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APRESENTACAO

A coletdnea Ciéncias Sociais Aplicadas: e seu protagonismo no mundo
contemporaneo 2 é composta por 13 (treze) capitulos produtos de revisdo de literatura,
ensaio tedrico, pesquisas qualitativa e quantitativa, relato de experiéncias, dentre outros.

O primeiro capitulo, discute o conjunto de politicas publicas de desenvolvimento
rural durante os dois governos de Luis In4cio Lula da Silva (2003-2010) e os limites e
possibilidades das politicas de Educagdo do Campo e Territorios da Cidadania na
conformacédo de uma politica de agricultura familiar. O segundo, por sua vez, discute as
politicas publicas de desenvolvimento rural a partir da analise e discussdo de um projeto
produtivo.

O terceiro capitulo, discute a relagdo existente entre produgéo de alimentos em
larga escala e a fome no Brasil. O quarto por sua vez, discute as contradi¢des vinculadas a
efetivagéo dos direitos das pessoas com transtorno mental em situagdes de crise em saude
mental e contradi¢cdes vinculadas.

O quinto capitulo, discute os resultados da pesquisa acerca das estratégias
abordadas pela Biblioteconomia para a preservagao/conservag¢ao de documentos. O sexto,
por sua vez apresenta os resultados de pesquisa realizada em 2021, acerca do contexto de
uma biblioteca publica e o potencial do Estudo de Comunidades neste cenario.

O sétimo capitulo, discute a administracéo de instituicdes publicas de ensino e sua
transformagéo em instituto universitario. O oitavo, por sua vez, discute a relagéo entre a
qualidade do servi¢o prestado pelo pessoal administrativo e a satisfacdo dos alunos de
uma Instituicdo de Ensino Superior.

O nono capitulo apresenta um mapeamento sistematico da literatura, referente as
ferramentas utilizados em avaliagbes de impacto social. O décimo, por sua vez, discute o
desenvolvimento e o uso de um modelo de diagndstico capaz de identificar a maturidade
da agéncia reguladora.

O décimo primeiro, discute os limites e possibilidades no direito brasileiro no contexto
da reparacao dos danos ambientais e litigios climaticos. O décimo segundo, discute os
resultados da pesquisa acerca da relagcdo entre treinamento de equipe e a satisfacdo do
cliente.

E finalmente o décimo terceiro capitulo, apresenta os resultados da pesquisa
acerca da producédo em revistas cientificas acerca da Musica, e como estas produgdes se
conectam com as ciéncias sociais.

Neste contexto, convidamos o leitor a acessar o material vinculado, produzido a
partir da anélise investigativa dos autores, conhecer as discussdes e reverberar no seu
cotidiano profissional.

Soraya Araujo Uchoa Cavalcanti
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RESUMEN: EIl presente estudio se realiz6 con
el objetivo de, determinar la relacién entre la
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JULIACA

calidad de servicio del personal administrativo y
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Juliaca. La investigacién es de
enfoque cuantitativo, tipo basico, llamada pura o
fundamental en su nivel descriptivo correlacional
y un disefio no experimental, se aplico la encuesta
a 48 estudiantes matriculados en el semestre
académico. Para la recoleccién de datos se utilizo
la técnica de la encuesta y como instrumento se
utilizé el cuestionario sobre calidad de servicio
y satisfaccion de los estudiantes en el cual
se consider6 las dimensiones: Confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
elementos tangibles y satisfaccion con el servicio
adquirido. El andlisis de los datos se realizd
con la estadistica descriptiva porcentual y la
contrastacion de la hipétesis con el coeficiente de
correlacion de Spearman. Los resultados indican
que el 43.8% manifiesta que eventualmente
encuentra una calidad de servicio del personal
administrativo, ademas el 29.2% sefiala que casi
siempre encuentra una calidad de servicio, asi
mismo el 14.6% indica que rara vez encuentra
calidad de servicio, seguido del 10.4% expresa
que siempre encuentra una calidad de servicio
y finalmente un 2.1% manifiesta que nunca
encuentra una calidad de servicio del personal
administrativo. Al contrastar la hipétesis con un
nivel de confianza del 95% se obtuvo p = 0.000,
indicando que si existe relacion entre la calidad
de servicio y satisfacciébn de los estudiantes
de la Escuela Profesional de Gestion publica y
desarrollo social de la UNAJ, Juliaca.
PALABRAS CLAVE: Satisfaccion, calidad de
servicio, personal administrativo, estudiantes.
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SERVICE QUALITY OF THE ADMINISTRATIVE STAFF AND STUDENT
SATISFACTION AT THE NATIONAL UNIVERSITY OF JULIACA

ABSTRACT: The present study was carried out with the objective of determining the
relationship between the quality of service of the administrative staff and the satisfaction of the
students of the National University of Juliaca. The research is of a quantitative approach, basic
type, called pure or fundamental in its correlational descriptive level and a non-experimental
design, the survey was applied to 48 students enrolled in the academic semester. For the data
collection, the survey technique was used and as an instrument the questionnaire on quality
of service and student satisfaction in which the dimensions were considered: Reliability,
responsiveness, security, empathy, tangible elements and satisfaction with the service
purchased. Data analysis was performed with percentage descriptive statistics and hypothesis
testing with Spearman’s correlation coefficient. The results indicate that 43.8% state that they
eventually find a quality of service from the administrative staff, in addition 29.2% indicate
that they almost always find a quality of service, likewise 14.6% indicate that they rarely find
a quality of service, followed by 10.4 % express that they always find a quality of service and
finally 2.1% state that they never find a quality of service from the administrative staff. When
contrasting the hypothesis with a confidence level of 95%, p = 0.000 was obtained, indicating
that there is a relationship between the quality of service and satisfaction of the students of
the Professional School of Public Management and Social Development of the UNAJ, Juliaca.
KEYWORDS: Satisfaction, quality of service, administrative staff, students.

INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion titulado:” Calidad de servicio del personal
administrativo y satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca”. En
el entorno actual la percepcion comun sobre la administracion publica es negativa por el
hecho de pertenecer al Estado puesto que esta no tiene la finalidad de obtener beneficios
lo que ocasiona una serie de dificultades en la gestion de calidad y atencion al publico
(FERNANDEZ, 2015).

En el aspecto educativo y con mayor realce en la educacién superior peruana
los problemas son histéricos, pero se intentan resolver a través de proyectos que estan
enfocados en mejorar la calidad docente y atencién académica.

En el caso de la Universidad Nacional de Juliaca la situaciéon es moderadamente
diferente debido a que los estudiantes manifiestan que eventualmente el personal
administrativo brinda una atencién de calidad hacia la poblacion estudiantil, en cuanto a
los tramites, consultas, etc. Por lo que muestran un cierto grado de satisfaccion, ya que el
54.2% manifiesta que eventualmente se encuentra satisfecho con la calidad de servicio del
personal administrativo.

El presente estudio aportara a que el personal administrativo mejore la atencién
hacia la poblacion estudiantil y el pablico en general, ya que en muchas ocasiones se ha
observado que los tramites realizados por el estudiante son atendidos con bastante demora
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puesto que las personas correspondientes en el cargo priorizan otros asuntos y restan
importancia a la documentacién del estudiante.

La presente investigacion beneficiara a los estudiantes de la Escuela Profesional
de Gestion Publica y Desarrollo Social para que se puedan realizar nuevos trabajos de

investigacion en relacion a la calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes.

MATERIALES Y METODOS

Enfoque de investigacion

El presente trabajo de investigacion corresponde al tipo cuantitativo, ya que pretende
explicar una realidad social desde una perspectiva externa y objetiva. GOMEZ (2006:121)
Método de investigacion

Para la investigacion se utiliz6 el método deductivo (SAMPIERI, 2004) define la
investigaciébn como un proceso dinamico, cambiante y continuo que cumple dos propositos
basicos: produccién de conocimiento y teoria (investigacion basica) y resolucion préactica

de problemas (investigacion aplicada). Segun su caracteristica es correlacional

Tipo de investigacion
El tipo de investigacion utilizado fue del tipo aplicada, por su finalidad, ya que las

redes sociales se definen como una realidad social que desencadena diferentes reacciones
desde el punto de vista tecnolégico. (SAMPIERI, 2004).

Nivel de investigacion

Corresponde al descriptivo — correlacional. Descriptivo porque, a través de
los procedimientos se busca enunciar o describir las caracteristicas externas de un
determinado fendbmeno. Correlacional porque buscar probar relaciones entre las variables
con la finalidad de observar el grado de relacion entre las redes sociales y el rendimiento
académico (SANCHEZ & REYES, 2006).

Disefo de la investigacion

Concierne al disefio no experimental transversal, donde los datos seran recolectados
en un solo momento. Buscando describir las variables y analizar su relacion en un
determinado momento. Cuyo esquema es el siguiente: (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2010)

Representacion del esquema de investigacion
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Dénde:

M: Muestra de estudio

Ox: Variable independiente: Calidad de servicio.

Oy: Variable dependiente: Satisfaccion del estudiante.

r: relacion entre las variables.
Poblacion

La poblacion estuvo conformada por todos los estudiantes del IX y X semestre con
48 estudiantes matriculados de la Escuela Profesional de Gestién Publica y Desarrollo
Social de la Universidad Nacional de Juliaca.

Muestra

La muestra fue conformada por 48 estudiantes asistentes del IX y X semestre de la
Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social.

METODOLOGIA

Técnica
La técnica utilizada en los estudiantes del noveno y décimo semestre de la escuela

profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social fue la encuesta; aplicada mediante
instrumento tipo cuestionario.(VAN DALEN, DEOBOLD B., MEYER, 1989)

Instrumentos

El instrumento empleado fue el cuestionario con 25 preguntas en una escala de
Likert. Con valoraciones de: Siempre, Casi siempre, Eventualmente, Rara vez y Nunca.

DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

El disefio estadistico que se aplico fue la correlacion, para determinar la relacién
entre la calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de Gestion Publica y Desarrollo
Social de la UNAJ.
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Operacionalizacién de variables
Variable Dimensién Indicador items Escala de
medicion
-Puntualidad
Confiabilidad 1-5
-Confianza
Capacidad de -Disposicion para resolver problemas 6-8
respuesta de los usuarios
-Profesionalidad
Seguridad 9-13
-Competencia
Variable 1 Calidad 12345
del servicio - Grado de comunicacion Universidad e
-usuario
Empatia . . 14 - 17
-Cortesia y amabilidad
-Dedicacion de tiempo al usuario
-Infraestructura
Elementos L
tangibles -Apariencia del personal 18 -20
Servicio brindado
-Atencion al usuario
Satisfaccion .
con el -Quejas y reclamos
: e 21 -25 1,2,3,4,5
Variable 2 Servicio -Gestion de los tramites

Satisfaccion de los adquirido
estudiantes

Servicio brindado

Valor

Tabla 1. Variables

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

1.00
0.90-0.99
0.70-0.89
0.40-0.69
0.20-0.39
0.01-0.19

0.00

Correlacion perfecta.
Correlacion muy alta.
Correlacion alta.
Correlacion moderada.
Correlacion baja.
Correlacion muy baja.

Correlacién nula.

Tabla 2. Escala de valores de correlacion.

Fuente: Folleto “Metodologia de la Investigacion” UNSA
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RESULTADOS

A continuacién, se presentan los resultados del trabajo de investigacion, en base

a los objetivos trazados los mismo que fueron obtenidos a través de la encuesta aplicada

a los estudiantes de la Escuela Profesional de Gestién Publica y Desarrollo Social de la

Universidad Nacional de Juliaca.

Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 10,4
Casi siempre 14 29,2
Eventualmente 21 43,8
Rara vez 7 14,6
Nunca 1 2,1
Total 48 100

Tabla 3. Calidad de servicio del personal administrativo

Interpretacion

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 3, se observa que del 100% de estudiantes entrevistados de

Gestion Publica y Desarrollo Social, el 43.8% manifiesta que eventualmente encuentra una

calidad de servicio, ademas el 29.2% sefiala que casi siempre encuentra una calidad de

servicio, asi mismo el 14.6% indica que rara vez encuentra calidad de servicio, seguido

del 10.4% expresa que siempre encuentra una calidad de servicio y finalmente un 2.1%

manifiesta que nunca encuentra una calidad de servicio del personal administrativo.

Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 4,2
Casi siempre 13 271
Eventualmente 26 54,2
Rara vez 5 10,4
Nunca 2 4,2
Total 48 100

Tabla 4. Satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de Juliaca.
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Interpretacion

De acuerdo a la tabla 4, se observa que del 100% de estudiantes entrevistados de
Gestion Publica y Desarrollo Social, el 54.2% manifiesta que eventualmente se encuentra
satisfecho con la calidad de servicio, ademas el 27.1% casi siempre se siente satisfecho,
asi mismo el 10.4% rara vez se siente satisfecho, seguido del 4.2% que siempre se siente
satisfecho y finalmente el otro 4.2% manifiesta que nunca esta satisfecho con la calidad de

servicio del personal administrativo.

CORRELACIONES
. - Satisfaccion del
Calidad del servicio estudiante
Coeficiente de -
., 1,000 775
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 48 48
Spearman i
P Coeflme_n,te de 775" 1,000
. . correlacion
Satisfaccion
del estudiante  Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

Tabla 6. Correlacion entre la calidad de servicio del personal administrativo y satisfacciéon de los
estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.

Fuente: Elaboracion propia.

Entonces, como p = 0.000 < 0.05, entonces se acepta Ha; lo cual quiere decir
que existe relacion significativa entre la calidad de servicio del personal administrativo y
satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.

Dimension Satisfaccion del
Confiabilidad estudiante
Coeficiente de -
. " correlacion 1,000 804
Dimension
Confiabilidad  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 48 48
Spearman i
p Coeficiente de 804" 1.000
. i correlacion
Satisfaccion
del estudiante  Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

Tabla 7. Correlacion entre la confiabilidad del personal administrativo y la satisfaccion de los
estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.

Fuente: Elaboracion propia.
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Entonces, como p = 0.000 < 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha; lo cual
quiere decir que existe relacion directa entre la confiabilidad del personal administrativo y
la satisfaccién de los estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.

Capacidad de Satisfaccion del
respuesta estudiante
Coeficiente de
- 1,000 ,746**
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 48 48
Spearman Coeficiente de "
. . correlacion 746 1,000
Satisfaccion
del estudiante  Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

Tabla 8. Correlacion entre la capacidad de respuesta del personal administrativo y la satisfaccién de los
estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.

Fuente: Elaboracion propia.

Entonces, como p = 0.000 < 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha; lo
cual quiere decir que existe relacién directa entre la capacidad de respuesta del personal
administrativo y la satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.

Dimension Seguridad Satistaccion del

estudiante
Coeficiente de .
) . correlacion 1,000 842
Dimension
Seguridad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 48 48
Spearman -
. N Coeﬂme_qte de 842" 1,000
Satisfaccion  correlacion
del . .
estudiante Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

Tabla 9. Correlacion entre la seguridad del personal administrativo y la satisfaccion de los estudiantes
en la Universidad Nacional de Juliaca

Fuente: Elaboracion propia.

Entonces, como p = 0.000 < 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha; lo cual
quiere decir que existe relacién directa entre la seguridad del personal administrativo y la
satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.
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Dimension Satisfaccion del

Empatia estudiante
Coeficiente de .
. . correlacion 1,000 612
Dimension
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
N 48 48
Rho de Spearman -
. . Coef|C|e_r!te de 612" 1,000
Satisfaccion ~ correlacion
del . .
estudiante Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

Tabla 10. Correlacién entre la empatia del personal administrativo y la satisfaccion de los estudiantes
en la Universidad Nacional de Juliaca.

Fuente: Elaboracion propia.

Entonces, como p = 0.000 < 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha; lo cual
quiere decir que existe relacion directa entre la empatia del personal administrativo y la
satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.

Dimension . .
clmenos  Sa4sfacotn ol
tangibles
Coeficiente de .
Dimension correlacion 1,000 353
Elementos ; ;
tangibles Sig. (bilateral) . ,014
Rho de N 48 48
Spearman i
Cotciotnce
Satisfaccion del
estudiante Sig. (bilateral) ,014
N 48 48

Tabla 11. Correlacion entre los elementos tangibles del personal administrativo y la satisfaccion de los
estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.

Fuente: Elaboracion propia.

Entonces, como p = 0.014 < 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha; lo
cual quiere decir que existe relacion directa entre los elementos tangibles del personal
administrativo y la satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca.

DISCUSION

En la presente investigacién se propuso realizar un debate entre los resultados
estadisticos obtenidos en la cual se observa que existe una relacion significativa entre
las variables de estudio “Calidad de servicio del personal administrativo y satisfaccion de

los estudiantes en la Universidad Nacional de Juliaca”, en vista de que la correlacion de
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Spearman devuelve un valor de 0.775, representando una muy buena asociacion.

Seguidamente analizamos por dimensiones las variables; donde se observa que
en la primera dimensién “Confiabilidad del personal administrativo y la satisfaccion de los
estudiantes”, existe una relacion significativa, debido a que a la correlacion de Spearman
indica un valor de 0.804, representando una buena asociacion.

Enla segunda dimension se aprecia que también existe una relacién significativa entre
“Capacidad de respuesta del personal administrativo y la satisfaccion de los estudiantes”,
puesto que la correlacién de Spearman muestra un valor de 0.746, representando una
buena asociacion.

En la tercera dimension se puede apreciar que existe una relacién significativa entre
la “Seguridad del personal administrativo y la satisfaccion de los estudiantes”, ya que la
correlacion de Spearman evidencia un valor de 0.842, representando una buena asociacion.

En la cuarta dimension se observa que existe una relacion significativa entre
“Empatia del personal administrativo y la satisfaccién de los estudiantes”, dado que la
correlacion de Spearman evidencia un valor de 0.612, representando asi una moderada
asociacion.

En la quinta dimensién se pudo demostrar que existe una relacion moderada entre
“Elementos tangibles del personal administrativo y la satisfaccion de los estudiantes”, dado
que la correlacion de Spearman devela un valor de 0.353.

Finalmente, los resultados muestran que un servicio de calidad, logra en los
estudiantes una buena satisfaccion, determinando asi una relacion entre las variables
estudiadas corroborados estadisticamente y sustentado en la afirmacion de segun
LILJIANDER (1994) quien sefiala que la calidad de atencion y satisfaccion de usuarios son
conceptos que se encuentran interrelacionados. Algunos autores como (BERRY, BENNET e
BROWN, 1989) sefialan que: “Un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones,
como a veces se le definan, sino mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente
o usuario” (MORILLO MORENO, 2009). Ante estas dos apreciaciones, decimos que la
calidad del servicio, es ajustarse a las especificaciones del cliente, es tanto realidad como
percepcion, es como el cliente percibe lo que ocurre basandose en sus expectativas de
servicio.

CONCLUSIONES

Con un nivel de confianza del 95% y contrastado mediante la correlacion de
spearman con un p-valor de 0.000, se demuestra que existe relacion entre la calidad de
servicio del personal administrativo y la satisfaccién de los estudiantes. Indicando que el
43.8% eventualmente encuentra una calidad de servicio, ademas el 29.2% sefiala que casi
siempre encuentra una calidad de servicio, asi mismo el 14.6% indica que rara vez encuentra

calidad de servicio, seguido del 10.4% expresa que siempre encuentra una calidad de
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servicio y finalmente un 2.1% manifiesta que nunca encuentra una calidad de servicio del
personal administrativo. Ademés, en referencia a la satisfaccién el 54.2% manifiesta que
eventualmente se encuentra satisfecho con la calidad de servicio, ademas el 27.1% casi
siempre se siente satisfecho, asi mismo el 10.4% rara vez se siente satisfecho, seguido del
4.2% que siempre se siente satisfecho y finalmente el otro 4.2% manifiesta que nunca esta
satisfecho con la calidad de servicio del personal administrativo.
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