que perciben los estudiantes de pregrado de la
Facultad de Salud de la Universidad Surcolombiana sobre la calidad del servicio

prestado.



o Describir la percepcion de la calidad del servicio recibida por los estudiantes de la

Facultad de Salud de la Universidad Surcolombiana, con base en la empatia.

2. Marco Tedrico

La calidad es un factor determinante en el éxito o fracaso de cualquier organizacion;
sobre todo en las organizaciones que prestan servicios, pues estas, deben hacer un mayor
esfuerzo por cumplir con las expectativas del cliente desde el primer acercamiento que hace
con la empresa. Por lo anterior, las organizaciones productoras de servicios, deben procurar
mantener un contacto continuo con el cliente, para conocer las percepciones generadas por
el servicio recibido, esto con el fin de buscar siempre una mejora para la organizacion.

A continuacion, se desarrollardn las teorias y conceptos requeridos para el
desarrollo del presente trabajo de grado:

2.1.  Percepcion

El termino percepcion se deriva del latin “perceptio”, el cual describe “la capacidad
para recibir mediante los sentidos las imagenes, impresiones o sensaciones externas, 0
comprender y conocer algo” (Real Académia Espafiola), los individuos como personas
cognoscentes siempre estan en el proceso de codificar los mensajes que reciben a través de
los sentidos corporales; a traves de ello, son capaces de comprender su entorno y realizar

acciones consecuentes a los impulsos recibidos.

Para la psicologia, la percepcion es “una funcion que le posibilita al organismo
recibir, procesar e interpretar la informacion que llega desde el exterior valiéndose de los
sentidos”, por este motivo, los expertos considera que la percepcion es el primer
procedimiento cognoscitivo que permite captar y/o almacenar informacion (datos) del
medio a través de estimulos que se recepcionan de los sistemas sensoriales. Este primer
procedimiento construye en el ser humano una representacion interior y la conlleva a
generar una hipétesis.

2.1.1. Diferencias entre sensacion y percepcion

A continuacion se detallan las diferencias existentes entre sensacién y percepcion

las cuales deben ser tenidas en cuenta:

Tabla 1. Cuadro comparativo entre sensacion y percepcion



Cuadro comparativo entre Sensacion y Percepcion

SENSACION PERCEPCION
Significado “Experiencia que se vive a partir de | “Interpretacion de una sensacion”

un estimulo”
Como se | Se capta un informacion de los | Los datos que se captan mediante los
desarrolla sentidos sentidos adquieren un significado y se

clasifican en el cerebro

Proceso Intuitivo y Automatico Elaborado y Racional

2.1.2. Teoria de Gestalt

La teoria Gestalt define que las personas perciben el mundo como un todo y no de
forma fragmentada; lo cual resalta que el ser humano entiende el todo y aisla los factores
que no enmarcan en él. Segun los estudios realizados en torno al concepto, se destaca que
existen factores bioldgicos y otros experimentales (aprendidos) que codifican y modifican a

lo largo de la vida la forma de percibir el entorno segun las experiencias vividas.

2.2.  Percepcién de la calidad
En la actualidad el concepto de calidad esta sujeto a las percepciones que las
personas tengan de servicio, precio, infraestructura, origen, pero lo que define el concepto
de calidad es la aplicabilidad de la normatividad y el cumpliendo los estandares

establecidos, para brindar un buen servicio o producto al usuario final.

En las instituciones educativas de nivel superior, proyectan su enfoque de Calidad,
en los actores que intervienen en ella, como los estamentos docentes, administrativos, y la
razon de ser de estas instituciones los estudiantes, vinculandolos a procesos que ayuden en
la consecucion de esa calidad, estos estamentos son parte fundamental en este propdsito,
debido a que deben trabajar mancomunadamente integrando procesos, aplicando
instrumentos de medicion, mejorando continuamente, ofreciendo buenos servicios a la
comunidad, siempre soportado en los estandares internacionales que manejan los procesos

de calidad en las Instituciones.

Obteniendo este tipo de certificaciones se puede hablar de Calidad Institucional, ya
que ello quiere decir que los profesionales titulados en ellas, salen con la posibilidad de un
buen salario de enganche y muchos de ellos con un buen nivel de investigacion, ademas

que lo servicios que se ofrecen también cumplen con la rigurosidad que exige, ofrecer
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servicios altamente calificados, permitiendo esto reconocimiento, prestigio en los mas altos

niveles de la sociedad nacional e internacional.

En parte la administracion y cuerpo docente deben brindar seguridad, personal que
cumplan con el perfil y las funciones de los diferentes puestos de trabajo como experiencia,
conocimiento téacito, empatia, trabajo en equipo respetando los requisitos y pardmetros
establecidos por la institucion, haciendo las cosas bien desde la primera vez, y con

comunicacion asertiva.

2.3.  Percepcidn de las personas sobre los funcionarios publicos.

El estado colombiano actuando como maximo poder, y que a través de sus politicas
publicas, defensa publica entre otras, obra bajo principios de equidad, autoridad, igualdad
busca mantener un equilibrio con la sociedad.

Uno de los pilares importantes en la consolidacion de ese equilibrio sociedad -
estado son las instituciones publicas, que son parte esencial para mantener solida la
dinamica de poder; estas instituciones funcionan con varios componentes uno de ellos y
principal es el componente humano, que es seleccionado en su gran mayoria a traves de
concursos publicos para proveerle cargos de carrera administrativa, convirtiendo este
componente en los servidores publicos, quienes seran los actores principales en el
funcionamiento de estas entidades del estado, y que por eso, el mismo estado busca
fortalecer en ellos que obren con trasparencia, equidad, eficacia, efectividad, eficiencia, ya
que las decisiones y actos que de ellos salgan, ademas de repercutir a toda la sociedad,
mantienen un horizonte de estas entidades.

En el articulo 123 de la constitucion de 1991 de Colombia, se define a los servidores
publicos asi: "los servidores publicos son los miembros de las corporaciones publicas, lo
empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente
y por servicios" (Congreso de la Republica de Colombia, 1991). Los empleos en los
organos y entidades del Estado son de carrera.

De acuerdo a la mision y vision de cada entidad del estado la atencion y el buen
servicio a los ciudadanos es la prioridad, es por eso que invierte en sus servidores una
cantidad considerable de sus recursos en capacitaciones con el fin de mantener una buena

calidad en los servicios que presta.

11



En la actualidad la imagen de la gran mayoria de los servidores en las instituciones
publicas es negativa, debido a que se han visto permeados por la corrupcién llevando a
descréditos por parte de los ciudadanos, adicionalmente muchas veces el abuso de poder en
los cargos, las malas administraciones y mal servicio al que prestan algunos servidores a
los usuarios, emparian esa buena imagen que busca mantener el estado y que es esta mala
imagen es la percepcion generalizada de toda la ciudadania.

Enfocandonos en los servidores de las Universidades estatales, no se alejan tanto de
esta realidad, ya que la percepcidn que tienen los usuarios en su gran mayoria estudiantes,
es que algunos servidores no cumplen horarios, no tienen actitud para prestar de buen
servicio, no cumplen con sus funciones, ademas piden prebendas, incrementos y
bonificaciones por funciones que muchas veces no realizan o las realizan mal, presentan
incapacidades en repetidas ocasiones de enfermedades que no tienen por no ir a trabajar, o
como en muchas ocasiones no tiene el perfil para cumplir dichas funciones, ahondando la
percepcion que se tiene de los servidores pablicos.

Un mecanismo para mejorar la percepcion en la atencion al ciudadano por parte de
los servidores publicos, seria la vigilancia por las oficinas de control interno y externo, para

verificar que todas las funciones las estén cumpliendo.

2.4. Calidad de los servicios

Zineldin propone un modelo Zineldin’s 5 Qs: A Multidimensional TRM based
Model of Higher Education attributes and Students Satisfaction (HS), bajo la hipotesis de
que la satisfaccion de los estudiantes es necesaria para lograr los objetivos de las
instituciones de educacion superior (Zineldin, 2007). Para Zineldin, la interaccion entre los
que proveen y reciben los servicios educativos, esta influenciada por un ambiente
especifico de cooperacion.

De igual forma, el ambiente esta influenciado por las caracteristicas de las personas
involucradas y la naturaleza de la interaccibn misma. ElI ambiente puede afectar la
percepcion de la calidad del servicio para mejorarlo o perjudicarlo. Zineldin (2007) amplia
la funcionalidad técnica de un modelo de calidad en el marco de cinco dimensiones 5Qs:
Total Quality es una funcion (ql+q2+q3+q4+q5), donde ql...q5 representan las cinco

dimensiones de calidad, como se muestra en el siguiente cuadro:
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Tabla 2. Dimensiones de la calidad

Dimensiones de la calidad

Q1 Calidad del objeto (educacién o la misma investigacion): calidad en el programa

académico y contenido del curso, contenidos relevantes y actualizados. Mide la
educacion en si misma, la principal razon por la cual los estudiantes estan
estudiando en la Universidad.

Q2 Calidad del proceso: como se entrega el objeto (conferencias, seminarios, de

manera individual, flexibilidad, creatividad, trabajo de campo, examenes, etc).
Mide que también se implementan las actividades educativas.

Q3 Calidad de la infraestructura: mide los recursos basicos que se necesitan para

realizar los servicios educativos: recursos técnicos y humanos, tecnologia, el
saber como hacer las cosas, las relaciones, las actividades internas y como estas
actividades son manejadas, cooperadas y coordinadas.

Q4 Calidad de la interaccion y la comunicacion: entre estudiantes y la Universidad

y vice versa, entre el personal y los estudiantes, entre el mismo personal, etc.
Mide la habilidad de la institucion para manejar y satisfacer las necesidades de
los estudiantes, asi como la accesibilidad a informacion permanente, actual y a
tiempo.

Q5 Calidad de |la atmosfera: confianza, seguridad, alta proyeccion vy

posicionamiento que refleje la institucidbn como un todo

Fuente: Tomado de Zineldin (2007).

El modelo 5Qs consiste en dos componentes integrados. Un componente mide el
nivel de satisfaccion del estudiante (SS), otro mide la percepcion de los estudiantes en
las dimensiones de calidad (5Qs), las cuales se asumen como aclaratorias de la variacion
en la satisfaccion del estudiante. Cada dimension de calidad es representada en el
cuestionario por un nimero de items que intentan representar cada factor de calidad de
forma profunda y fidedigna, tanto como sea posible. Las preguntas deben ser lo
suficientemente especificas para proporcionar informacion béasica que ayude en la toma
de decisiones para el mejoramiento de la calidad.

Usando la filosofia de un enfoque por procesos que incluya las 5Qs y visualizando
la organizacion como una coleccién de sistemas y procesos interdependientes, los
directivos pueden entender como ocurren los problemas y comprender la organizacion

como un todo.
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Las mediciones del proceso y sus elementos, permitiran obtener indicadores acerca
del funcionamiento de las actividades de educacién y su impacto sobre las percepciones
de los usuarios. (Reyes & Reyes, 2012).

El vincular la infraestructura e indicadores del ambiente de la Institucion, a la
calidad de los elementos que participan en la experiencia de aprendizaje, permite a los
directivos de la Universidad documentar cuales cambios en los servicios mejoran la
satisfaccion total del estudiante, para obtener resultados 6ptimos. EI modelo es entonces
completo, y provee un método para determinar los cambios que mas eficientemente
aumentarian el valor de las variables objetivo (Zineldin, 2007, citado por Velasquez,
2011).

2.4.1. Calidad del Servicio al cliente

Inicialmente, es importante establecer que el servicio al cliente abarca diversas
dimensiones, a continuacion, se citaran algunos conceptos emitidos por diferentes autores:

Para Kotler (1997; Parasuraman et al., 1985; lovelock, 1983; Grénroos, 1978, 1984)
un bien y/o servicio que se considera de calidad cumple con una serie de atributos y estos le
dan valor, sin embargo resaltan que la calidad de los servicios es mas compleja de
cuantificar en razdn a sus caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad
y caducidad, citado por (Chaparro & Duque, 2012).

De la misma manera, Vasquez et al. (1996), sefialan que existen dos tipos de
calidad, una objetiva que es “la vision interna de calidad con un enfoque neto en la
produccion y que busca la eficiencia” y la calidad subjetiva definida como “la vision
externa conseguida a través de la determinacion y cumplimiento de las necesidades, deseos
y expectativas de los clientes, citado por (Chaparro & Duque, 2012).

Para Zeithaml, (1988, p.3) calidad es “el juicio del consumidor sobre la excelencia y
superioridad de un producto” citado por (Chaparro & Duque, 2012), es decir, desde este
punto de vista se evalta la percepcion del consumidor, sus juicios de valor, su actitud, con
respecto a sus necesidades, deseos y expectativas, por ello, la calidad del servicio, es un
tema bastante amplio y complejo en términos medibles.

Este término, ha sido ampliamente investigado y por ello tiene un concepto bastante
amplio y que contempla cada vez mas variables, asi mismo, se establece que la calidad del

servicio no depende en si de la prestacion del servicio, sino de la manera como el cliente
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percibe el mismo; con respecto a esto Pujol (1999, citado en Colmenares & Saavedra,
2007), considera que la calidad del servicio es un conjunto de requisitos técnicos y
psicolégicos que debe reunir para cumplir con un papel satisfactorio en el mercado”

La calidad del servicio al cliente es definida por Fegenbaun (1994, citado por
Colmenares & Saavedra, 2007), como la experiencia real que tiene el cliente con el
servicio, es decir, determinar que este servicio cumple con las caracteristicas que satisfacen
sus necesidades establecidas o implicitas.

Gronroos (1990, citado por Ramirez, Ramirez & Montafia) considera como
dimensiones de los servicios, las siguientes:

1. Intangibilidad: Los servicios, no pueden palparse, probarse o verse antes de ser
comprados, por ello, los consumidores, se guian por aspectos externos como imagen
0 reconocimiento de la sociedad, instalaciones, personal, precios, etc.

2. Inseparabilidad: No existe corte entre su produccion y su consumo, es decir, un
servicio no se puede producir y almacenar, pues esta disefiado para que se produzca
y se consuma al mismo tiempo, por este motivo, es tan importante ofrecer un buen
servicio, algunos clientes no dan segunda oportunidad.

3. Heterogeneidad: Cada persona tiene gustos, expectativas, aptitudes, deseos y
necesidades diferentes, por este motivo el personal debe estar siempre capacitado
para cualquier tipo de situacion

4. Perecibilidad: Si un servicio deja de prestarse no se recupera.

5. Usuario: el concepto de calidad del servicio, esta evaluado siempre por el cliente.

Finalmente, se destacan las hipotesis planteadas mediante el modelo de Oh (1999)
en el cual considera que al evaluarse el modelo ServQual, y las variables: intencion de
recompra y comunicacion voz a voz, se puede medir la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios sin tener en cuenta las expectativas, citado por (Vergara &
Quesada, 2011).

Figura 1. Modelo de calidad Propuesto por Oh (1999)
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Precio actual h

Percepcion de precio

Percepcion de valor

del cliente ‘L
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Percepcion de calidad ‘l’ volver a —»] WOM
del servicio Satisfaccion comprar A
A del cliente A

Percepciones

Fuente: Modelo propuesto por Oh (1999)

2.4.2. Lacalidad del servicio en la educacion superior

En torno a una metodologia para la medicion de la calidad del servicio en el &mbito
de la educacion superior, y particularmente en lo relacionado de manera especifica con la
escala que deberia emplearse, no existe un concepto claro (Torres & Araya-Castillo, 2010).

Por un lado, un grupo de investigadores mide la calidad de servicio en instituciones
de educacion superior mediante el uso de la escala Servqual (Stodnick & Rogers, 2008),
mientras que otros aplican la misma escala con ciertas modificaciones (Smith, Smith &
Clarke, 2007). Igualmente, otros autores se han decidido por el uso de la escala Servperf
(Bhatt & Bhatt, 2012).

En trabajos sobre el tema, en los Gltimos afios, se han adelantado investigaciones
que se centran en comparar la capacidad predictiva de las escalas que se enfocan en
determinar la diferencia entre las expectativas y percepciones con aquellas otras escalas que
Unicamente tienen en cuenta percepciones (Rodriguez, Barkur, Varambally & Golrooy,
2011). Los resultados en relacion a la tematica se contradicen (Araya-Castillo, 2013). Asi
mismo, se argumenta que las escalas servqual y servperf no son aplicables a todo tipo de
servicios y que, por consiguiente, es necesario adaptarlas a la naturaleza del objeto de
estudio (Capelleras, Segura & Veciana, 2004).

Existen algunos autores que han creado escalas con el fin de medir la calidad del
servicio en este sector educativo (Araya-Castillo, 2013). Como principal conclusién de los
estudios realizados, se puede determinar que la calidad de servicio en educacidn superior

tiene una naturaleza multidimensional (Jain, Sahney & Sinha, 2013), ademas de no existir
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unanimidad de conceptos en cuanto a las mismas dimensiones (Torres & Araya-Castillo,
2010), dado que algunos estudios se centran principalmente en el profesor (Marsh &
Roche, 1993), mientras que otros tienen en cuenta diferentes aspectos relacionados con la
ensefianza y el aprendizaje (Tan & Kek, 2004), la organizacion de los cursos (Marzo,
Pedraja & Rivera, 2005), el personal administrativo (Abdullah, 2006), las instalaciones
(Capelleras, Segura & Veciana, 2004), la vida social y las actividades de recreacion
(Angell, Heffernan & Megicks, 2008, citado por Araya-Castillo, Escobar-Farfan, Bertolo
& Barrientos, 2016), la malla curricular y las oportunidades laborales (Jain, Sinha &
Sahney, 2013) y el apoyo en general (Elliot & Healy, 2001), entre otros.

Es importante anotar que los estudios mas recientes incluyen también la dimension
de servicios en linea, que considera aspectos como el sitio web, los servicios electrénicos,
la conectividad a internet y los sistemas de informacion, entre otros (Akbariyeh, 2012). La
mayor parte de estos estudios se enfocan solamente en los aspectos de la calidad de servicio
en linea, sin tener en cuenta este servicio en relacion con otras dimensiones de la educacion
superior. (Visaino, Vicaino, Vargas, & Gaytan)

Gill (1995) muestra un interesante estudio donde presenta las expectativas y
percepciones sobre el servicio universitario de una cohorte de estudiantes de pregrado en
una universidad del Reino Unido; concluyo sobre la estabilidad de las expectativas de los
estudiantes durante el tiempo de su experiencia universitaria y sugirio que probablemente
eran formados antes de la llegada a la universidad. Ademas, las percepciones del servicio
experimentado demostraron ser menos estables a lo largo del tiempo. Propuso medir las
expectativas de los estudiantes antes de que ingresen universidad y no durante su estancia.
Brenders, Hope y Ninnan (1999, citado en Cardona & Bravo, 2012) también encontraron
apropiado medir las expectativas solo en el inicio de los estudios universitarios. Al
considerar estas conclusiones y de acuerdo con lo discutido anteriormente, la investigacion
se puede enfocar en las percepciones.

Owlia y Aspinwall (1996) propusieron seis dimensiones de calidad en la educacién
superior: tangibilidad (adecuada equipos e instalaciones); competencia (experiencia
docente, practica y conocimiento tedrico); actitud (comprension de los estudiantes
necesidades, cortesia, atencion personal, disposicion a ayudar, etc.); contenido (relevancia

practica del curriculo, siendo multidisciplinario, flexibilidad de conocimiento, etc.); entrega
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(presentacion efectiva, comentarios de estudiantes, alentar a los estudiantes, etc.);
confiabilidad (confiabilidad, manejar quejas, resolver problemas).

Estas dimensiones son altamente relacionadas con la relacion profesor-alumno y no
lo consideran explicitamente otras caracteristicas del campus de la universidad
especialmente la comunicacion proceso (entre los actores involucrados en el entorno
universitario) y apoyo administrativo. A pesar de esto, algunas instituciones consideran este
marco apropiado para medir la calidad de la universidad servicio (Mishra 2007, citado en
Melchor & Bravo, 2012). (Duque O. E., 2005).

Actualmente, las universidades tienen que asegurar sus productos y servicios, como
los elementos descritos anteriormente. Al interior de las Instituciones de Educacion
Superior esta la gestion de bienes, servicios y actividades desde una fase de insumos,
desarrollo de procesos, hasta la fase de salida de la produccion. Los procesos de
aseguramiento de la calidad reconocen la necesidad de la universidad de aceptar la
responsabilidad de sus propios procesos de gestion. Por tanto, el aseguramiento de la
calidad es un proceso total, holistico, orientado a asegurar la integridad de sus resultados
(Onocha, 2002).

Es asi como el aseguramiento de la calidad puede ser descrito como todos los planes
y sistematicas actividades que entregan adecuada confianza de que el producto o servicio
esta satisfaciendo determinados requisitos de calidad (Reid, 2010).

En este sentido, podemos sefialar que el aseguramiento de la calidad es un término
holistico, el cual es dirigido hacia la educacion como una organizacién. Conlleva elementos
tales como los proveedores y consumidores y diversas actividades puestas en un lugar para

generar productos y servicios (Ogbodo & Nwaoku, 2007).

2.5.  Servicio al cliente y su relacion con el Marketing y la calidad
El termino servicio al cliente estd ampliamente relacionado con la satisfaccion de
las necesidades Yy expectativas de los clientes, de igual manera, cada parte del mercado
tiene una concepcion diferente de la definicion de servicio al cliente. Para la organizacion,
su labor consiste en lograr identificar estas necesidades, buscar oportunidades de mejora y
formular estrategias para aprovechar las mismas, generando un valor adicional a la
organizacion. En este sentido aparece el concepto de calidad, definido como la perspectiva

de los clientes, sobre el servicio que esta recibiendo, es decir, la organizacién debe ofrecer
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servicios de calidad para que al tener “momentos de verdad” en el contacto con la clientela

siempre esté en una posicion de ventaja con respecto a la competencia.

2.6. Laeducaciony el marketing de servicios: la atencién al cliente

En el ambito de la educacién, requiere una mencién especial el trato al cliente.
Como hemos dicho anteriormente, en la actualidad la oferta de centros es inmensa y la
sociedad es cada vez mas exigente con respecto al trato que recibe. Conocer las técnicas de
gestion del servicio y atencion al cliente es fundamental para asegurarnos el éxito.

La atencion al cliente es una herramienta fundamental de marketing, por lo que los
directivos de los centros deben mantener un control estricto sobre los procesos internos y
sobre los niveles de satisfaccion de sus clientes. Esta comprobado que una buena atencion
es el 50% de una venta y que una mala atencién es el principal motivo de pérdida de
clientes.

Existen muchas formas de medir la satisfaccion de los clientes. Podemos, por
ejemplo, preguntar a los padres por la atencion telefénica recibida, por el trato recibido por
el tutor, por la atencion personalizada e incluso podemos interesarnos por los aspectos del
centro que les gustaria mejorar.

La atencion al cliente es un rasgo que hay que cuidar con especial esmero. Es
importante preparar a las personas que trabajan atendiendo al publico y formarlas de
acuerdo con las técnicas necesarias para ello. No hay que olvidar que son la primera imagen
del centro y aquella que van a transmitir a nuestros clientes.

Ofrecer un buen servicio de atencion al cliente conlleva por tanto preparacion y
dotes adecuadas. Este tipo de servicio es intangible, porque se aprecia, pero no se puede
tocar. Puede traducirse en una sonrisa, en una buena cara o en una informacion bien dada.
Ademas, es muy variable, ya que depende de la persona que lo ofrece en cada momento;
dos personas que atienden el teléfono pueden actuar de manera completamente distinta ya
que su estado de animo puede condicionar, en cada momento, la calidad en el servicio
prestado.

En un sector, como la educacién, en el que el precio no es un condicionante de
compra (salvo en los centros privados), las diferencias entre un centro y otro las establecen
los servicios afiadidos al producto; los fisicos (instalaciones, idiomas, calidad del

profesorado, etc.) y los psiquicos (la atencion, la cercania, la comunicacidn, etc.).
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Prestar un buen servicio implica conocer al cliente, conocer el producto y tener una
cierta habilidad social. Por ello es necesario seleccionar bien a la persona que va a estar en

la “primera linea”. La atencion al cliente debe reunir los siguientes requisitos:

. Educacién: hay que atender con respeto y cortesia.
. Cercania: ser agradable, atender con una sonrisa
. Empatia: ponerse en el lugar de la persona que atendemos y entender sus

necesidades.
. Capacidad de comunicacion: combinar la comunicacion verbal (lo que se dice) con

la comunicacién no verbal (los gestos y movimientos).

. Profesionalidad: conocer el producto y dar la informacion completa sin dejar
“lagunas”.
. Capacidad de escucha: no consiste en “lanzar” toda la informacién que tenemos

sino la que el cliente necesita.
. Curiosidad: ser capaz de preguntar para conocer el grado de comprension del cliente
y detectar sus dudas para poder resolverlas adecuadamente.

. Rapidez: evitar al maximo las esperas.

2.7.  Modelos de medicion de la calidad del servicio al cliente
Cronin y Taylor (1994) mencionan como modelos o escalas de medicion de la
calidad del servicio al cliente, principalmente, dos, desde el punto de vista academico: en
primer lugar el modelo Servqual, que mide las percepciones del cliente sobre la calidad del
servicio, citado por (Chaparro & Duque, 2012), a través de dicho modelo, se evaltan las
variables de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Ahora bien, Segun Cronin y Taylor (1192), consideran que el modelo Servqual, es

(13

inadecuado, en el sentido de que “...el rendimiento menos las expectativas es una base
inadecuada para su uso en la medicion del servicio”, es decir, la percepcion es el Gnico
factor determinante para la evaluacion de calidad del servicio.
2.7.1. Variables o dimensiones de la calidad del servicio — Modelo Servgual (segun
Parasuraman, Zeithalm & Berry (1985, 1988))

A continuacidn se representa el modelo de la calidad del servicio denominado Servqual:
Tabla 3. Variables del modelo Servqual, Parasuraman, Zeithalm y Berry

NOMBRE VARIABLES
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ELEMENTOS
TANGIBLES

FIABILIDAD

SENSIBILIDAD

SEGURIDAD

EMPATIA

1. La empresa debe tener equipos de aspecto moderno.

2. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas.

3. Los empleados de la empresa deben verse pulcros.

4. Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente
atractivos para la empresa.

5. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

6. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un
sincero interés en resolverlo.

7. La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primer vez.

8. la empresa debe proporcionar sus servicios en el momento que
promete hacerlo.

9. Le empresa debe insistir en registros libres de error.

10. La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto
cuando se ejecutaran los servicios.

11. Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido.

12. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

13. Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado
ocupados para ayudarles.

14. El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en
usted.

15. El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la
empresa.

16. Los empleados, deben ser corteses de manera constante con
ustedes.

17. Los empleados de la empresa deben tener conocimiento para

responder a las preguntas de los clientes.

18. La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes.
19. La empresa debe tener empleados que den atencién personal, a
cada uno de los clientes.

20. La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses.
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21. Los empleados deben entender las necesidades especificas de sus
clientes.
22. La empresa de publicidad debe tener horarios de atencién

convenientes para todos sus clientes.
Fuente: Parasuraman, Zeithalm & Berry (1985, 1988)

Para las dimensiones que se mencionan anteriormente, se han formulado variables
que permitan evaluar la percepcién que tienen los estudiantes de la Facultad de salud sobre
la calidad del servicio recibido. Estas variables se han formulado segun las siguientes
definiciones de cada dimension:

- Tangibilidad: Son todos los elementos fisicos que el estudiante puede asociar con
el servicio que recibe; en esta dimension se incluyen instalaciones fisicas, equipos,
materiales, presentacion del personal, y a partir de alli se arma de juicios de valor para
determinar la calidad del servicio de la institucion.

- Confiabilidad: Es la capacidad que tiene la institucion para ofrecer un servicio a
tiempo, cuando sea requerido y de manera apropiada.

-Capacidad de respuesta: Destreza que tiene la institucion educativa para brindar
una solucién oportuna y a veridica a los estudiantes, en tiempos 6ptimos.

-Seguridad: Nivel de confiabilidad y credibilidad que le proporciona la institucion
educativa para solucionar problemas y/o mitigar que se incurran en errores, su capacidad de
brindar soluciones y demostrar un interés en la solucién de los mismos.

- Empatia: Comunmente, ponerse en los zapatos del otro, es decir, la capacidad que
tiene el personal de la institucion para comunicarse asertivamente con los estudiantes,
brindarles un acompafiamiento adecuado, informando sobre todos los procedimientos para
beneficio de los mismos.

2.7.2. Estructura dimensional de la evaluacion de la calidad del servicio en la
educacion superior, Abdulla (2005)

Para (Abdullah, 2005) el modelo para evaluar la calidad de Servicio en Educacion
Superior, se ha profundizado mediante un proceso investigativo que disefié y comparé las
escalas HEDPERF y SERVPERF, detallando que en términos de unidimensionalidad,

confiabilidad y validez, el modelo HEDPERF, explicd de una mejor manera la varianza en
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el entorno de la educacién superior. A partir de alli se generan 4 factores que se describen a
continuacion:

Factor 1, Aspectos no Académicos, variables esenciales para permitir a los
estudiantes cumplir con sus obligaciones y deberes estudiantiles. Hace referencia a la
capacidad y voluntad de la administracién de mostrar respeto, igualdad de trato y
confidencialidad de la informacion.

Factor 2, Aspectos Académicos, representa la responsabilidad de los académicos y
poner en valor atributos tales como una actitud positiva, buena comunicacion. Estos
elementos se centran en la reputacion académica de la institucion.

Factor 3, Fiabilidad, consiste en dar énfasis a la capacidad de proveer los servicios
comprometidos sobre el tiempo exacto y con seguridad.

Factor 4, Empatia, este factor se relaciona con la entrega de atencion individualizada

y personalizada a los estudiantes, con un claro entendimiento de sus necesidades
especificas y crecientes.

2.7.2. Dimensiones de la Calidad de la Educacién

Debido a que en el presente trabajo se pretende medir la percepcion de la calidad del
servicio prestado por una Facultad de una institucién de educacion superior, a continuacion
se mencionan las diferentes variables que constituyen la denominacion de calidad de la
educacion, (Ospina, Caetano, Giraldo et al.):

1. Calidad como prestigio-excelencia: Reconocimiento del que goza la institucion

2. Calidad en funcion de los recursos: Recursos con los que cuenta la institucion

(fisico, econdmico, de capital humano), se evalia de acuerdo a la productividad
intelectual, desempefio de los estudiantes, infraestructura

3. Calidad como Resultado: Depende de la excelencia de los resultados de los

estudiantes. Exito de los egresados.

4. Calidad como cambio (valor agregado): Influencia sobre la conducta de los

estudiantes.

5. Calidad como ajuste a los propositos: Calidad desde fines educativos, consignados

en el marco legal.

6. Calidad como Merito o percepcién: Logros obtenidos

7. Calidad de conformidad al proceso de acreditacion
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8. Calidad como relacion valor-costo: Optimiza la relacion precio-resultado
9. Calidad como aptitud para satisfacer necesidades de los clientes
Para la UNESCO, citado por (Chaparro & Duque, 2012):

“...calidad en la educacién superior como un concepto multidimensional de mdltiples
niveles, dindmico, que se relaciona con los elementos contextuales de un modelo educacional,
con la misién y fines institucionales, y con estandares especificos dentro de un sistema, institucion,
programa o disciplina determinados”

En Colombia el proceso de Calidad de la Educacion Superior es llevado a cabo
por el Consejo Nacional de Acreditacion, bajo la premisa “la educacion es un servicio por
lo tanto se debe evaluar”, por lo cual se considera que el proceso de ensefianza se
fundamenta en dar respuesta a las necesidades formativas del profesional, su formacion

civica y su desarrollo cultural.

2.8.  Entidades sin Animo de Lucro (ESALES)

Las entidades sin animo de lucro, se rigen bajo las siguientes normas: Decreto 2150 de
1995, Decreto 427 de 1996, Decreto 19 de 2012 y la Circular Unica 4 y 8 de la
Superintendencia de Industria y Comercio, se forman por voluntad propia de asociacion
buscando como fin crear un beneficio a la comunidad en general. Segun la Camara de

Comercio de Tulua, se define como:

Las entidades sin animo de lucro son personas juridicas que se constituyen por la voluntad de
asociacion o creacion de una o mas personas (naturales o juridicas) para realizar actividades en

beneficio de asociados, terceras personas o comunidad en general, estas entidades no persiguen el

reparto de utilidades entre sus miembros. (Camara de Comercio Tulua)

En este tipo de organizaciones se encuentran catalogadas las instituciones de
educacion superior, instituciones de educacion formal y no formal (Ley 115 de 1994),
grupos de asociacidbn comunitaria, cooperativas, y demas asociaciones que buscan un fin

comun para una poblacion en particular.
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3. Aspecto metodoldgico
3.1.  Tipo de investigacion
El presente estudio se realizd desde un tipo de investigacién descriptivo mediante
un método cualitativo con el objetivo principal de abordar de manera integral los servicios
ofrecidos por la Facultad de Salud a los estudiantes de pregrado (enfermeria y medicina) de
la Universidad Surcolombiana. Este se desarrollé a partir de los modelos para la evaluacién
de la calidad del servicio ServQual expuesto por Parasuraman, Zeithalm y Berry (1985),
acondicionado a las dimensiones expuestas por el CNA para evaluar la calidad de la
educacion (por ser objeto de estudio los estudiantes de una institucion de educacion

superior) y finalmente por el modelo Hedperf planteado por Abdullah (2005).

3.2.  Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion
El presente proyectd se desarrollé tomando como poblacion de estudio los
estudiantes de pregrado de la Facultad de Salud de la Universidad Surcolombiana, lo
anterior, teniendo en cuenta que la comunidad académica de esta Facultad es el objeto

principal de estudio.

A continuacion se detalla la poblacidn (cantidad de estudiantes activos de pregrado

de la Facultad de Salud), categorizados segun:

e Programa académico

e Género
] GENERO
PROGRAMA ACADEMICO | N. ESTUDIANTES N =
Medicina 555 247 | 308
Enfermeria 297 107 | 190

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.2. Muestra

La seleccion de la muestra se realizé mediante “muestreo tedrico”, induciendo a seleccionar

los participantes mediante las siguientes premisas:

e Ser estudiante activo de pregrado de la Facultad de Salud
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e Estar cursando de primer a noveno semestre de los programas de pregrado de la Facultad de
Salud
e Disponer de tiempo necesario para la aplicacién del trabajo de campo

Teniendo en cuenta lo anterior, se limitd la muestra 18 estudiantes activos elegidos bajo las

siguientes condiciones:

A partir de alli, se aplicaron entrevistas guiadas a 18 estudiantes, con las cuales se
logré determinar los aspectos que tienen en cuenta los estudiantes de pregrado de la
Facultad de Salud de la Universidad Surcolombiana en el momento en que se recibe el

servicio.

3.3.  Disefio del instrumento
Para el presente trabajo, se estructurd una entrevista en la cual se detallaron los
criterios de evaluacion que tienen en cuenta los estudiantes de pregrado de la Facultad de
Salud de la Universidad Surcolombiana, enmarcadas en los criterios del modelo Servqual
planteado por Parasuraman, Zeithalm y Berry, las dimensiones del modelo Hedperf
planteado por Abdullah (2005) vy, los aspectos de calidad que ha estipulado el CNA. A
continuacion se relaciona el analisis realizado a los tres modelos, y se especifica las

dimensiones y variables del instrumento formulado:

Aspectos no académicos: Variables esenciales para permitir a los estudiantes

cumplir con sus obligaciones.

e Dimension: Elementos tangibles

1. ¢Por qué considera o no considera que la Facultad de Salud cuenta con una
infraestructura adecuada (laboratorios, biblioteca y equipos) para el desarrollo
académico de los programas?

2. ¢Cree que La Facultad de Salud cuenta con espacios de esparcimiento adecuados?
¢Por que?

3. ¢Ha podido comprobar si el personal dispone de equipos y programas adecuados
para llevar a cabo su trabajo? ¢Cuales son las caracteristicas?

4. ¢Por qué considera o no considera que el personal que labora en la Facultad de

Salud refleja apariencia pulcra?
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Aspectos Académicos: Representa la responsabilidad de los académicos y poner en

valor atributos.

e Dimension: Sensibilidad

1. ¢Por qué considera o no considera que la Facultad de salud aplica los
procedimientos implementados por el Sistema de Gestion de Calidad para responder
las preguntas de los estudiantes?

2. ¢El personal (Académico, Administrativo, etc.) de la Facultad de Salud, da a sus
estudiantes, una atencion personalizada?

3. ¢La Facultad de Salud tiene establecido horarios de trabajo convenientes para todos
los estudiantes?

4. GEl personal (Académico, Administrativo, etc.) de la Facultad de Salud evalla
constantemente sus procesos para mejorar los intereses de sus estudiantes?

5. ¢El personal (Académico, Administrativo, etc.) de la Facultad de Salud comprende

las necesidades especificas de sus estudiantes?

Fiabilidad: Consiste en dar énfasis a la capacidad de proveer los servicios

comprometidos sobre el tiempo exacto y con seguridad

e Dimension: Fiabilidad

1. ¢Considera que cuando la Facultad de Salud hace promesas a su comunidad
estudiantil (apoyo econdmico) cumple con los requisitos estipulados y tiempos de
respuesta? ;por qué?

2. ¢Cuando un estudiante tiene un problema (académico, econdémico, psicoldgico,
medico), la Facultad muestra interés en brindarle asesoria y/o apoyo?

3. ¢El personal de la Facultad de Salud tienen un primer acercamiento adecuado con
los estudiantes?

4. ¢Los estudiantes de la Facultad de Salud perciben que el tiempo promedio de
respuesta en que se recibe el servicio es el adecuado?

5. ¢El personal (académico, administrativo, etc.) de la Facultad de Salud notifica a los

estudiantes cuando concluira la prestacion del servicio?
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e Dimension: Seguridad

1. ¢Los estudiantes de la Facultad de Salud sienten seguridad al manipular los
elementos (quimicos, bioldgicos, etc.) para el desarrollo de sus clases?

2. ¢El personal (Académico, Administrativo, etc.) de la Facultad de Salud, le brinda
un trato amable a sus estudiantes?

3. ¢Hatenido inconvenientes en la Facultad de Salud, con un administrativo o docente
en el momento de solicitar alguna informacion?

4. ¢El personal esta totalmente capacitado y apto para las funciones que debe realizar?

5. ¢El personal da una imagen de honestidad y confianza?

6. ¢EIl personal (Académico, Administrativo, etc.) de la Facultad de Salud evalla

constantemente sus procesos para mejorar los intereses de sus estudiantes?

Empatia: Este factor se relaciona con la entrega de atencion individualizada y

personalizada a los estudiantes

e Dimension: Empatia

¢El personal de la Facultad de Salud mantiene informados a los estudiantes de forma
clara y comprensible de las diferentes actividades que realiza la Facultad de Salud?

¢El personal es idéneo para dar respuesta rapida a las necesidades e inconvenientes que
se les presentan?

¢Considera que el personal (académico, administrativo, etc.) aplica los procedimientos
implementados por el Sistema de Gestion de Calidad para responder las preguntas de
los estudiantes?

¢Por qué considera o no considera que los horarios que tiene establecidos la Facultad de
Salud son convenientes para todos los estudiantes?

¢El personal (Académico, Administrativo, etc.) de la Facultad de Salud comprende las
necesidades especificas de sus estudiantes? ¢Por qué considera que recibe una atencién

personalizada?

A continuacion, se explican las variables que se tuvieron en cuenta para la

aplicacion del instrumento:
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Tabla 4. Disefio metodoldgico — Dimensiones

Modelo Servqual Modelo CNA Modelo Hedperf
Dimensiones | Variables Criterios Factores
1. La empresa debe tener equipos de | Calidad como relacion valor- | Aspectos no Académicos, variables
Elementos aspecto moderno. costo: Optimiza la relacion | esenciales para permitir a los
tangibles precio-resultado estudiantes cumplir con sus
2. Las instalaciones fisicas de la | Calidad en funcién de los | obligaciones y deberes estudiantiles.
empresa, deben ser atractivas. recursos: Recursos con los que | Hace referencia a la capacidad y
cuenta la institucién (fisico, | voluntad de la administracion de
econémico, de capital humano), se | mostrar respeto, igualdad de trato y
3. Los empleados de la empresa | gyaiia  de  acuerdo a  la| confidencialidad de la informacion
deben verse pulcros. productividad intelectual,
desempefio de los estudiantes,
infraestructura
4. Los materiales asociados con el | Calidad como relacion valor-
servicio, deben ser visualmente | costo: Optimiza la relacién
atractivos para la empresa. precio-resultado
Fiabilidad 5. Cuando promete hacer algo en | Calidad como relacion valor- | Fiabilidad, consiste en dar énfasis a la
cierto tiempo, lo debe cumplir. costo: Optimiza la relacidon | capacidad de proveer los servicios
precio-resultado comprometidos sobre el tiempo exacto y
6. Cuando el cliente tiene un | Calidad de conformidad al | con seguridad

problema, la empresa debe mostrar
un sincero interés en resolverlo.

proceso de acreditacion

7. La empresa, debe desemperiar bien
el servicio por primera vez.

8. la empresa debe proporcionar sus
servicios en el momento que promete
hacerlo.

Calidad como prestigio-
excelencia: Reconocimiento del
que goza la institucion

9. Le empresa debe insistir en

Calidad como Merito o

29




registros libres de error.

percepcion: Logros obtenidos

Sensibilidad | 10. La empresa debe mantener Aspectos Académicos, representa la
informados a los clientes con responsabilidad de los académicos y
respecto cuando se ejecutaran los poner en valor atributos tales como una
Servicios. actitud positiva, buena comunicacion.
11. Los empleados de la empresa | Calidad como aptitud para| Estos elementos se centran en la
deben dar un servicio répido. : . reputacion académica de la institucion.

satisfacer necesidades de los
12. Los empleados, deben estar
dispuestos a ayudarles. clientes
13. Los empleados de la empresa,
nunca deben estar demasiado
ocupados para ayudarles.

Seguridad 14, El comportamiento de los | Calidad como ajuste a los | Fiabilidad: consiste en dar énfasis a la
empleados, debe infundir confianza | propositos: Calidad desde fines | capacidad de proveer los servicios
en usted. educativos, consignados en el | comprometidos sobre el tiempo exacto y
15. El cliente debe sentirse seguro en | marco legal. con seguridad
las transacciones con la empresa.

16. Los empleados, deben ser corteses
de manera constante con ustedes.

17. Los empleados de la empresa
deben tener conocimiento para
responder a las preguntas de los
clientes.

Empatia 18. La empresa debe dar atencion | Calidad como aptitud para | Empatia este factor se relaciona con la
individualizada a los clientes. satisfacer necesidades de los | entrega de atencién individualizada y

clientes personalizada a los estudiantes, con un
19. La empresa debe tener empleados | Calidad como cambio (valor | claro entendimiento de sus necesidades

que den atencion personal, a cada
uno de los clientes.

20. La empresa debe preocuparse de

agregado): Influencia sobre la

conducta de los estudiantes.

especificas y crecientes.
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sus mejores intereses.

21. Los empleados deben entender las
necesidades especificas de sus
clientes.

Calidad como Resultado: Depende
de la excelencia de los resultados
de los estudiantes. Exito de los
egresados.

22. La empresa de publicidad debe
tener horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes.

Calidad como ajuste a los
propositos: Calidad desde fines
educativos, consignados en el
marco legal.

Fuente: Elaboracion propia
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4. Andlisis de la Informacién

Aspectos no académicos.

Los estudiantes de la Facultad de Salud consideran que los equipos de los
laboratorios de inmunologia, morfologia, patologia, inmunogenética, simulacion,
gendmica, entre otros, no son los adecuados para la prestacion del servicio académico,
debido a que los laboratorios no cuentan con avances tecnoldgicos; los insumos como los
reactivos, guantes, y demas materiales son insuficientes para realizar las respectivas
practicas de laboratorio; respecto a la infraestructura de la Facultad de Salud, como
laboratorios, biblioteca, y equipos para el desarrollo académico de los programas, un
estudiante expreso:

“...Si tiene pero les falta. Bastante. Sobre todo, en las practicas de simulacion, en los laboratorios
de simulacion les falta bastantes a los equipos. Por asi decirlo, no solamente en la facultad, en el
hospital les falta mas espacios académicos, para hacer mediciones todo ese tipo de cosas pero pues
si hablando netamente de la facultad sobre todo los laboratorios, porque mal que bien los salones
estan dotados de video beams, 6sea comparados con los salones de la sede central, si tenemos
mejores salones, y respecto al Hospital si han sido espacios que se han ido perdido de la academia
pues se supone que el convenio docencia servicio incluye eso que cada sector tenga como su zona
de practica pero hay lugares que no se prestan para eso, simplemente ya no hay espacios para la
practicas académicas en el sentido de que vamos a revisar un tema, y es donde toque”.

Segun el informe de rendicion de cuentas de la vigencia 2018, la Facultad de salud,
adquirié elementos esenciales (25 microscopios) para la prestacion del servicio académico;
asi mismo, se destaca que la direccion de dicha facultad (Decano) ha buscado mejorar la
infraestructura de ciertos laboratorios, como el de simulacion y el anfiteatro, segin lo

establece el Ministerio de Salud.

Ademas consideran que las aulas de clase, laboratorios del Hospital Universitario y
biblioteca, deben ser mas completos, ya que cada sector de la salud deberia tener su zona de
practica, donde puedan aplicar sus habilidades y destrezas; también manifiestan que las
zonas verdes y escenarios deportivos se deben fortalecer, ya que solamente se cuenta con
una cancha de micro futbol, la cual la adecuan todo tipo de deporte, y este no se encuentra

en condiciones Optimas para realizar dichas actividades deportivas, por lo cual los
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estudiantes han tomado la iniciativa de realizar actividades en el Hall de la Facultad, donde

se tienen que limitar ya que es un espacio reducido para llevar a cabo dichas actividades.

En la Facultad de Salud, los estudiantes cuentan con la prestacion del servicio de
materiales, como guias de estudio, libros, bases de datos, péaginas web, los cuales se
encuentran disponibles en la Biblioteca, siendo legibles, claros, concretos, y actualizados,
para que asi puedan llevar a cabo el desarrollo de la programacion académica planteada por

cada uno de los docentes al iniciar el periodo académico.

Respecto a la visualizacién de los materiales asociados con el servicio, en la
Facultad de Salud, un estudiante manifestd. “50-50, es mas que todo por la pagina, no es
tanto de fisico por asi decirlo, pues a veces pegan cositas pequefias en las escaleras, y eso,
es mas que todo la publicidad por la pdgina de la Universidad”.; por lo anterior, se
considera revisar las formas de trasmitir la informacion en la Facultad, ya que para nadie es
un secreto que debemos estar al tanto del correo institucional, pero también muchos
estudiantes no estan acostumbrados o sencillamente se les dificulta revisar su correo con
frecuencia, por lo que se quedan sin darse por enterado de muchas actividades tanto

académicas como administrativas.

Finalmente, se resalta que, segin los estudiantes entrevistados, el cuerpo de
docentes y administrativos siempre reflejan excelente presentacion personal; expresando
buena imagen fisica y profesional, por lo que docentes como administrativos asi se

convierten en personas atractivas, competitivas y con mayores oportunidades de ascenso.
Fiabilidad

Con el fin de construir dinamicas basicas que afiancen la permanencia del
estudiantado, los docentes cuentan con una descarga académica como Consejeros
Académicos, para que los estudiantes tengan una orientacion y un escenario de escucha
apropiado para compartir aquellos procesos emocionales y situaciones personales que
pueden incidir directamente sus proyectos acadéemicos particulares, sin embargo, cuando se
les consulta a los estudiantes sobre este servicio, manifiestan que era muy poca esta
asesoria, ya que muchos docentes cumplen con funciones tanto académicas como

administrativas, por lo que el tiempo que deben tener asignado para las respectivas
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consejerias se ve limitado, no obstante, ellos han generado vinculo con otros docentes
mientras desarrollan proyectos de investigacion y proyeccion social, donde se benefician
de dichas consejerias.

Los estudiantes cuentan con el apoyo de Bienestar Universitario, donde orientan el
desarrollo humano, la formacién integral y la construccion de la comunidad académica a
través de diferentes programas y proyectos dentro de un clima organizacional que propicie
la participacion activa de todos sus estamentos, sin embargo, los estudiantes de la Facultad
de Salud manifiestan que solamente se benefician del programa de psicologia, debido a que
el desarrollo de los otros programas, como el servicio de odontologia, servicio de medicina
general, jornadas de salud, atencién de primeros auxilios, entre otros, se llevan a cabo
directamente en las instalaciones de Bienestar Universitario que quedan ubicadas en la sede
central de la Universidad, por lo anterior, los estudiantes se sienten excluidos y con menos

oportunidad de participacion en este tipo de actividades.

Aspectos académicos

Los administrativos por medio de correos electrénicos, carteleras, volantes, voz a
voz, trasmiten la informacion adecuada y necesaria a los estudiantes para que estén
informados de los diferentes procesos institucionales, de manera eficaz y eficiente para que
dicha informacion se dé a conocer a tiempo, teniendo en cuenta que deben estar preparados
para cualquier duda e inquietud que los estudiantes tengan y asi mismo estén dispuestos a

dar la solucion adecuada.

Los entrevistados por parte del programa de Enfermeria, consideran que en los
primeros tres semestres académicos no se les brinda una informacion detallada sobre
programacion académica, adiciones y cancelaciones, por lo cual, consideran que los
administrativos no conocen plenamente el procedimiento académico, generando una

informacién errada a los estudiantes.

En cuanto a la puntualidad de los funcionarios académico-administrativos se
considera que no es la indicada, pues en algunas ocasiones los estudiantes se ven afectados

porque no cumplen con el horario establecido y esto genera que no puedan realizar tramites
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agilmente; respecto a los horarios convenientes para todos los estudiantes de la Facultad,

un estudiante manifesto:

“..a veces uno sentira que como, digamos las citas de psicologia o cosas asi son mas uno
acomodarse al horario o pues sobre todo en clinicas, digamos la parte de las mafianas, pues
I6gicamente habra gente que tiene sus espacios pero ese tiempo no se usa mucho porque casi todo
por lo menos en medicina, enfermeria, el horario de nosotros siempre es de la mafiana, entonces
esos horarios en la mafiana muchas veces o pareciera que ojala no se perdiera para otras personas,
I6gicamente el horario de todos no es igual, pero lo que no se ha visto digamos el horario en
clinicas 6:00am a 10:00 o de 6:00 a 11:00 a 12:00 entonces electivas y uno hace tramites que
necesita, 0 No cosas que requiere un poco mas de informacion, se abran adicionales a eso en el
ambito administrativo son mas facil que ir a entregar un papelito ir a no sé qué digamos usted tiene
libre un espacio en la mafiana o en la tarde usualmente, lo otro es la puntualidad, aca casi llegan a
las oficinas tarde, Osea tu esperas a las 2:00pm y llegan 5 o 10 después, digamos que no son

puntuales pero tampoco pierdes una hora esperando”;

Por otro lado, un estudiante también manifesto respecto a la atencion personalizada

del personal académico administrativo:

“...pues depende, depende de que sea porque a veces se congestiona su servicio y es complicado,
llegan 20, 30, estudiantes donde estan los primipa@s, hay fechas muy neurélgicas y les toca muy
dificil, digamos a inicios de semestre, a inicio o finalizando, se cruzan los reportes de notas, se
cruzan los papeles que se deben entregar, al hospital los muchachos tienen que renovarlo de quinto,
los de cuarto pasan a quinto tienen que entregar papeles, de sexto a séptimo, séptimo a octavo,
octavo noveno, de noveno a decimo y de decimo a once, tienen otras cosas que ellos ya son
practicamente pues médicos y en enfermeria en octavo y noveno entonces tiene cada semestre
actualizar la bases de datos para mandarla nuevamente al hospital para que se renueve todo eso

s

entonces fechas de mucho papeleo.’

Lo anterior, indicando que el personal académico administrativo, realiza sus labores
teniendo en cuenta las fechas del calendario académico estipulado por el consejo académico
universitario, asi mismo, se resalta que cuando la informacion que se requiere comentar es
de interés publico, se realizan carteleras informativas, se envian correos electronico, o de
alguna manera se hace el proceso de comunicacion para que la informacion se reciba por

cada uno de los beneficiarios.

Fiabilidad - Sequridad
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Los estudiantes de la Facultad de Salud manifiestan que sienten confianza cuando se
les presentan dificultades y deben acercarse a las diferentes secretarias académicas y
administrativas, sin embargo, mencionaron que ciertas secretarias no tienen claro el
procedimiento que se debe realizar para llevar a cabo dichos tramites, como consecuencia
pierden tiempo y se retrasan al encontrar la solucion de los mismos, igualmente resaltan la

forma cortes como los atienden, ya que siempre tienen buena disposicidn para atenderlos.

“...En alguna ocasion, se me present6 un cruce de horarios con un curso que matricule y la secretaria
no tenia conocimiento de lo que debia hacer para cancelar y adicionar un nuevo curso, entonces me
mando a registro y control, y de alla, me dijeron que no, que eso lo debia hacer ella; menos mal que
una profesora (la secretaria académica) sabia el proceso y me ayud6. Entonces cada vez que nos

presenta alguna duda sobre matriculas y eso, vamos donde ella.”

En cierta medida, cuando se les pregunto por “seguridad”, los entrevistados hicieron
referencia a los insumos (materiales, reactivos, laboratorios, y demas elementos quimicos)
que son necesarios para la realizacion de préacticas academicas; con respecto a ello,
mencionan que el personal administrativo y docente realiza charlas preventivas sobre el uso
y manipulacién de ciertos elementos quimicos, a continuacion se detalla un relato de uno de

los entrevistados:

“...Si, si, si 6sea eso ya es, por lo general cada semestre 0 algo asi dan una charla d bioseguridad y
todo eso, entonces enfatizan, sobre todo en el hospital, viene la ARL y le explica a uno. Y pues
también se me olvida como se llama esa oficina sé que queda en el segundo piso frente a la
secretaria de programa que son como los de seguridad ocupacional pero no sé cémo se llama la
oficina y conozco la sefiora, porque ella dan la clases. digamos que van de parte de sura que es la
ARL de nosotros van los dos, no que este es mi nimero de nosotros nos pueden llamar en cualquier
momento veinticuatro horas, pues hay gente que hace practicas de noche entonces dejan claro ante
cualquier riesgo bioldgico, accidente biol6gico que llamen inmediatamente que no lo piense que no
lo duden y digamos que las auxiliares de laboratorios que son las encargadas ya de las practicas
aca dentro de también explican, guantes muchachos, que tapabocas, que no sé qué, que si se

cuando. ”

En términos generales, el personal que atiende al publico en la facultad de salud, es
cortes y amable a la hora de prestar su servicio a la comunidad estudiantil, en este item los
entrevistados manifestaron que por lo general los funcionarios son cordiales, a continuacion

se expresa uno de los comentarios realizados por los entrevistados: *“...Siempre nos
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atienden de manera adecuada... en general si, salvo por unas, dos contadas excepciones de

decanatura, (risas), en general si”

Asi mismo, en la Facultad de Salud, algunos docentes cumplen con funciones
administrativas, lo que genera una mayor confianza por parte de los estudiantes con quienes
interactlan en otros espacios como investigacion, proyeccion social y bienestar social.
Estos espacios han permitido rescatar el servicio de consejeria académica que no ofrecen
los encargados de dicha labor, a continuacion se expresa la respuesta de uno de los

entrevistados:

“Cada semestre hay un consejero, un docente consejero entonces, pues se supone que estan para
eso, ese es como el servicio que ofrece, entonces si tenemos un inconveniente iriamos recurrimos a
ellos, pero eso es enfermeria, dsea medicina los tiene pero después de que...después de quinto, sexto,
yo recuerdo que ya no hay consejeros, dsea el sistema; enfermeria, hay un sistema de consejeria por
semestre, y en enfermeria funciona muy bien, eso seria una de las cosas que hay que destacar del
programa de enfermeria, y eso la consejeria, que ellos todos los semestre tienen (de primero a
noveno), tienen su consejero y pues pueden recurrir a ellos...con respecto al médico, pues acd no
hay, consultorio médico, 6sea el consultorio médico, el servicio lo presta bienestar universitario y es
en la central, aca digamos tu pides una cita con médico general y acd no se la dan a uno y lo
mandan por all4, y los horarios son dificiles, pues porque el medico atiende en horario de oficina, y
nosotros generalmente, tenemos clase en esos horarios, y odontologia menos, pues porgue necesitan
los equipos. En cuanto a psicologia pues si hay. Entonces digamos que, pues parte de psicologia, la
psicologa ha estado dispuesta a escuchar, lo otro es el problema de la asignacion de la citas por el
sistema que es como que no hay sino hasta dentro de quince dias, un mes, pero pues por lo menos de

parte de la psicéloga lo busca, y le dice oye necesito hablar contigo, pues hay interés de parte de

ella para recibirlo a uno.

En cuanto al item “cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un
sincero interés en resolverlo”, los entrevistados manifiestan que aunque es complejo que la
administracion determine cada una de las situaciones que presenta cada estudiante, pues
tratan de unificar las situaciones y dejan a un lado, ciertos contextos que vive a diario cada
uno, a continuacién se expresa uno de los comentarios de los estudiantes:

“Yo creo que también es un problema de la universidad, la facultad generalmente nos toma como un

grupo homogéneo, sin observar las pequefias cositas que tiene cada estudiante, pues uno lo

entiende...muy cumplido ponerse a tamizar, pero digamos hay cosas que si son mas criticas que

muchas cosas; cosas que no se les presta atencion; y se pasan por debajo de cuerda porque por
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ejemplo muerte de familiares de pronto problemas en la casas o cosas asi, y uno ir a presentar un
parcial en un estado de esos, pues uno no esta en condiciones, esa es otra cosa, la depresion tanto al
ambito de salud y sobre todo el &mbito médico, he visto eso, son como tan valoradas digamos en
esos casos y falta mucha en casos emocionales y econdmicos que a la larga se le sale de las manos de
los estudiantes porque muchas veces estan la mitad del tiempo todo el dia estudiando en clase y se
queda sin plata para pagar el semestre se queda sin nada y pues se les muere los papas y aqui nada
paso, la solucién es cancelan el semestre, ese no es el acompafiamiento que deberia brindar la

universidad.”

De la misma manera, manifiestan que no siempre se hace un acompafiamiento a los
estudiantes que cancelan semestre, o que presentan algun tipo de dificultad, pues aunque se
reitera que es complejo llevar el control de todas las situaciones minuciosamente, pero si se
requiere un acompafiamiento por lo menos para los estudiantes que acuden a situaciones
extremas como: “aplazar o cancelar el semestre”. Al respecto se detalla un comentario de

uno de los entrevistados:

“...pues hasta donde yo tengo entendido no, muchos estudiantes los que comienzan con el
seguimiento que lo desertan y dicen, los dejan desertar al parecer por digamos hay una compafiera
que se le murid su papa y su mama estaba muy enferma y pues ella estaba ¢como qué hago? cancelo
0 no cancelo, si me hago entender, pues ella tiene como a la pareja permanente, ésea llevan mucho y
él también en la misma incognita ¢qué hago la acompafio no la acompario? no sabia hasta donde yo
sé no hubo acompafiamiento mas alla de cancelar y ya; si pero digamos que en esa cosas ho solo
debe darse esa solucidn; otra cosa, que uno ve es el problema econdmico, en la central nos
estigmatizan porque “somos los de la plata” porque algunos estudiantes, son hijos de médicos, pero
otros y sobretodo en la central no perciben nada mas, hay gente que literalmente no tiene para comer,
no tiene el diario para comer. ¢Ni siquiera en el restaurante?...exactamente no tiene ni los $3.200
que al menos se coma el desayuno, almuerzo y la cena y aqui pues uno se ve 0 no se nota tanto...los
docentes estan pendientes, colaboran en esos aspectos pero el seguimiento por parte de la

administracién no es bueno, en toda la universidad tienen muchas deficiencias en ese aspecto”

Se destaca que algunas situaciones de bienestar se pueden estar suprimiendo por
parte de la administracion, por el hecho de que los estudiantes de la Facultad de Salud son
estigmatizados porque a nivel general el estrato socioecondmico es alto, sin embargo, no se
tiene en cuenta que una pequefia parte de la comunidad estudiantil requiere otro tipo de

intervencion econémica.

Empatia
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Los estudiantes de la Facultad de Salud expresan que docentes y administrativos
(secretarias) no siempre los atienden de manera personalizada, méas en inicio y final del

semestre cuando se realiza las adiciones y cancelaciones, segln estudiantes entrevistados

“...pues depende, depende de que sea porque a veces se congestiona su servicio y es complicado,
Ilegan 20, 30, estudiantes donde estan los primiparas, cuando estan, exacto, cuando estan exacto, hay
fechas muy neuralgicas y les toca muy dificil , digamos a inicios de semestre, a inicio o finalizando
si finalizar, se cruzan los reportes de notas, se cruzan los papeles que se deben entregar, al hospital
los muchachos tiene que renovarlo de quinto, los de cuarto pasan a quinto tienen que entregar
papeles, de sexto a séptimo, séptimo a octavo, octavo noveno, de noveno a decimo y de decimo a
once, .tienen otras cosas que ellos ya son practicamente pues médicos y en enfermeria en octavo y
noveno entonces tiene cada semestre actualizar la bases de datos para mandarla nuevamente al
hospital para que se renueve todo eso, entonces hay sé, dsea hay fechas muy, que tienen mucho

papeleo y es como...demorado el proceso.”

Los estudiantes entrevistados sienten limitaciones en los horarios de atencion, ya
que muchos docentes también son administrativos y por lo tanto se les cruzan con los
horarios de clase, no obstante, los estudiantes manifiestan que los docentes se preocupan y

muestran el interés para aclarar cualquier tipo de duda que ellos tengan:

“...pues no todos los dias pero algunos si no, es que el problema es que la mayoria de algunos de
los administrativos también son docentes o trabajan en otras cosas entonces uno va a buscarlos y
digamos a veces no estan solamente digamos uno se contacta con ellosy ellos les dicen tal dia voy
a estar de tal hora a tal hora y uno pues, colocan en la puerta, ya sabe ya y los busca, digamos voy a

estar el lunes o miércoles de 10:00am a 12:00pm y pasa.”

Los estudiantes de la Facultad de Salud consideran que los funcionarios se
esfuerzan por brindar un buen servicio al cliente, segin los entrevistados son muy
proactivos y brindan siempre una solucién oportuna, positiva o negativamente: “Si, en
general, si, uno le pregunta y son, ellos dan razon de todos, y si ho por lo menos deme su

’

nUmero y ya averiguo, o lo envian a alguien que lo pueda ayudar.’

Los estudiantes de la facultad de salud del programa de enfermeria y medicina
manifiestan que en cabeza de la decanatura informan por medio de folletos, carteleras,
pagina web, correos electronicos de las diferentes novedades académicas y administrativas,

a continuacién se menciona una de las respuesta obtenidas en la entrevista: “Si, siempre
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nos rotan la informacion si ocurre algo nuevo, siempre buscan la manera de comunicarse

’

con nosotros.’

Los estudiantes manifiestan que no conocen el sistema de gestion de calidad por lo
tanto no opinan si el personal académico - administrativo lo ejecuta adecuadamente; a este
interrogante los entrevistados responden: “;Cudl es el sistema de gestion de calidad?

(estudiantes), no. no, porgue no tengo conocimiento en esa parte. ”

Los estudiantes del programa de medicina y enfermeria por medio de las entrevistas
se lograron observar que no cumplen con las necesidades especificas (personales) de los
estudiantes con respecto a la atencion del servicio; en el siguiente texto se describe la

respuesta otorgada por los estudiantes:

“yo creo que también es un problema de la universidad, la facultad generalmente nos tomas como un grupo
homogéneo si observar las pequefias cositas que tiene cada estudiante pues uno lo entiende muy cumplido
ponerse a tamizar....pero digamos hay cosas que si son mas criticas que muchas cosas que no se les presta
atencién, son uno que se pasan por debajo de cuerda porque por ejemplo muerte de familiares de pronto
problemas en la casas 0 cosas asi y uno ir a presentar un parcial en un estado de eso pues uno no esté en
condiciones esa es otra cosa la depresion tanto al &mbito de salud y sobre todo el &mbito médico, eh visto
€s0, son como tan valoradas digamos en esos casos y falta mucha en casos emocionales y econémicos que a
la larga se le sale de las manos de los estudiantes porque muchas veces estan la mitad del tiempo todo el dia
estudiando en clase y se queda sin plata para pagar el semestre se queda sin nada y pues se les muere los

>

papasy aqui nada paso cancelan el semestre...’
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5. Conclusiones

Basada en las entrevistas realizadas a los estudiantes de pregrado de la facultad de
salud, se puede considerar que existen unas falencias en el area de bienestar
universitario, en razén a que el servicio prestado esta centralizado en la sede
principal y genera traumatismo y demoras en la atencion de los diferentes servicios,
actualmente en la facultad de salud no cuenta con este servicio en sus instalaciones
fisicas para atender la demanda de estos servicios que tienen los estudiantes en la
facultad, por lo tanto se propone adecuar un espacio donde dichos servicios
(médicos, psicoldgico, psiquiatricos, odontolégico) sean ofrecido en las
instalaciones de la facultad de salud, atendiendo las necesidades de los estudiantes
en el sitio, ofreciendo mas comodidad y ajustados a los tiempos de los horarios
(hora - valle) de los estudiantes, evitando desplazamientos hasta la sede Central.
Segun las entrevistas realizadas a los estudiantes de pregrado de los programas de
medicina y enfermeria que funcionan en la facultad de salud se pudo observar que
presentan inconformidad con la falta de espacios para laboratorios, y el
mejoramiento de los que hay, ya que los instrumentos utilizados para sus practicas
académicas en especial los laboratorios de simulacion, no son los mas optimos ya
que no se encuentran a la vanguardia de la tecnologia.

De acuerdo a las entrevistas realizadas y haciendo un analisis a profundidad a esas,
se puede concluir que las deficiencias de los estudiantes entrevistados se enfocan
basicamente en la poca flexibilidad que tienen los docentes en sus horarios para con
ellos; debido a que los espacios que tienen los estudiantes de descanso y que
pueden aprovechar para consultar investigar con los docenes, ellos no tiene la
disponibilidad debido a que tienen otras actividades académico-administrativo que
les impiden brindar una correcta asesoria a los estudiantes cuando estos lo
requieran. En vista a estas circunstancias que se presentan constantemente entre el
estudiante y el docente, se hace necesario que se cree un esquema en que el docente
disponga ademas de las asesorias que tiene con los estudiantes, mas tiempo para
aclarar todas esas dudas que se puedan presentar, en cual puedan converger para

aclarar esas dudas.
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6. Recomendaciones

e Se recomienda a la administracion de la Universidad Surcolombiana, realizar el
proceso de sensibilizacion de los procesos académicos y administrativos a todos los
funcionarios académico-administrativos para que puedan ofrecer un mejor servicio
a las partes interesadas.

e Se sugiere a los funcionarios académico-administrativos que en el proceso de
induccién con los estudiantes de la Facultad de Salud, se socialicen los procesos
generales que van a requerir en el transcurso del pregrado, sobre todo respecto a los
procedimientos, estimulos y apoyos econdémicos, de los cuales pueden ser
beneficiarios por cumplir con procesos de investigacion, proyeccion social,
participacion deportiva, entre otros.

e Se recomienda realizar capacitaciones al personal docente y administrativo con
respecto al servicio al cliente, con el fin de brindar un servicio agil, eficiente, que se
cumpla con los estdndares de calidad establecidos en el sistema de gestion de
calidad (justo a tiempo)

e Se sugiere a la coordinacion de bienestar universitario determinar la viabilidad de
ofrecer otros servicios de bienestar Universitario como: enfermeria y salud oral,
teniendo en cuenta la cantidad de estudiantes que tiene la sede Facultad de Salud.

e Finalmente, se recomienda a la coordinacién de bienestar universitario generar
espacios de esparcimiento, a través de actividades ludico recreativas que
anteriormente desarrollaban o desarrolla la psicéloga, teniendo en cuenta que son
necesarias para el desarrollo emocional y social del perfil del médico y la enfermera

en formacion. Ambientes de esparcimiento.
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