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Resumen 

 
 

 
El objetivo general fue Describir la relación que hay entre la gestión administrativa 

y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano 

en tiempos de pandemia 2022. La metodología fue de tipo básica, diseño no 

experimental de carácter transversal. Población fue indeterminada de los usuarios 

de la Oficina de Derecho de Personal y se obtuvo una muestra de 67 usuarios con 

un muestreo no probabilístico de carácter accidentales o por comodidad. Técnica e 

instrumento de recolección de datos fue la encuesta y el cuestionario con 

respuestas dicotómicas, respectivamente. Los resultados fueron que la mayoría de 

los usuarios el 70,15% (47/67) tienen un nivel alto de percepción sobre la gestión 

administrativa. Así mismo, se puede notar que el 65.67% (44/67) de los usuarios 

tienen un nivel alto de satisfacción sobre la atención al cliente. Se concluye que el 

coeficiente de Rh0 de Spearman es 0,774, se da una correlación tanto positiva y 

alta. Se desaprueba la hipótesis general nula y se toma la alterna, muestra que si 

hay relación inmediata e importante entre la gestión administrativa y la atención al 

cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de 

pandemia 2022. 

 
 

Palabras clave: Gestión administrativa, planificación, organización, dirección, 

control y atención al cliente. 
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Abstract 

 
 

 
The general objective was to determine the relationship that exists between 

administrative management and customer service in the Peruvian Army Personnel 

Law Office in times of the 2022 pandemic. The methodology was basic, non- 

experimental design of a transversal nature. Population was undetermined from the 

users of the Personnel Law Office and a sample of 67 users was obtained with a 

non-probabilistic sampling of an accidental nature or for convenience. Data 

collection technique and instrument was the survey and the questionnaire with 

dichotomous answers, respectively. The results were that the majority of users 

70,15% (47/67) have a high level of perception about administrative management. 

Likewise, it can be seen that 65.67% (44/67) of users have a high level of 

satisfaction with customer service. It is concluded that Spearman's Rh0 coefficient 

is 0,774, there is a high positive correlation. The null general hypothesis is rejected 

and the alternate one is accepted; this indicates that there is a direct and significant 

relationship between administrative management and customer service in the 

Peruvian Army Personnel Law Office in times of pandemic 2022. 

 
 

Keywords: Administrative management, planning, organization, management, 

control and customer service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 
 

 
A inicios de marzo del 2020, en el Perú se comenzó a vivir una pandemia 

originada por la COVID – 19, situación que afectó a muchas ciudades del país, 

específicamente al personal del ejército quienes se encontraban en la primera línea 

de respuesta, este hecho desencadenó una serie de contagios entre los mismos 

trabajadores y familiares, aumentando el número de fallecimientos por COVID y 

dejando a su paso viudas y huérfanos. El traslado de personas se veía afectado 

debido a las restricciones que imponía el gobierno al declararse el Estado de 

Emergencia Sanitaria indefinido a nivel Nacional. El trámite para solicitar y acceder 

a los beneficios sociales y económicos al quedarse en situación de desamparo, se 

realizan únicamente en la capital, ya sea por el titular o un familiar directo acreditado 

por una carta poder legalizada, entiéndase el costo que significaba venir desde 

provincia a la ciudad de Lima, acarreaba mayores gastos por estadía y el tiempo 

que se demoraba en realizar dicho proceso. 

Iquitos fue una de las regiones más golpeadas por la pandemia de la 

COVID-19, se conocieron muchos casos en que los familiares de militares fallecidos 

por la pandemia, presentaron mayor dificultad a querer realizar sus gestiones para 

obtener sus beneficios, debido a que la vía principal de transporte aéreo se 

encontraba cerrada por las restricciones sanitarias, siendo la vía alternativa, fluvial, 

a la cual no se tenía mayor acceso por el limitado transporte de pasajeros y tiempo 

que demoraba en trasladarse. 

Otro inconveniente que se suscitó durante la pandemia fue debido a que 

se dispuso la presencia de personal militar en las calles, custodiando que la 

ciudadanía cumpliera con las disposiciones emitidas por el gobierno, realizando 

patrullaje y brindando información, lo cual ocasionó que rápidamente se 

contagiaran con el virus y en el peor de los casos terminara con el fallecimiento del 

personal. En esas circunstancias, se conoció que no existía un procedimiento a 

seguir referente a que tipo de beneficios les correspondería por haber estado en 

acción de armas o por haber estado en patrulla de emergencia o simplemente en 

acción de servicio; es así que nuevamente se tenía que esperar, esta vez mucho 
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más tiempo, en que se estableciera un procedimiento a seguir para estos nuevos 

casos, ocasionando que muchas familias fueran perjudicadas por el retraso 

exagerado en recibir sus beneficios. 

En base a los expuesto se plantea como problema general: 

 
¿Se da la relación que hay entre la gestión administrativa y la atención 

al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de 

pandemia 2022? 

Asimismo, se plantea los problemas específicos: 1. ¿Se da la relación 

que hay entre la planificación y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022?; 2. ¿Se da la relación 

que hay entre la planificación y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022?; 3. ¿Se da la relación 

que hay entre la organización y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022?; 4. ¿Se da la relación 

que hay entre el control y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal 

del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022? 

Para acreditar lo antes mencionado en la investigación: 

 
Justificación teórica, para comprender la situación problemática, se 

verificó la relación entre las variables del presente estudio para determinar una 

relación importante, por consiguiente, se contribuyó al aporte de nuevos 

conocimientos teóricos en base a textos de autores especializados. Justificación 

metodológica, se crearon los instrumentos para medir las variables, luego de ser 

analizadas convenientemente; por tal razón, podrán ser utilizados como 

antecedentes para futuros estudios e investigaciones. Asimismo, se tuvo en cuenta 

la aplicación de técnicas y procedimientos por lo que se pudo realizar dicha 

investigación. Justificación social, está dada a beneficio del personal en actividad, 

en situación de retiro, trabajadores civiles y beneficiarios, quienes al tener una 

gestión descentralizada y al hacer uso de plataformas digitales, podrán optimizar 

costos y tiempo de espera en beneficio de ellos mismos. 
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A continuación, se plantea el objetivo general de esta investigación, 

Describir la relación que hay entre la gestión administrativa y la atención al cliente 

en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 

2022. 

Asimismo, se plantea los objetivos específicos que son: 1. Describir la 

relación que hay entre la planificación y la atención al cliente en la Oficina de 

Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022; 2. 

Describir la relación que hay entre la organización y la atención al cliente en la 

Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 

2022; 3. Describir la relación que hay entre la dirección y la atención al cliente en la 

Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 

2022; 4. Describir la relación que hay entre el control y la atención al cliente en la 

Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 

2022. 

Como hipótesis general, se plantea que, Hay relación inmediata e 

importante entre la gestión administrativa y la atención al cliente en la Oficina de 

Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. 

Asimismo, se plantea como hipótesis específicas: 1. Hay relación 

inmediata e importante entre la planificación y la atención al cliente en la Oficina de 

Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022; 2. Hay 

relación inmediata e importante hay entre la organización y la atención al cliente en 

la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 

2022; 3. Hay relación inmediata e importante entre la dirección y la atención al 

cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de 

pandemia 2022; 4. Hay relación inmediata e importante entre el control y la atención 

al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de 

pandemia 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 
 

Los Antecedentes Internacionales, son los siguientes: 

 
Uribe & Saldarriaga (2018); realizó una tesis de licenciatura en la Universidad 

Tecnológica de Pereira en Colombia. Tuvo como principal objetivo “Proponer un 

planteamiento de la gestión administrativa orientado a la empresa Green 

Soluciones Prácticas y Frescas de la ciudad de Pereira, para contribuir con su 

permanencia y desarrollo sostenible”. Su metodología fue de tipo exploratorio y 

descriptivo, el método fue de notación e inductivo. Como población muestral fue los 

7 integrantes que conforman la empresa Instrumentos de recolección de datos fue 

la entrevista y el checklist. Los resultados fueron que, los datos de Confecámaras 

muestran que el número de organizaciones familiares ronda el 86,5%, lo que indica 

que el valor de estos oficios está impulsando la capacidad económica y los servicios 

del país. Su naturaleza es procesar diferentes emociones y niveles emocionales, 

impidiendo que el recurso humano se desempeñe profesionalmente, causando 

molestias y conflictos y realizando tareas basadas en la experiencia adquirida a lo 

largo del tiempo. En resumen, para asegurar la sostenibilidad en el mercado es 

fundamental contar con una gama de herramientas que permitan construir 

organizaciones de manera eficiente y dejarlas esencialmente en manos de las 

generaciones futuras. 

Lazo & Macas (2018); realizó una tesis de licenciatura en la Universidad de 

Guayaquil en Ecuador. Su objetivo fue “Elaborar mejoras en la Gestión 

Administrativa que contribuya a la empresa en su desempeño organizacional”, esta 

investigación se aplicó metodología no experimental, de tipo de exploratorios y 

descriptivos, como enfoque fue deductivo tanto cualitativo y cuantitativa. Tuvo una 

población de 334189 habitantes en la zona central del sur de Guayaquil y la muestra 

fue probabilística de 1530 habitantes. Las técnicas fue la notación, entrevista y la 

encuesta, y el instrumento de recolección de datos fue el cuestionario. Los 

resultados fueron que, la mayoría de los encuestados dijeron que usan Internet 

regularmente. Actualmente, Internet es una herramienta básica para la 

comunicación, completando varias tareas al instante, por lo que las organizaciones 
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deben considerar las necesidades de los consumidores al recopilar datos de los 

inmuebles. La comunicación dentro de la organización debe mejorarse a través de 

reuniones periódicas donde todos compartan sus puntos de vista y logren continuar 

como una organización exitosa y rentable. Considera que con este manual los 

empleados conocen la empresa, cómo está conformada y qué lineamientos se 

siguen, minimizando así los errores operativos y evitando inconvenientes dentro de 

la organización. 

Espinoza (2019); su tesis de licenciatura en la Universidad Nacional de 

Chimborazo en Riobamba, Ecuador. El objetivo fue “determinar cómo incide la 

gestión en la calidad del servicio al cliente en el Hotel El Molino, 2018”. Este estudio 

tuvo una metodología analítica y deductiva, fue de tipo estudio de campo y 

bibliográfico o de registro, y fue de diseño no experimental. La población fue de 8 

dentro de la gerencia profesional y 96 huéspedes dentro del hotel. También se 

extrajeron muestras de la población general. Las técnicas de recolección de datos 

fueron la notación inmediata, las entrevistas y las encuestas. Las herramientas 

utilizadas fueron una guía de notación, una guía de entrevista y un cuestionario 

modelo SERVQUAL. Los hallazgos fueron una sólida comprensión del valor de la 

gestión empresarial en una organización para agilizar los procesos e involucrar a 

todos los empleados. Pero la falta de un modelo de liderazgo impide que la empresa 

ejecute a cabalidad sus tareas. Además, al 93% le gustaría mencionar que su 

percepción de la calidad del servicio que recibe de su hotel supera importantemente 

sus expectativas. Los procesos de gestión son críticos para las operaciones diarias 

óptimas, y se ha encontrado que el cumplimiento de la satisfacción general del 

cliente es relativamente alto. 

Allauca (2019); su tesis de licenciatura en la Universidad Nacional de 

Chimborazo en Riobamba, Ecuador. Tuvo como objetivo “Incidencia en la atención 

al cliente del Hospital General Docente de Riobamba”. Tuvo como metodología 

hipotética, tipo descriptiva, diseño no experimental. Tuvo como población por 30 

empleados del departamento administrativo y los clientes que son como 1500 

pacientes mensualmente, la muestra fue probabilística de carácter censal que se 

determinó a 305 pacientes. La técnica para la recolección de datos fue la encuesta 

con un cuestionario como instrumento. Los resultados fueron que hayn deficiencias 
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en el servicio que se recibe, ya que el 69% de población indica una demora en la 

atención, 25% falta de información, 5% dificultan la comunicación, 1% otros, 0% 

maltrato en la atención, estas deficiencias son las que el cliente nota y no está 

conforme con el servicio que están recibiendo, a tal manera que están en 

constantes quejas. Las conclusiones fueron que, las carencias que tienen los 

compradores no están siendo atendidas adecuadamente debido a las debilidades 

administrativas que mantienen limitadas las actividades del personal de apoyo, 

ignorando las necesidades y prioridades que los usuarios y pacientes buscan en 

realidad. 

Quiroga (2021); su tesis de maestría en la Universidad Politécnica Salesiana 

en Guayaquil, Ecuador. El objetivo fue determinar la ocurrencia de controles 

administrativos no planificados en el desempeño de los trabajadores de la cantera 

Rigot S.A. de la ciudad de Guayaquil, este censo estuvo conformado por 20 

trabajadores y 3 directivos de la empresa. instrumento fue cuestionario El indicador 

es la Cantera “RIGOT S. Es aceptable que sea razonablemente bueno en cuanto a 

su eficiencia. Sin embargo, además de la escala de la reducción, esta debería 

limitarse al 25% del 42,5% actual. Esto se debe a que ambas métricas están muy 

involucradas en la financiación de proyectos y sus costos se evalúan en un 57% 

por debajo del mínimo deseado. Se puede concluir que la desviación de estos tres 

indicadores de los niveles aceptables indica un problema de gestión desordenada 

que ocurre en las operaciones sindicales. 

Los Antecedentes Nacionales, son los siguientes. 

 
Dulanto (2019); en su tesis de licenciatura en la Universidad Nacional José 

Faustino Sánchez Carrión en Huacho. El objetivo fue "determinar cómo la gestión 

administrativa afecta la calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital de 

Changcay en 2018". Este estudio contó con los siguientes métodos: Enfoque 

cuantitativo con diseño no experimental, transversal y niveles de correlación. La 

muestra poblacional se aplicó a 40 trabajadores de la Municipalidad Distrital de 

Chancay. Las técnicas e instrumentos de recolección de datos fueron una encuesta 

y un cuestionario de escala Likert de 32 ítems. Los resultados mostraron que el 

nivel de significancia (0,000) fue menor que el nivel de significancia (0,05), por lo 

que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la alternativa propuesta por los 
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investigadores. Se concluyó que la mejora en la gestión tuvo un impacto 

significativo en la calidad de los servicios en la Región Autónoma de Chancay en el 

2018. Del mismo modo, la correlación rho de Spearman es de 0,542 para la escala 

de Vizquera, por lo que la correlación es tanto positiva como baja. 

Pérez (2019); tesis de licenciatura en la Universidad Nacional Agraria de la 

Selva en Tingo María. El objetivo fue "determinar en qué nivel de gestión es 

altamente relevante para la satisfacción del usuario en el Municipio de Pólvora". 

Tuvo como metodología la siguiente estructura: tipo de estudio, básico, nivel, 

descripción, diseño no experimental, transversal, descriptivo comparativo, y el 

enfoque fue cuantitativo. La población estuvo conformada por el total de usuarios 

que visitan la parroquia Condado de La Pólvora cada día, utilizando una muestra 

de 230 usuarios mediante dos cuestionarios de escala tipo Likert. Como resultado, 

el nivel de gestión administrativa de la Municipalidad del Condado de Pólvora se 

asoció importantemente con la satisfacción del usuario y se correlacionó con las 

estadísticas al obtener la correlación de Spearman (rh0 = -0,44) y (p-valor = 0,502 

> 0,05). Vale la pena señalar que hayn grandes diferencias en la gestión 

administrativa de la satisfacción del usuario entre los municipios de la provincia de 

Porvola. No hay una relación importante entre la operación y la satisfacción del 

usuario Operación no planificada por parte de los miembros. 

Rojas (2020); en su tesis de licenciatura en la Universidad Privada de la 

Selva Peruana en Iquitos. El objetivo fue 'Describir la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de los servicios médicos en la Red Asistencial Loreto - 

Centro de Atención Primaria Pencana III en el año 2020'. Su metodología resultó 

ser descriptiva, un diseño no experimental correlativo. Utilizaron una población de 

41.466 asegurados y beneficiarios, para una muestra total de 381. Esta técnica es 

la herramienta de investigación y la recogida de datos es el cuestionario. Como 

resultado, la organización de la gestión regular fue del 62,5% y la calidad del 

servicio regular fue del 73,8%. Se concluyó con un nivel de confianza del 95% que 

hay una relación inmediata entre la gobernabilidad y la calidad de los servicios de 

salud. Centro de Atención Primaria Punchana III de la Red de Salud de Loreto – 

2020, declaración de la prueba τ-B (calculado) = 8630 p-valor = 0,000 < 0,05, la 
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cobertura administrativa regular fue del 62,5% y la calidad de los servicios regulares 

fue del 73,8%. 

Quiñones (2021); en su tesis de licenciatura en la Universidad Peruana de 

las Américas en Lima. El objetivo fue determinar la “relación entre el control 

administrativo y la calidad del servicio a los usuarios en el Departamento de 

Abastecimiento y Servicios Auxiliares del Ministerio del Trabajo y Promoción del 

Empleo en Lima 2020” utilizando la siguiente metodología de recolección de datos: 

did. Estudios con enfoque cuantitativo, diseño descriptivo relacional, no 

experimental, de corte transversal utilizando como método las encuestas y como 

herramientas los cuestionarios. La encuesta encontró que el 90% de los 

encuestados considera que la gestión de la oficina está en un nivel alto, mientras 

que la calidad del servicio se considera mejor y el 40% la considera en un nivel 

moderado. Y el 35% lo aprecia. Los resultados muestran que la gobernabilidad no 

está relacionada con la calidad de los servicios en el Departamento de Trabajo y 

Empleo Servicios Complementarios y Servicio de Abastecimiento en 2020 (rho = - 

0,021; p-valor > 0,05). Asimismo, la primera variable es independiente de las 

dimensiones de confiabilidad, confidencialidad, sensibilidad, empatía y calidad de 

factores concretos. 

Pacaya et al. (2022); en su tesis de licenciatura en la Universidad Nacional 

de Ucayali en Pucallpa. Su propósito general fue “Describir la relación que hay entre 

la gestión administrativa y la calidad de servicio a los usuarios en la gestión fiscal 

de los municipios de Coronel Portillo en el año 2020”. Contó con una metodología 

de investigación aplicada con un nivel no experimental y diseño descriptivo 

correlacional. La muestra poblacional comprendió 32 unidades de análisis, los 

datos fueron recolectados a través de encuestas, y se utilizaron cuestionarios para 

medir las variables. Como resultado, la primera variable: el administrador obtiene 

resultados relacionados con el nivel de eficiencia, la segunda variable: la calidad 

del servicio a los usuarios es buena, ambas al 50%, y estos resultados indican que 

la Rho no solo intenta para probar la hipótesis general de que tiene un estadístico 

= 0.752, lo que produce una correlación positiva, pero también tiene un valor muy 

alto de Sig. (binario) o p de 0.000 > 0.05, por lo que la hipótesis general es que la 
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Dirección de Impuestos del Condado de Coronel Portillo, 2020, Hay una importante 

relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio a los usuarios. 

 
 

Asimismo, como el sustento teórico de las variables: 

 
La Variable Independiente: Gestión administrativa; se define: 

 
Según Quiroa (2020), define que “La gestión administrativa es un grupo 

coordinado de labores y ocupaciones para la utilización óptimo de los recursos de 

la compañía. Todos dichos son necesarios para conseguir sus fines y obtener los 

superiores resultados”. 

De hecho, varias técnicas y procedimientos se utilizan en las actividades de 

gestión para hacer un uso más eficiente de los recursos humanos, financieros y 

físicos de una organización. El uso de los recursos depende de los objetivos 

perseguidos por la empresa. 

En otras palabras, los administradores son responsables de utilizar los 

recursos de manera coordinada y eficiente. Por ello, todas las funciones están 

organizadas para que puedan ser gestionadas y controladas por la administración 

más adecuada. Estas funciones son planificar, organizar, dirigir, coordinar y 

gestionar. 

Además, “A través de la gestión administrativa racional de tareas, esfuerzos 

y recursos, el liderazgo directivo permite evitar problemas futuros y, lo más 

importante, conseguir resultados favorables para la empresa”.. (Quiroa, 2020) 

La gestión administrativa es una disciplina académica que está íntimamente 

relacionada con la gestión empresarial. “Esta área es especialmente relevante para 

la organización, dirección y gestión de una empresa o proyecto en general. De igual 

forma, se basa en la planificación de todos los recursos hayntes (humanos, 

financieros, técnicos, materiales, etc.)”. (Esneca, 2021) 

La gestión es mue importante, solo la organización adecuada puede obtener 

los mayores beneficios, sea cual sea su propósito, social, político, económico... Ese 
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cuidado asegura la coordinación entre grupos de personas. Es la única forma de 

lograrlo. Además, la sola dosificación aumenta la eficiencia y la eficacia general. 

La gestión es la ejecución de tareas encaminadas a la utilización de los 

recursos. En otras palabras, si una empresa quiere optimizar el uso de los recursos 

a su alcance, debe invertir en este tipo de gestión. Esta es la única forma de lograr 

los objetivos deseados y lograr los mejores resultados. 

Se utilizan varias técnicas y procedimientos para aumentar la eficiencia de 

la utilización de los recursos. Esto incluye elementos financieros, humanos y físicos. 

Porque todas estas cosas componen la empresa. 

Por tanto, el uso eficaz y coordinado de los recursos empresariales es 

responsabilidad de la dirección. Por ello, todas sus funciones están encaminadas a 

su control. La gestión inmediata y general de la empresa se planifica, controla, 

coordina y organiza. 

En definitiva, dicha gestión agiliza tareas y esfuerzos para conseguir el 

máximo rendimiento. Todo esto se hace para evitar problemas futuros. Esta es la 

única manera de lograr los resultados más favorables para cada empresa. 

Según Sy Corvo (2021) señala que “La gestión administrativa es un grupo 

de maneras, métodos y mecanismos que permiten la implementación de los 

recursos humanos, materiales y financieros de la organización para el logro de las 

metas fijados”. 

La administración administrativa es importante para una organización, 

debido a que constituye la base para realizar las labores propias del conjunto y 

forma la red para poder hacer las metas comerciales. 

Teoría científica: un asombroso ejemplo es Frederick Taylor, quien 

desarrolló esta teoría en 1903. La teoría tiene una perspectiva orientada al trabajo 

y un enfoque organizacional que se enfoca solo en la organización formal. 

Este procedimiento se reúne en la formación de divisiones. Su criterio 

organizativo se fundamenta en la sustitución del procedimiento científico por el 

procedimiento experimental y se fundamenta en la época y el desplazamiento. 
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Entiende al ser humano como homo economicus, y la contribución es un inicio 

importante de la administración como la idealización, la preparación, la dirección y 

la ejecución. 

“El propósito de esta teoría es aumentar la eficiencia empresarial mediante 

el aumento de la producción. Los incentivos son recompensas por el trabajo de los 

empleados”. (LRH, 2016) 

El objetivo de las organizaciones científicas del trabajo es eliminar estos 

obstáculos y encontrar las mejores formas de llevar a cabo acciones para dirigir a 

los trabajadores. "Los trabajadores exigen salarios más altos a los empleadores y 

los empleadores quieren costos de producción más bajos. La presencia o ausencia 

de estos dos factores es el mejor indicador de una buena gestión". (Erra, 2020) 

 
 

Hayn cuatro dimensiones de la gestión administrativa: 

 
i) Planificación: “es la base de este proceso, de la que se derivan las medidas 

posteriores.”. (Sy Corvo, 2021) 

 
 

Para llevar a cabo una operación eficiente es necesario tener en cuenta: 

 
Tener un objetivo claro. Examinar el entorno en el que se lleva a cabo el 

trabajo. Identifique y asigne tareas que lo ayudarán a alcanzar sus metas. Ejecute 

un plan de desempeño integral que destaque los elementos creativos que lo 

ayudarán a realizar el trabajo de manera efectiva. Determinar las políticas, métodos 

y procedimientos requeridos para completar el trabajo. Crear un sistema de alerta 

que permita actuar de manera predictiva ante problemas futuros. Actualización 

constante del plan teniendo en cuenta los resultados de los controles realizados. 

ii) Organización o preparación: “Para tener éxito, debe coordinar todos los 

recursos humanos, financieros y materiales involucrados en el trabajo que realiza”. 

(Sy Corvo, 2021) 
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Esto incluye establecer un conjunto de normas y asignaciones de deberes 

que los familiares deben cumplir. Algunas de estas ocupaciones son: 

Divide el trabajo de acuerdo a las unidades de trabajo. Agrupar tareas por 

trabajo. Configure unidades operativas según criterios de controlabilidad y 

afinidades de tareas. Seleccionar personal con las habilidades requeridas para el 

puesto definido. Ajuste los trabajos para que se ejecuten en función de los 

resultados de control que conduzcan al mismo resultado. 

iii) Dirección o ejecución: “Para adherirse a las estrategias planificadas y 

organizadas, se deben tomar medidas para iniciarlas y darles continuidad”. (Sy  

Corvo, 2021) 

Estas medidas también incluyen la gestión de actividades y la promoción del 

desarrollo profesional y personal de los empleados, para que esta motivación 

conduzca a la consecución eficiente de los objetivos. Estas tácticas son: 

Guiar y animar al grupo a conseguir sus objetivos. Practicamos una 

comunicación inmediata, abierta y transparente con todos los involucrados 

inmediata o ininmediatamente en nuestro trabajo. 

Libere el potencial de cada miembro. Cree incentivos para los empleados 

que sobresalgan en ciertos criterios predefinidos como: Ingenio, velocidad de 

finalización, etc. Implementar un mecanismo para evaluar continuamente el 

proceso de ejecución con el objetivo de corregir las actividades según sea 

necesario. 

iv) Control: “Es importante implementar estrategias para asegurar que lo 

planeado, organizado y ejecutado avance satisfactoria y efectivamente hacia las 

metas.”. (Sy Corvo, 2021) 

Esto permite tomar decisiones de cambio de profesión o reenfocar procesos, 

agilizando los procesos. Estas son parte de una profesión continua: 

Comparar los resultados con el plan general de su organización. Evaluar los 

entregables de la tarea contra los criterios rectores de la tarea. Divulgación de los 
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medios utilizados para la medición. Comunicar recomendaciones al personal para 

que puedan tomar decisiones de acción críticas. 

La Variable Dependiente: Atención al cliente; se define: 

 
Se aplica el significado de “Atención al cliente significa el servicio prestado y 

proporcionado por una empresa de servicios o proveedor de productos, incluida la 

comunicación inmediata con el cliente”. (Ucha, 2022) 

Entre las principales oportunidades y alternativas que ofrece este sector o 

área de la organización, se encuentran realizar reclamos, recomendaciones, 

expresar inquietudes sobre los productos o servicios en cuestión, solicitar 

información adicional, o solicitar servicios técnicos. Los consumidores de su 

organización deben confiar en este servicio. 

Mantener a los compradores fuera del foco de atención es una tarea a la 

que todas las organizaciones deben dedicar su tiempo. Esto se debe a que el apoyo 

brindado a los clientes es mue importante en las relaciones comerciales, ya que les 

ayuda a solucionar problemas y mejorar los buenos resultados. 

Además, la atención al cliente es el desafío institucional que construye la 

imagen de la empresa y es el espejo de la empresa frente al público. 

Conocer los cimientos de un excelente servicio al cliente es uno de los pasos 

para básicos para obtener una conexión con sus clientes. Con base en esto, resulta 

importante conocer más sobre el concepto de atención y sus implicaciones. 

Cuidar al comprador es una base clave para una excelente experiencia de 

marca y, en última instancia, para la lealtad del comprador. 

La idea de la atención al cliente "brindarle al consumidor la mejor experiencia 

posible y ayudarlo a resolver sus problemas y preguntas. Es una gran estrategia 

para mantenerse interesado en las cosas". (Cardozo, 2020) 

Sin dudar, una excelente atención marca la diferencia en la posición en un 

ambiente tan competitivo como el de hoy. Significa que, esta particularidad de la 

compañía pasaría de ser una exclusividad a ser un requisito fundamental, si deseas 

conseguir el triunfo y seguir creciendo. 
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Buyer Services es una de las actividades de orientación que acompaña al 

Comprador antes, durante y después de la compra. 

Un servicio satisfactorio optimiza la interacción del comprador con su marca 

y aumenta las ventas. Sin embargo, también puede ocurrir el caso contrario y una 

relación imperfecta puede generar sentimientos de impotencia por parte del 

comprador. 

Además, según este análisis de Microsoft, el 90% de los residentes 

considera que el apoyo al comprador es uno de los factores más importantes a la 

hora de adoptar los servicios de una organización. 

Según Bengochea (2022); define que “la atención al cliente son todas las 

acciones que una marca ofrece a su público para incentivar la compra, mejorar el  

servicio o solucionar problemas.”. 

“Es un continuo de procesos en los que el comercio electrónico busca ayudar 

a los clientes en todos los aspectos del producto, mejorando así su experiencia de 

compra”. mejor serán tratados y más felices serán". (Bengochea, 2022) 

Sin embargo, hay muchas tiendas en línea que ofrecen un servicio al cliente 

compatible. Lo que realmente vale la pena es saber cómo ejecutar una experiencia 

inmersiva exclusiva. 

Por ejemplo, puede esperar a que un comprador se comunique con usted 

para preguntarle dónde está su pedido o enviar un mensaje de seguimiento 

automático antes de su solicitud. 

En decir que, es esencial para desarrollar un servicio al cliente óptimo. Las 

respuestas siempre deben ser proactivas siempre que sea posible y proporcionar 

más de lo que se pide es clave para una mayor participación del consumidor. 

Hayn varias formas de medir el nivel de calidad de una empresa que brinda 

un servicio o producto. Sin embargo, hay algunos que son particularmente 

populares sobre los que los clientes comparten sus opiniones y pueden comparar 

con lo que creen que la empresa tiene para ofrecer. (Ortiz, 2021) 
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Esto se llama SERVQUAL (Modelo de calidad de servicio) y cuando se usa 

correctamente puede revelar una parte de la realidad que los consumidores 

externos honestamente pueden presentar sin filtrar. 

El modelo SERVQUAL es un método para medir la calidad del servicio 

comparando las expectativas del cliente antes de probar un servicio con las 

opiniones después de recibir el servicio. Tiene 5 dimensiones de los cuales, pero 

solo daremos a conocer solo 4 de ellas, que son las siguientes: 

i) Capacidad de repuesta: Es la voluntad y la rapidez para servir a las 

personas. Más que notar el proceso de compra, “también incluye el servicio al 

cliente, que incluye responder preguntas, esperar de una solicitud a la siguiente o 

recordar el servicio de seguimiento después de completar un caso o una compra 

para resolver problemas”. (Ortiz, 2021) 

 
 

ii) Tangible: “Se refiere a lo que las personas perciben sobre los servicios 

que reciben, muebles, electrodomésticos o cualquier cosa proporcionada durante 

su visita”. (Ortiz, 2021) ejemplos: equipamiento en un taller mecánico, equipamiento 

cardiovascular en un polideportivo, diferentes accesos que ofrece un complejo de 

cines para personas con movilidad diferente, mapas de atracciones en un parque 

o folleto de bienvenida de un hotel. Sin embargo, esto también incluye a los 

empleados que apoyan la operación de la empresa. Es decir, si son identificables 

por sus uniformes y distintivos, y si todos están capacitados para guiar a los 

visitantes. 

iii) Confiabilidad: “Es la capacidad de una empresa o negocio para prestar 

servicios con un rendimiento y una precisión superiores”. (Ortiz, 2021) 

Aquí se toman en cuenta, según lo mencionado por Ortiz (2021): 

 
La eficacia, que ocurre “cuando se proporciona un servicio o producto sin 

demora de tiempo o recursos y sin modificación de otros factores (por ejemplo, 

cuando se realizan reparaciones en una oficina sin interrumpir el trabajo de los 

empleados o las instalaciones circundantes)”. 
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La eficiencia, hace referencia a que “el servicio prestado, en cualquier forma, 

funciona según lo prometido a los ojos del cliente (por ejemplo, la tienda de 

comestibles llega a tiempo a pesar de la lluvia)”. 

La efectividad, o “un proceso bien diseñado para lograr los objetivos de la 

organización y, lo que es más importante, los clientes”. 

La repetición, es necesaria cuando “si el cliente no está satisfecho con el 

servicio, la iteración es necesaria. Esto rara vez debería suceder, ya que repetir el 

servicio es una pérdida de tiempo y recursos tanto para la empresa como para el 

cliente”. 

La gestión ante inconvenientes, “Incluso si es culpa del cliente. En lugar de 

seguir el lema de Trias, 'El cliente siempre tiene la razón', debemos priorizar poder 

actuar rápidamente para resolver los problemas”. 

 
 

iv) Empatía: “Esto se refiere al nivel de atención personalizada que puedes 

brindar a tus clientes. Después de todo, no todos tienen las mismas necesidades, 

los mismos problemas o incluso las mismas personalidades”. (Ortiz, 2021) Por lo 

tanto, es importante que el servicio demuestre que estas diferencias entre los 

clientes se tienen en cuenta para brindarle el mejor servicio posible. 
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III. MARCO METODOLÓGICO 

 
 

3.1. Tipo y diseño de Investigación 

 
El tipo de investigación fue básica. Muntané (2010); menciona “Esto se llama 

investigación puramente teórica o dogmática. Se caracteriza por el hecho de que 

ocurre y se mantiene dentro de un marco teórico. Es un aumento, pero no lo niega 

en el lado práctico”. (p. 221) 

El diseño del estudio fue no experimental y transversal, ya que no pudimos 

controlar el comportamiento de las variables en la muestra de estudio. Es decir, los 

datos obtenidos no han sido manipulados y se describen tal y como realmente se 

dieron. Según Hernández et al. (2014) se puede definir como “estudios realizados 

sin manipulación intencional de las variables” (p. 152). Lo que hacemos en la 

investigación no experimental es captar y analizar fenómenos que ocurren en el 

medio natural. Clasificado como transaccional o transversal. "Recopilan una 

fracción de los datos a la vez. El objetivo es describir a los cambiantes y examinar 

su apariencia y relaciones desde un punto de vista particular en ese momento" 

(p.154). 

El enfoque de la investigación fue cuantitativo. Porque "la recopilación de 

datos y la investigación ayudaron a responder preguntas de investigación y probar 

suposiciones". Según Calero (2002), “Investigación cualitativa y cuantitativa. Una  

cuestión abierta en el debate actual. 

Según Hernández et al. Correlación descriptiva. (2014), argumentó que “la 

investigación detallada es el análisis de la determinación de propiedades, 

propiedades y perfiles de individuos, grupos, sociedades, procesos, objetos u otros 

fenómenos”. es decir, con el único fin de medir o recopilar información. 

generalmente al concepto o modalidad de las variables con las que se asocian. De 

manera similar, "los estudios de correlación tienen como objetivo descubrir el nivel 

de interacción o sociedad que hay entre dos o más conceptos, categorías o 

modificadores en una muestra o en un entorno particular", o modificadores El 

propósito es encontrar conexiones entre Es “saber cómo se comporta un criterio o 
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variable sabiendo cómo se comportan otras variables en relación a él” (Hernández 

et al., 2014). En otras palabras, se trata de estimar el precio aproximado que tiene 

un grupo de personas o casos por una variable dado el precio de la variable de 

interés. 

 
 

 

Figura 1. 

Esquema de correlación 

 

VI 
 

 

M r 
 

VD 
 
 
 

 

Donde: 
 
 

M = Muestra 

VI = Variable Independiente: Gestión administrativa 

VD = Variable Dependiente: Atención al cliente 

r = Correlación entre dichas variables 

 
 

 
3.2. Variables y operacionalización 

 
La definición conceptual de las siguientes variables es: 

 
Variable Independiente: Gestión administrativa es “el conjunto de 

formularios, procedimientos y mecanismos que posibilitan la utilización de los 

recursos humanos, materiales y financieros de la empresa para la consecución de 

un fin determinado”. (Sy Corvo, 2021) 
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Variable Dependiente: Atención al cliente es “este servicio proporcionado y 

ofrecido por empresas de servicios o aquellos que venden productos (incluidos los 

clientes para la comunicación inmediata con los clientes)” (Ucha, 2022). Asimismo, 

“el nivel de calidad que ofrece la empresa... hay algo especial... que permite a los 

clientes compartir sus opiniones y compararlo con lo que ofrece la empresa, se 

llama SERVQUAL”. (Ortiz, 2021) 

La definición operacional de las siguientes variables es: 

 
Variable Independiente: Gestión administrativa es una variable cualitativa 

ordinal; esta variable fue medida a través de un cuestionario con 12 preguntas 

cerradas y respuestas en escala dicotómicas, aplicadas a los usuarios de la Oficina 

de Derecho de Personal. 

Variable Dependiente: Atención al cliente es una variable cualitativa ordinal; 

esta variable fue medida a través de un cuestionario con 12 preguntas cerradas y 

respuestas en escala dicotómicas, aplicadas a los usuarios de la Oficina de 

Derecho de Personal. 

 
 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Para la presente investigación, la población estuvo conformada por 

más de 3000 usuarios de la Oficina de Derecho de Personal. Según 

Hernández et al. (2014), la población es: “Un conjunto de todos los casos que 

cumplen ciertas especificaciones” (p.174). 

Para Arias (2012) define como “…población un conjunto finito o infinito 

de elementos con propiedades comunes que ampliarán las conclusiones de 

su investigación…” (p.81). 

Muestra 

 
La muestra de estudio estuvo conformada por 67 usuarios de la Oficina 

de Derecho de Personal. 
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Tamayo y Tamayo (2006), definen la muestra como: “El grupo de 

operaciones llevadas a cabo para aprender el reparto de determinados letras 

y números en toda la población del cosmos, o generalmente desde la notación 

de una pequeña parte poblacional considerada” (pág. 176). 

En la situación de Palella & Martins (2008), determinaron una muestra 

como: “...una sección o subconjunto de una población que debería tener las 

propiedades que se reproducen con la más grande exactitud posible” (p. 93). 

Muestreo 

 
El muestreo fue no probabilístico que “no todas las unidades que 

componen la población tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas”. 

(López, 2004) 

“A esto también se le llama muestreo por conveniencia, y debido a que 

no es aleatorio, se desconoce la probabilidad de elegir cada unidad o 

elemento de la población.” (Pineda et al., 1994:119). 

Y ya sea por casualidad o por conveniencia, "los investigadores 

configuran su investigación de acuerdo con sus propios criterios de 

investigación". (López, 2004) 

Unidad de análisis 

 
El nivel de conocimientos sobre los usuarios de la Oficina de Derecho 

de Personal. Según Balcells i Junyent (1994), “Una unidad de análisis es un 

fragmento de un documento o mensaje que constituye la base de una 

investigación” (p. 267). 

Para Corbetta (2003), “Una unidad de estudio es una definición 

abstracta que especifica el tipo de objeto social cuyas características 

permanecen en relación. Esta unidad hay en la época y el espacio y define la 

población de alusión para la indagación” (p. 87). 

 
 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
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Las técnicas y herramientas para la recopilación de datos, la encuesta y la 

notación son dos métodos simples de recopilación de datos cuantitativos primarios 

en el trabajo de investigación. Ambos métodos requieren herramientas precisas 

para estandarizar el proceso de recopilación de datos para que pueda analizarse 

de manera sólida, válida y consistente. 

Según Arias (2012, p. 69), define la notación como: Por lo tanto, el método 

de notación implementado en esta encuesta es notación por encuesta. 

Según Zapata (2006), una encuesta es "una serie de estudios destinados a 

recopilar datos sobre un tema específico o temas relacionados con la población a 

través del contacto directo o indirecto con las personas que componen la población 

objeto de estudio. Es un método de recopilación sistemáticamente". (pág. 189) 

Una buena herramienta para estas técnicas es una encuesta. “Este 

instrumento consiste en aplicar un conjunto de preguntas o ítems sobre una 

determinada pregunta de investigación sobre la que queremos saber a un universo 

personal definido” (Sierra, 1994, p. 194). herramienta de medición. Las encuestas 

suelen ser un método escrito de recopilación de datos, pero también pueden 

administrarse oralmente. 

Para diseñar un cuestionario, En primer lugar, debe tener claro la información 

que necesita para su investigación. Por ejemplo, la selección del tipo de encuesta 

a utilizar, el contenido de la pregunta, la motivación del encuestado, la estructura, 

el estilo de redacción, la secuencia, los elementos o el recuento exacto de 

elementos. Del mismo modo, duplique los cuestionarios completados para realizar 

pruebas piloto diseñadas para mejorar el dispositivo. 

Validez 

 
Se sometió con anticipación a validación por juicio de expertos, así 

como a la prueba de confiabilidad, para recoger datos cuantitativos sobre la 

Gestión Administrativa y la Atención al Cliente. 

Confiabilidad 
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Para la confiabilidad se aplicó el coeficiente de Kuder Richardson (KR- 

20). Se empleó los instrumentos descritos en el Anexo 03 y Anexo 04: 

Cuestionario para las variables, Gestión Administrativa y Atención al Cliente; 

mediante el coeficiente de KR-20 se prueba la consistencia interna de las 

escalas dicotómicas, con base en la media de las correlaciones entre los ítems 

para evaluar cómo mejorará (o empeorará) la confiabilidad de la prueba si se 

excluyen ciertos ítems, procesados con SPSS Vers. 25 (Anexo 05). Su fórmula 

determina el nivel de consistencia y precisión. 

 
 

Con el propósito de obtener datos precisos, confiables y fiables que 

corrobore la hipótesis, la técnica que se fundamenta en obtener información por 

medio de una serie de preguntas que se realizó a la muestra con el objetivo de 

obtener resultados medibles. En este caso se emplearon un cuestionario, que 

consta de 24 preguntas con respuestas dicotómicas: 

i) SI (1); ii) NO (0) 

 
Midiendo el conocimiento sobre la Gestión Administrativa que consta de 12 

preguntas hechas por cada indicador de la variable independiente y las 12 

preguntas restantes, es decir, con ella se midió el nivel conocimiento sobre la 

atención al cliente que son hechas por los indicadores la variable dependiente. 

Hayn diversos criterios para elaboración de las preguntas como: 

 
i) El tema a tratar estaba claro. ii) Se usaron palabras comunes y yendo de 

acuerdo al nivel del vocabulario de los participantes (usuarios en la Oficina de 

Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022), evitando 

términos técnicos. iii) Evitamos preguntas tendenciosas o sesgadas a los 

participantes sobre las respuestas dadas, las alternativas y los supuestos implícitos. 

Es decir, la pregunta debe hacerse completamente. iv) No era conveniente 

generalizar, los reactivos eran específicos y no incitaban a los participantes a 

calcular estimaciones. v) Las preguntas que miden el conocimiento se formularon 

como afirmaciones con las que los participantes estaban de acuerdo o en 
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desacuerdo. vi) Se utilizaron afirmaciones positivas (afirmativas) y negativas. vii) 

Se prestó atención a la redacción y la ortografía. 

Se determinó el nivel de conocimiento, utilizando según la escala de intervalo 

de Stevens (Stevens, 1951), y el criterio de evaluación numérico del Ministerio de 

Educación (sistema Vigesimal) con una simple regla de tres. 

Que se describe a continuación: 

 
Para la Variable Independiente (VI): Gestión administrativa 

 
Tabla 1. 

Escala de medición para el nivel de conocimiento de la VI 
 

Escala de calificación Puntaje 

Nivel bajo de percepción 0 < 4 

Nivel medio de percepción 5 < 8 

Nivel alto de percepción 9 < 12 

Y así mismo, para la Variable Dependiente (VD): Atención al cliente 

 
Tabla 2. 

Escala de medición para el nivel de conocimiento de la VD 
 

Escala de calificación Puntaje 

Nivel bajo de satisfacción 0 < 4 

Nivel medio de satisfacción 5 < 8 

Nivel alto de satisfacción 9 < 12 

 

 
3.5. Procedimientos 

 
Los procedimientos a realizar fueron lo siguiente: 

 
Primero: Se preparó el instrumento de investigación, cuestionarios basados 

en métricas y el número requerido de copias de estas herramientas. 

Segundo: Se pidió permiso al jefe de unidad en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022; 
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Tercero: Se encuestó a los usuarios, entregando el cuestionario en el tiempo 

estimado de atención de 20 minutos aproximadamente, para que procedan a 

llenarlo y absolviendo las dudas para finalizar con el llenado del mismo; 

Cuarto: Se procesó los datos obtenidos a través del software Excel; 

 
Quinto: Se trabajó estadísticamente el cual permitirá datos estadísticos 

descriptivos e inferenciales. Asimismo, se realizó una prueba de normalidad en 

SPSS-25 de Kolmogorov-Smirnov siendo nuestra muestra mayor a 50; 

Por último, al resultado de la prueba de normalidad, identificando que ambas 

variables son cualitativas-ordinales, la prueba estadística inferencial que se ejecutó 

en el presente trabajo de investigación hay estadísticamente importantes 

correlaciones no paramétricas, tomando como prueba de hipótesis la correlación 

de Spearman que sirve para comprobar si los promedios provienen de un Nivel de 

defensa normal. 

3.6. Método de análisis de datos 

 
El análisis descriptivo se utilizará para analizar los datos recopilados en la 

encuesta; Se usará Excel para apoyar la tabulación. Así, se crea una tabla de 

recurrencia y sus números identificados en las barras, culminando en 

interpretaciones que afectan a ambos lados (tabla - figura) 

Para el análisis inferencial, es posible definir mejor los componentes 

individuales del fenómeno en estudio; Y el entendimiento inductivo que ayuda a 

verificar la conducta de los indicadores de la verdad que se estudia por medio de 

determinadas conjeturas. Se usa lo próximo para probar premisa: El coeficiente de 

correlación de Spearman ρ (Rh0)" es una medida de la correlación (correlación o 

interdependencia) entre 2 cambiantes aleatorias sucesivas. Para calcular, los datos 

se clasifican y reemplazan en el orden que corresponde. La presencia de datos 

idénticos debe tenerse en cuenta al realizar el pedido, incluso si son pocos, este 

caso puede ignorarse. 

Un enfoque de vanguardia para probar si el valor notado de ρ se desvía 

importantemente de cero (siempre -1 ≤ ρ ≤ 1) utiliza la hipótesis nula de que el ρ 

esperado dado Calcula la probabilidad de que sea mayor o igual que prueba de 
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permutación. Este enfoque supera a los métodos tradicionales en la mayoría de los 

casos. a menos que el conjunto de datos sea demasiado grande y no haya potencia 

computacional suficiente para generar las permutaciones (poco probable en las 

computadoras modernas), o sea difícil crear un algoritmo para generar las 

permutaciones. Un caso particular del problema (aunque estos algoritmos 

generalmente no son problemáticos). 

 
 

3.7. Aspectos éticos 

 
Los aspectos éticos de este trabajo de investigación se realizaron con: 

 
i) Transparencia en la recopilación de datos para muestras de encuestas. ii) 

Autenticidad de la recolección de datos: corresponden a los recolectados en la en 

la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 

2022. Los resultados de la investigación no han sido manipulados y se manifiestan 

como descubiertos. iii) Se enfatiza la credibilidad de los resultados obtenidos iv) 

Aplicar la confidencialidad de las respuestas de la encuesta. v) Honestidad en las 

investigaciones. vi) Precisión de los Resultados. 
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IV. RESULTADOS 

 
 

Resultados sobre el nivel de percepción de la Variable Independiente: 

Gestión Administrativa. 

Tabla 3. 

Nivel de la variable Gestión Administrativa en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército 

peruano en tiempos de pandemia. 

Nivel de percepción fi % 

Bajo 7 10,45% 

Medio 13 19.40% 

Alto 47 70,15% 

Total 67 100,00% 

 

 
Interpretación de la Variable Independiente: Según lo que se confirma en 

la Tabla 3 y en la Figura 3 (Anexo 06), el 70,15% (47/67) de los usuarios tienen un 

nivel alto de percepción sobre la Gestión Administrativa, el 19.40% (13/67) de los 

usuarios tienen un medio nivel de percepción y el 10,45% (7/67) de los usuarios 

tienen un nivel de percepción bajo. 

 

 
Resultados sobre el nivel de percepción de la Variable Independiente: 

Dimensión 1 es Planificación. 

Tabla 4. 

Nivel de la dimensión planificación y atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del 

Ejército peruano en tiempos de pandemia 

Nivel de percepción fi % 

Bajo 10 14.93% 

Medio 14 20,90% 

Alto 43 64.18% 

Total 67 100,00% 

 

 
Interpretación de la Dimensión 1, VI: Según lo que se confirma en la Tabla 

4 y en la Figura 4 (Anexo 06), el 64.18% (43/67) de los usuarios tienen un nivel alto 

de percepción sobre la Planificación, el 20,90% (14/67) de los usuarios tienen un 
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medio nivel de percepción y el 14.93% (10/67) de los usuarios tienen un nivel de 

percepción bajo. 

 
 

Resultados sobre el nivel de percepción de la Variable Independiente: 

Dimensión 2 es Organización. 

Tabla 5. 

Nivel de la dimensión organización y atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del 

Ejército peruano en tiempos de pandemia 

Nivel de percepción fi % 

Bajo 15 22.39% 

Medio 14 20,90% 

Alto 38 56.72% 

Total 67 100,00% 

 
 

Interpretación de la Dimensión 2, VI: Según lo que se confirma en la Tabla 

5 y en la Figura 5 (Anexo 06), el 56.72% (38/67) de los usuarios tienen un nivel alto 

de percepción sobre la Organización, el 22.39% (15/67) de los usuarios tienen nivel 

bajo de percepción y el 20,90% (14/67) de los usuarios tienen un nivel de 

percepción medio. 

 
 

Resultados sobre el nivel de percepción de la Variable Independiente: 

Dimensión 3 es Dirección. 

Tabla 6. 

Nivel de la dimensión dirección y atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del 

Ejército peruano en tiempos de pandemia 

Nivel de percepción fi % 

Bajo 13 19.40% 

Medio 10 14.93% 

Alto 44 65.67% 

Total 67 100,00% 
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Interpretación de la Dimensión 3, VI: Según lo que se confirma en la Tabla 

6 y en la Figura 6 (Anexo 06), el 65.67% (44/67) de los usuarios tienen un nivel alto 

de percepción sobre la dirección, el 19.40% (13/67) de los usuarios tienen nivel bajo 

de percepción y el 14.93% (10/67) de los usuarios tienen un nivel de percepción 

medio. 

 

 
Resultados sobre el nivel de percepción de la Variable Independiente: 

Dimensión 4 es Control. 

Tabla 7. 

Nivel de la dimensión Control y atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del 

Ejército peruano en tiempos de pandemia 

Nivel de percepción fi % 

Bajo 14 20,90% 

Medio 11 16.42% 

Alto 42 62.69% 

Total 67 100,00% 

 
 

Interpretación de la Dimensión 4, VI: Según lo que se confirma en la Tabla 

7 y en la Figura 7 (Anexo 06), el 62.69% (42/67) de los usuarios tienen un nivel alto 

de percepción sobre el Control, el 20,90% (14/67) de los usuarios tienen nivel bajo 

de percepción y el 16.42% (11/67) de los usuarios tienen un nivel de percepción 

medio. 

 

 
Resultados sobre el nivel de satisfacción de la Variable Dependiente: 

Atención al cliente. 

Tabla 8. 

Nivel de la variable Atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército peruano 

en tiempos de pandemia 

Nivel de satisfacción fi % 

Bajo 10 14.93% 

Medio 13 19.40% 

Alto 44 65.67% 

Total 67 100,00% 
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Interpretación de la Variable Dependiente: Según lo que se confirma en 

la Tabla 8 y en la Figura 8 (Anexo 06), el 65.67% (44/67) de los usuarios tienen un 

nivel alto de satisfacción sobre la Atención al cliente, el 19.40% (13/67) de los 

usuarios tienen nivel medio de satisfacción y el 14.93% (10/67) de los usuarios 

tienen un nivel de satisfacción bajo. 

 

 
Resultados sobre el nivel de satisfacción de la Variable Dependiente: 

Dimensión 1 es Capacidad de respuesta. 

Tabla 9. 

Nivel de la dimensión Capacidad de respuesta y la variable Atención al Cliente en la Oficina de 

Derecho de Personal del Ejército peruano en tiempos de pandemia 

Nivel de satisfacción fi % 

Bajo 16 23.88% 

Medio 7 10,45% 

Alto 44 65.67% 

Total 67 100,00% 

 
 

Interpretación de la Dimensión 1, VD: Según lo que se confirma en la 

Tabla 9 y en la Figura 9 (Anexo 06), el 65.67% (44/67) de los usuarios tienen un 

nivel alto de satisfacción sobre la Capacidad de respuesta, el 23.88% (16/67) de 

los usuarios tienen nivel bajo de satisfacción y el 10,45% (7/67) de los usuarios 

tienen un nivel de satisfacción medio. 

 

 
Resultados sobre el nivel de satisfacción de la Variable Dependiente: 

Dimensión 2 es Tangible. 

Tabla 10. 

Nivel de la dimensión Tangible y la variable Atención al Cliente en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército peruano en tiempos de pandemia 

Nivel de satisfacción fi % 

Bajo 16 23.88% 

Medio 9 13.43% 

Alto 42 62.69% 

Total 67 100,00% 
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Interpretación de la Dimensión 2, VD: Según lo que se confirma en la 

Tabla 10 y en la Figura 10 (Anexo 06), el 62.69% (42/67) de los usuarios tienen un 

nivel alto de satisfacción sobre lo Tangible, el 23.88% (16/67) de los usuarios tienen 

nivel bajo de satisfacción y el 13.43% (9/67) de los usuarios tienen un nivel de 

satisfacción medio. 

 

 
Resultados sobre el nivel de satisfacción de la Variable Dependiente: 

Dimensión 3 es Dirección. 

Tabla 11. 

Nivel de la dimensión confiabilidad y la variable Atención al Cliente en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército peruano en tiempos de pandemia 

Nivel de satisfacción fi % 

Bajo 16 23.88% 

Medio 13 19.40% 

Alto 38 56.72% 

Total 67 100,00% 

 
 

Interpretación de la Dimensión 3, VD: Según lo que se confirma en la 

Tabla 11 y en la Figura 11 (Anexo 06), el 56.72% (38/67) de los usuarios tienen un 

nivel alto de satisfacción sobre la Dirección, el 23.88% (16/67) de los usuarios 

tienen nivel bajo de satisfacción y el 19.40% (13/67) de los usuarios tienen un nivel 

de satisfacción medio. 

 
 

Resultados sobre el nivel de satisfacción de la Variable Dependiente: 

Dimensión 4 es Empatía. 

Tabla 12. 

Nivel de la dimensión Empatía y la variable Atención al Cliente en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército peruano en tiempos de pandemia 

Nivel de satisfacción fi % 

Bajo 12 17.91% 

Medio 9 13.43% 

Alto 46 68.66% 

Total 67 100,00% 
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Interpretación de la Dimensión 4, VD: Según lo que se confirma en la 

Tabla 12 y en la Figura 12 (Anexo 06), el 68.66% (46/67) de los usuarios tienen un 

nivel alto de satisfacción sobre la Empatía, el 17.91% (12/67) de los usuarios tienen 

nivel bajo de satisfacción y el 13.43% (9/67) de los usuarios tienen un nivel de 

satisfacción medio. 

 

 
Prueba de normalidad 

 
Para la prueba de normalidad siendo la muestra mayor a 50 de la muestra 

(n > 50), se realiza la prueba de normalidad en SPSS de Kolmogorov-Smirnov, 

que tiene como resultado lo siguiente: 

 
 

Tabla 13. 

Pruebas de Normalidad 
 

Kolmogorov-Smirnova 

 Estadístico gl Sig. 

VI. Gestión Administrativa ,254 67 ,000 

D1. Planificación ,379 67 ,000 

D2. Organización ,336 67 ,000 

D3. Dirección ,391 67 ,000 

D4. Control ,378 67 ,000 

VD. Atención al Cliente ,217 67 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors   

 
 
 

 

Interpretación: La prueba de normalidad evidenciada en el Tabla 13, 

muestra que los datos no se encuentran normalmente distribuidos, de acuerdo 

con la prueba Kolmogorov-Smirnov, que se utiliza para muestras mayores a 50, 

ello debido a que la Sig. es menor a 0,05, es decir el P-valué < 0,05; lo que nos 

permite concluir que las variables manifiestan una distribución no normal por lo 

cual se efectúa el siguiente estadístico de correlación de Spearman. 
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Contrastar la hipótesis General (HG) 

 
Contrastación para medir entre el nivel de percepción sobre la gestión 

administrativa y el nivel de satisfacción sobre la atención al cliente. 

HGa : Hay relación inmediata e importante sobre la gestión administrativa y la 

atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército 

Peruano en tiempos de pandemia 2022. 

HG0 : No hay relación inmediata e importante sobre la gestión administrativa y la 

atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército 

Peruano en tiempos de pandemia 2022. 

Tabla 14. 

Contrastar la hipótesis general 
 

   VI. Gestión 

Administrativa 

VD. Atención al 

Cliente 

Rho de 

Spearman 

VI. Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,774**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 67 67 

 VD. Atención al Cliente Coeficiente de 

correlación 

,774**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 67 67 

**. La correlación es importante en el nivel 0,01 (bilateral).   

 

Interpretación: se desaprueba la hipótesis general nula y se toma la alterna, 

muestra que si hay relación inmediata e importante entre la gestión administrativa 

y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano 

en tiempos de pandemia 2022. Como el coeficiente de Rh0 de Spearman es 0,774, 

se da una correlación tanto positiva y alta. De esta manera, se tiene como resultado 

0,000 como nivel de significancia que es menos que 0,05 (0,000 < 0,05). 
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Contrastar la hipótesis Específica 1 (HE1) 

 
Contrastación para medir entre el nivel de percepción sobre la planificación 

y el nivel de satisfacción sobre la atención al cliente. 

HE1a : Hay relación inmediata e importante sobre la planificación y la atención al 

cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. 

HE10 : No hay relación inmediata e importante sobre la planificación y la atención 

al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. 

Tabla 15. 

Contrastar la hipótesis Específica 1 
 

 
D1. Planificación 

VD. Atención al 

Cliente 

Rho de 

Spearman 

D1. Planificación Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,639**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 67 67 

 VD. Atención al Cliente Coeficiente de 

correlación 

,639**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 67 67 

**. La correlación es importante en el nivel 0,01 (bilateral).   

 

Interpretación: se desaprueba la hipótesis Específica 1 nula y se toma la 

alterna, muestra que si hay relación inmediata e importante entre la planificación y 

la atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. Como el coeficiente de Rh0 de Spearman es 0,639, se 

da una correlación tanto positiva y moderada. De esta manera, se tiene como 

resultado 0,000 como nivel de significancia que es menos que 0,05 (0,000 < 0,05). 
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Contrastar la hipótesis Específica 2 (HE2) 

 
Contrastación para medir entre el nivel de percepción sobre la organización 

y el nivel de satisfacción sobre la atención al cliente. 

HE2a : Hay relación inmediata e importante sobre la organización y la atención al 

cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. 

HE20 : No hay relación inmediata e importante sobre la organización y la atención 

al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. 

Tabla 16. 

Contrastar la hipótesis Específica 2 
 

 
D2. Organización 

VD. Atención al 

Cliente 

Rho de 

Spearman 

D2. Organización Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,702**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 67 67 

 VD. Atención al Cliente Coeficiente de 

correlación 

,702**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 67 67 

**. La correlación es importante en el nivel 0,01 (bilateral).   

 

Interpretación: se desaprueba la hipótesis Específica 2 nula y se toma la 

alterna, muestra que si hay relación inmediata e importante entre la organización y 

la atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. Como el coeficiente de Rh0 de Spearman es 0,702, se 

da una correlación tanto positiva y alta. De esta manera, se tiene como resultado 

0,000 como nivel de significancia que es menos que 0,05 (0,000 < 0,05). 
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Contrastar la hipótesis Específica 3 (HE3) 

 
Contrastación para medir entre el nivel de percepción sobre la dirección y el 

nivel de satisfacción sobre la atención al cliente. 

HE3a : Hay relación inmediata e importante sobre la dirección y la atención al 

cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. 

HE30 : No hay relación inmediata e importante sobre la dirección y la atención al 

cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. 

Tabla 17. 

Contrastar la hipótesis Específica 3 
 

    
D3. Dirección 

VD. Atención al 

Cliente 

Rho de 

Spearman 

D3. Dirección Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,719**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 67 67 

 VD. Atención al Cliente Coeficiente de 

correlación 

,719**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 67 67 

**. La correlación es importante en el nivel 0,01 (bilateral).   

 

Interpretación: se desaprueba la hipótesis Específica 3 nula y se toma la 

alterna, muestra que si hay relación inmediata e importante entre la dirección y la 

atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. Como el coeficiente de Rh0 de Spearman es 0,719, se 

da una correlación tanto positiva y alta. De esta manera, se tiene como resultado 

0,000 como nivel de significancia que es menos que 0,05 (0,000 < 0,05). 
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Contrastar la hipótesis Específica 4 (HE4) 

 
Contrastación para medir entre el nivel de percepción sobre la empatía y el 

nivel de satisfacción sobre la atención al cliente. 

HE4a : Hay relación inmediata e importante sobre la empatía y la atención al cliente 

en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de 

pandemia 2022. 

HE40 : No hay relación inmediata e importante sobre la empatía y la atención al 

cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. 

Tabla 18. 

Contrastar la hipótesis Específica 4 
 

    
D4. Control 

VD. Atención al 

Cliente 

Rho de 

Spearman 

D4. Control Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,771**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 67 67 

 VD. Atención al Cliente Coeficiente de 

correlación 

,771**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 67 67 

**. La correlación es importante en el nivel 0,01 (bilateral).   

 

Interpretación: se desaprueba la hipótesis Específica 4 nula y se toma la 

alterna, muestra que si hay relación inmediata e importante entre la empatía y la 

atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del Ejército Peruano en 

tiempos de pandemia 2022. Como el coeficiente de Rh0 de Spearman es 0,771, se 

da una correlación tanto positiva y alta. De esta manera, se tiene como resultado 

0,000 como nivel de significancia que es menos que 0,05 (0,000 < 0,05). 
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V. DISCUSIÓN 

 
Esta investigación tuvo como hipótesis general: Hay relación inmediata e 

importante entre la gestión administrativa y la atención al cliente en la Oficina de 

Derecho de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. De 

acuerdo a los resultados evidenciados, se halló que la mayoría de los usuarios 

siendo el 70,15% (47/67) tienen un nivel alto de percepción sobre la gestión 

administrativa. Así mismo, se puede notar que el 65.67% (44/67) de los usuarios 

tienen un nivel alto de satisfacción sobre la atención al cliente. 

Además, según los resultados se puede notar que hay una relación 

inmediata ya que tienen un coeficiente de Rh0 de Spearman es 0,774, existiendo 

una correlación positiva alta. Además, el nivel de significancia es 0,000 por debajo 

que 0,05 (0,000 < 0,05); por lo tanto, se desaprueba la hipótesis general nula y se 

toma la alterna, muestra que si hay relación inmediata e importante entre la gestión 

administrativa y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del 

Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. 

Con esto se puede entender que a mayor percepción sobre la gestión 

administrativa se puede mejorar para tener una mejor satisfacción para la atención 

al cliente. 

Comparando con el estudio de Dulanto (2019), “La significancia asintótica 

(0,000) por debajo que el nivel de significancia (0,05), por lo que la administración 

pública tiene un gran impacto en la calidad del servicio durante el periodo 2018. De 

igual manera, la correlación rho de Spearman es 0,542 para la escala de Bisquerra, 

indicando que esta correlación es positiva y baja. 

Asimismo, con Pérez (2019); menciona que “El nivel de gestión 

administrativo se asocia importantemente con la satisfacción del usuario, y la 

correlación de Spearman (rh0= -0,44) y (p-value = 0,502 > 0,05) se demuestra 

estadísticamente al obtener (p-valor = 0,502 > 0,05), hay una gran diferencia en la 

administración de la satisfacción del usuario”. 

También del estudio de Pacaya et al. (2022): "Rho = 0,752, lo que produce 

una correlación positiva muy alta con Sig. hay una relación importante". 



38  

 

Esta investigación tuvo como hipótesis específica 1: Hay relación inmediata 

e importante entre la planificación y la atención al cliente en la Oficina de Derecho 

de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. De acuerdo a los 

resultados evidenciados, se halló que la mayoría de los usuarios siendo el 64.18% 

(43/67) tienen un nivel alto de percepción sobre la planificación. Así mismo, se 

puede notar que el 65.67% (44/67) de los usuarios tienen un nivel alto de 

satisfacción sobre la atención al cliente. 

Además, según los resultados se puede notar que hay una relación 

inmediata ya que tienen un coeficiente de Rh0 de Spearman que es 0,639, se da 

una correlación tanto positiva y moderada. Además, el nivel de significancia es 

0,000 por debajo que 0,05 (0,000 < 0,05); por lo tanto, se desaprueba la hipótesis 

Específica 1 nula y se toma la alterna, muestra que si hay relación inmediata e 

importante entre la planificación y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. 

Con esto se puede entender a mayor percepción sobre la planificación en 

las gestiones administrativas se puede mejorar y así tener mayor satisfacción sobre 

la atención al cliente. 

Comparando con un estudio de Quiroga (2021), encontró que “la deserción 

fue del 42,5% y debería reducirse a menos del 25%, indica la frecuencia de 

controles administrativos no planificados en el desempeño de los trabajadores. 

Asimismo, con la investigación de Dulanto (2019), que “la planeación en 

administrativos afecta importantemente la calidad del servicio. Por lo tanto, la 

correlación rho de Spearman es de 0,456, correspondiente a correlaciones 

positivas y bajas en la escala de Bisquerra, 

Lo cual también es cierto para el estudio de Rojas (2020). Hay una 

correlación inmediata entre la planeación y calidad de servicio según el estadístico 

de prueba τ-B (calculado) = 6,443 ¸ p-valor = 0,000 < 0,05. 
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Esta investigación tuvo como hipótesis específica 2: Hay relación inmediata 

e importante entre la organización y la atención al cliente en la Oficina de Derecho 

de Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. De acuerdo a los 

resultados evidenciados, se halló que la mayoría de los usuarios siendo el 56.72% 

(38/67) tienen un nivel alto de percepción sobre la organización. Así mismo, se 

puede notar que el 65.67% (44/67) de los usuarios tienen un nivel alto de 

satisfacción sobre la atención al cliente. 

Además, según los resultados se puede notar que hay una relación 

inmediata ya que tienen un coeficiente de Rh0 de Spearman que es 0,702, se da 

una correlación tanto positiva y alta. Además, el nivel de significancia es 0,000 por 

debajo que 0,05 (0,000 < 0,05); por lo tanto, se desaprueba la hipótesis Específica 

2 nula y se toma la alterna, muestra que si hay relación inmediata e importante 

entre la organización y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal 

del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. 

Con esto se puede entender a mayor percepción sobre la organización en 

las gestiones administrativas se puede mejorar y así tener mayor satisfacción sobre 

la atención al cliente. 

Comparar con investigación de Uribe & Saldarriaga (2018); Necesitamos 

contar con herramientas que nos permitan construir eficientemente nuestra 

organización para que así se pueda”. 

De igual forma, un estudio de Dulanto (2019) encontró que “la organización 

de la gobernanza tiene un impacto significativo en la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de Chancay en el año 2018. Por lo tanto, la correlación rho 

de Spearman es de 0,548, y según la escala de Bisquerra, la correlación es positiva 

y moderada”. 

Esto también se aplica a la investigación de Rojas (2020). "Según el 

estadístico  de  prueba  τ-B  (calculado)  =  7,432  ̧  p-valor  =  0,000 <  0,05  hay  una 

correlación inmediata entre la organización y la calidad del servicio. La organización 

es regular en un 62,4%". 
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Esta investigación tuvo como hipótesis específica 3: Hay relación inmediata 

e importante entre la dirección y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. De acuerdo a los 

resultados evidenciados, se halló que la mayoría de los usuarios siendo el 65.67% 

(44/67) tienen un nivel alto de percepción sobre la dirección. Así mismo, se puede 

notar que el 65.67% (44/67) de los usuarios tienen un nivel alto de satisfacción 

sobre la atención al cliente. 

Además, según los resultados se puede notar que hay una relación 

inmediata ya que tienen un coeficiente de Rh0 de Spearman que es 0,719, se da 

una correlación tanto positiva y alta. Además, el nivel de significancia es 0,000 por 

debajo que 0,05 (0,000 < 0,05); por lo tanto, se desaprueba la hipótesis Específica 

3 nula y se toma la alterna, muestra que si hay relación inmediata e importante 

entre la dirección y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del 

Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. 

Con esto se puede entender a mayor percepción sobre la dirección en las 

gestiones administrativas se puede mejorar y así tener mayor satisfacción sobre la 

atención al cliente. 

En comparación con el estudio de Pacaya et al. (2022); “Rho = 0,775, lo que 

produce una correlación positiva muy alta, con Sig. nótese que hay una relación 

importante. 

De igual forma, según un estudio de Dulanto (2019), “La dirección del 

liderazgo gerencial tiene un impacto significativo en la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de Chancay en el año 2018. Por lo tanto, según la escala de 

Vizquera, la correlación rho de Spearman es de 0,366. La correlación es inmediata 

y baja”. 

Esto también se aplica a la investigación de Rojas (2020). "Según el 

estadístico de prueba τ-B (calculado) = 5,672 ¸ p-valor = 0,000 < 0,05,  hay una 

correlación inmediata entre la dirección y la calidad del servicio. La dirección es 

regular en un 62,4%. 
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Esta investigación tuvo como hipótesis específica 4: Hay relación inmediata 

e importante entre la empatía y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de 

Personal del Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. De acuerdo a los 

resultados evidenciados, se halló que la mayoría de los usuarios siendo el 62.69% 

(42/67) tienen un nivel alto de percepción sobre la empatía. Así mismo, se puede 

notar que el 65.67% (44/67) de los usuarios tienen un nivel alto de satisfacción 

sobre la atención al cliente. 

Además, según los resultados se puede notar que hay una relación 

inmediata ya que tienen un coeficiente de Rh0 de Spearman que es 0,771, se da 

una correlación tanto positiva y alta. Además, el nivel de significancia es 0,000 por 

debajo que 0,05 (0,000 < 0,05); por lo tanto, se desaprueba la hipótesis Específica 

4 nula y se toma la alterna, muestra que si hay relación inmediata e importante 

entre la empatía y la atención al cliente en la Oficina de Derecho de Personal del 

Ejército Peruano en tiempos de pandemia 2022. 

Con esto se puede entender a mayor percepción sobre la empatía en las 

gestiones administrativas se puede mejorar y así tener mayor satisfacción sobre la 

atención al cliente. 

Una comparación con un estudio de Quiñones (2021), encontró que “el 35% 

de los encuestados dijo que el manejo administrativo era normal y la empatía 

mediocre (p > 0,05)” se reflejó como no significativo estadísticamente. 

De igual manera, un estudio de Dulanto (2019) encontró que “La gestión en 

la administración pública tiene un impacto significativo en la calidad del servicio en 

la Municipalidad Distrital de Chancay en el año 2018. Por lo tanto, la correlación rho 

de Spearman es de 0,475, que se refiere a la escala de Bisquerra, que corresponde 

a una correlación inmediata y baja entre el control y la calidad de servicio. 

Lo cual también es el caso del estudio de Rojas (2020): “Según el estadístico 

de prueba τ-B (calculado) = 7.275, hay una relación inmediata, p -valor = 0,000 < 

0,05, los controles son normales al 61,2%. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
 

1. Con respecto al objetivo general si hay una relación entre la gestión 

administrativa y la atención al cliente en la oficina de derecho de personal 

del ejército peruano en tiempos de pandemia 2022; por lo tanto, se dá un 

coeficiente de Rh0 de Spearman es 0,774, se da una correlación tanto 

positiva y alta. De esta manera, se tiene como resultado 0,000 como nivel 

de significancia que es menos que 0,05 (0,000 < 0,05). 

 
 

2. Al objetivo específico 1 si hay una relación entre la planificación y la atención 

al cliente en la oficina de derecho de personal del ejército peruano en 

tiempos de pandemia 2022; por lo tanto, se dá un coeficiente de Rh0 de 

Spearman es 0,639, se da una correlación tanto positiva y moderada. De 

esta manera, se tiene como resultado 0,000 como nivel de significancia que 

es menos que 0,05 (0,000 < 0,05). 

 
 

3. Al objetivo específico 2 si hay una relación entre la organización y la atención 

al cliente en la oficina de derecho de personal del ejército peruano en 

tiempos de pandemia 2022; por lo tanto, se dá un coeficiente de Rh0 de 

Spearman es 0,702, se da una correlación tanto positiva y alta. De esta 

manera, se tiene como resultado 0,000 como nivel de significancia que es 

menos que 0,05 (0,000 < 0,05). 

 
 

4. Al objetivo específico 3 si hay una relación entre la dirección y la atención al 

cliente en la oficina de derecho de personal del ejército peruano en tiempos 

de pandemia 2022; por lo tanto, se dá un coeficiente de Rh0 de Spearman 

es 0,719, se da una correlación tanto positiva y alta. De esta manera, se 

tiene como resultado 0,000 como nivel de significancia que es menos que 

0,05 (0,000 < 0,05). 



43  

 

5. Al objetivo específico 4 si hay una relación entre el control y la atención al 

cliente en la oficina de derecho de personal del ejército peruano en tiempos 

de pandemia 2022; por lo tanto, se dá un coeficiente de Rh0 de Spearman 

es 0,771, se da una correlación tanto positiva y alta. De esta manera, se 

tiene como resultado 0,000 como nivel de significancia que es menos que 

0,05 (0,000 < 0,05). 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
 

 
1. Se recomienda al Departamento de Planeamiento del Comando de Personal 

del Ejercito (COPERE), la formulación de una hoja de recomendación al 

Comando de la Institución para que incluyan dentro de sus objetivos de 

gestión, la implementación de una plataforma virtual anexada a la página 

web de la institución que permita una mejor atención de la Oficina de 

Derecho de Personal, el cual le permitirá la descentralización de manera 

eficiente y mejorar la atención a los usuarios, fomentando de esta manera 

fortalecer la institución en el proceso de modernización del estado y ser más 

accesible a la gestión y satisfacción de los usuarios en diferentes regiones 

del país. 

 
 

2. Se recomienda al General David Guillermo Ojeda Parra realizar una 

planificación ajustada a la realidad coyuntural que permite el buen 

funcionamiento de la oficina de derecho de personal del ejército, 

estableciendo en los objetivos de gestión, la implementación de plataformas 

virtuales, páginas web, base de datos virtuales interconectadas que permiten 

optimizar los procesos en beneficio de los usuarios. 

 
 

3. Se recomienda al General Ojeda que la organización de una entidad pública, 

en cumplimiento a sus objetivos y metas, logre la satisfacción de sus 

usuarios con una atención eficiente y eficaz, enmarcada en los grandes 

desafíos del siglo XXI, que le permita alcanzar nuevos retos y mejoras dentro 

de la gestión pública, con la finalidad de incentivar a las nuevas 

generaciones que asumirán las responsabilidades en el futuro y se enfoquen 

en un trabajo sistematizado y organizado que acelere los procesos en 

provecho de los usuarios, por poner algunos ejemplos, el acceso a la página 

web institucional en el que se pueda encontrar en tiempo real, bases de 

datos virtuales, seguimiento de la gestión y posteriores reclamos. 
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4. Se recomienda al General Ojeda fomentar una dirección orientada a las 

competencias que deben tener el personal que conduce una dependencia 

pública, es decir, que sean capacitados de manera regular promoviendo el 

trabajo en equipo y el liderazgo, que se vea reflejada en la óptima atención 

a los usuarios, eliminando la burocracia con la simplificación documentaria, 

minimizar los plazos y brindar información precisa durante el trámite. 

 
 

5. Se recomienda al General Ojeda que el control, actividad fundamental en el 

funcionamiento de las entidades públicas, establezca una retroalimentación 

periódica de las deficiencias suscitadas, registrar y reconocer el buen 

desempeño del personal en la atención a los usuarios, fomentar la empatía 

y buen clima laboral dentro de la oficina de derecho de personal del ejército. 
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Anexo 01: Matriz de consistencia lógica 

 
TEMA: GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y ATENCIÓN AL CLIENTE EN LA OFICINA DE DERECHO DE PERSONAL DEL EJÉRCITO PERUANO EN TIEMPOS 
DE PANDEMIA 2022. 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e Indicadores 

Problema General 

¿Se da la relación que hay entre 
la gestión administrativa y la 
atención al cliente en la Oficina 
de Derecho de Personal del 
Ejército Peruano en tiempos de 
pandemia 2022? 

Problema Especifico 1 

¿Se da la relación que hay entre 
la planificación y la atención al 
cliente en la Oficina de Derecho 
de Personal del Ejército 
Peruano en tiempos de 
pandemia 2022? 

Problema Especifico 2 

¿Se da la relación que hay entre 
la organización y la atención al 
cliente en la Oficina de Derecho 
de Personal del Ejército 
Peruano en tiempos de 
pandemia 2022? 

Problema Especifico 3 

¿Se da la relación que hay entre 
la dirección y la atención al 
cliente en la Oficina de Derecho 
de Personal del Ejército 
Peruano en tiempos de 
pandemia 2022? 

Problema Especifico 4 

¿Se da la relación que hay entre 
el control y la atención al cliente 
en la Oficina de Derecho de 
Personal del Ejército Peruano 
en tiempos de pandemia 2022? 

Objetivo General 

Describir la relación que hay 
entre la gestión administrativa y 
la atención al cliente en la 
Oficina de Derecho de Personal 
del Ejército Peruano en tiempos 
de pandemia 2022. 

Objetivo Especifico 1 

Describir la relación que hay 
entre la planificación y la 
atención al cliente en la Oficina 
de Derecho de Personal del 
Ejército Peruano en tiempos de 
pandemia 2022. 

Objetivo Especifico 2 

Describir la relación que hay 
entre la organización y la 
atención al cliente en la Oficina 
de Derecho de Personal del 
Ejército Peruano en tiempos de 
pandemia 2022. 

Objetivo Especifico 3 

Describir la relación que hay 
entre la dirección y la atención al 
cliente en la Oficina de Derecho 
de Personal del Ejército Peruano 
en tiempos de pandemia 2022. 

 
Objetivo Especifico 4 

Describir la relación que hay 
entre el control y la atención al 
cliente en la Oficina de Derecho 
de Personal del Ejército Peruano 
en tiempos de pandemia 2022. 

Hipótesis General 

Hay relación inmediata e 
importante entre la gestión 
administrativa y la atención al 
cliente en la Oficina de Derecho 
de Personal del Ejército Peruano 
en tiempos de pandemia 2022. 

Hipótesis Especifico 1 

Hay relación inmediata e 
importante entre la planificación 
y la atención al cliente en la 
Oficina de Derecho de Personal 
del Ejército Peruano en tiempos 
de pandemia 2022. 

Hipótesis Especifico 2 

Hay relación inmediata e 
importante entre la organización 
y la atención al cliente en la 
Oficina de Derecho de Personal 
del Ejército Peruano en tiempos 
de pandemia 2022. 

Hipótesis Especifico 3 

Hay relación inmediata e 
importante entre la dirección y la 
atención al cliente en la Oficina 
de Derecho de Personal del 
Ejército Peruano en tiempos de 
pandemia 2022. 

Hipótesis Especifico 4 

Hay relación inmediata e 
importante entre el control y la 
atención al cliente en la Oficina 
de Derecho de Personal del 
Ejército Peruano en tiempos de 
pandemia 2022. 

Variable Independiente: Gestión Administrativa 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 

 
 

Planificación 

 Documentación de 
gestión actualizados 

 Participación del personal 
 Conocimiento de nuevas 

tecnologías 

 
 

1 al 3 

 
 
 
 
 

 
SI (1) 

 

NO (0) 

 

 
Nivel bajo de 
percepción 

(0 < 4) 
 

Nivel medio 
de 

percepción 
(5 < 8) 

 

Nivel alto de 
percepción 

(9 < 12) 

 
Organización 

 Recursos tecnológicos 

 Organigrama 
 Coordinación de 

respuesta 

 
4 al 6 

 
Dirección 

 Capacitación del personal 

 Motivación 

 Trabajo en equipo 

 
7 al 9 

 
Control 

 Calidad de servicio 

 Retroalimentación 

 Nivel de desempeño 

 
10 al 12 

Variable Dependiente: Atención al Cliente 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 

 
Capacidad de 

repuesta 

 Atención de reclamos 

 Tiempo de espera 
 Criterio de gestión 

oportuna 

 
13 al 15 

 
 
 
 
 
 

SI (1) 
 

NO (0) 

 
 

Nivel bajo de 
satisfacción 

(0 < 4) 
 

Nivel medio 
de 

satisfacción 
(5 < 8) 

 

Nivel alto de 
satisfacción 

(9 < 12) 

 
Tangible 

 Equipos modernos 

 Instalaciones modernas 

 Presentación del personal 

 
16 al 18 

 
Confiabilidad 

 Información precisa 

 Efectividad de servicio 
 Puntualidad en la 

información 

 
19 al 21 

 
Empatía 

 Amabilidad 

 Compresión de 
necesidades 

 Atención personalizada 

 
22 al 24 
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Nivel - diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 

 

Enfoque: Cuantitativo 
Tipo: básico 
Nivel: Correlacional 
Diseño: No experimental 
Corte: transversal. 
Método: Descriptivo 

 

Población 
Indefina de los usuarios de la Oficina de 
Derecho de Personal 

 
Tipo de muestreo 
El muestreo fue no probabilístico y es de 
carácter accidentales o por comodidad 

 
Tamaño de muestreo 
67 usuarios de la Oficina de Derecho de 
Personal” 

 

Variable Independiente: Gestión Administrativa 
 

Técnicas: Encuesta 

Instrumentos: Cuestionario 

Autor: José Luis Saldaña Esparza 

Año: 2022 

Estructura: Está conformada por 12 ítems. Las dimensiones 
que mide la variable son: 
Planificación 
Organización 
Dirección 
Control 

 

Descriptiva: 
La presentación de los resultados descriptivos 
se hará a través de una tabla de tabulación y 
una interpretación según loque corresponda-. 

 

Inferencial: 
Los resultados inferenciales se manifiestan a 
través de las hipótesis estadísticos 
correspondientes al nivel relacional de la 
investigación científica. 
El tratamiento estadístico descriptivo o 
inferencial se apoyará en el programa 
estadístico SPSS 25. 

  
Variable Dependiente: Atención al Cliente 

 

  
Técnicas: Encuesta 

 

  
Instrumentos: Cuestionario 

 

  
Autor: José Luis Saldaña Esparza 

 

  
Año: 2022 

 

  
Estructura: Está conformada por 12 ítems. Las dimensiones 
que mide la variable son: 
Capacidad de repuesta 
Tangible 
Confiabilidad 
Empatía 
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Anexo 02: Operacionalización de las Variables 

 
VARIABLES DE 

ESTUDIO 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

    Documentación de 
gestión actualizados 

 

   
Planificación 

Participación del 
personal 

 

    Conocimiento de 
nuevas tecnologías 

 

 
 
 
 

 
Variable 

Independiente 
 

Gestión 
administrativa 

 

 
“la gestión 
administrativa es el 
conjunto de formas, 
acciones y mecanismos 
que permiten utilizar los 
recursos humanos, 
materiales y financieros 
de una empresa, a fin 
de alcanzar el objetivo 
propuesto”. (Sy Corvo, 
2021) 

 
 
 

Variables cualitativas 
ordinales; Esta variable 
fue medida a través de 
un cuestionario con 12 
preguntas cerradas y 
respuestas en escala 
dicotómicas, aplicadas 
a los usuarios de la 
Oficina de Derecho de 
Personal 

 
 

 
Organización 

Recursos tecnológicos 
 

 
Nivel bajo de 
percepción 

(0 < 4) 
 

Nivel medio de 
percepción 

(5 < 8) 
 

Nivel alto de 
percepción 

(9 < 12) 

Organigrama 

Coordinación de 
respuesta 

 
 

 
Dirección 

Capacitación del 
personal 

Motivación 

Trabajo en equipo 

    
Calidad de servicio 

 

   
Control Retroalimentación 

 

    
Nivel de desempeño 
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VARIABLES DE 

ESTUDIO 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

  
 
 
 

“Atención al 
Cliente a aquel servicio 
que prestan y 
proporcionan   las 
empresas de servicios 
o que  comercializan 
productos, entre otras, 
a sus clientes para 
comunicarse 
inmediatamente  con 
ellos”. (Ucha, Definición 
de Atención al cliente, 
2022) 

“El nivel de 
calidad que ofrece una 
empresa... Hay uno en 
particular, … que les 
permite a los clientes 
compartir sus opiniones 
y compararlas con lo 
que el negocio piensa 
que ofrece, se conoce 
como SERVQUAL”. 
(Ortiz, 2021) 

  
Atención de reclamos 

 

  Capacidad de 
respuesta 

Tiempo de espera 
 

   Criterio de gestión 
oportuna 

 

   
Equipos modernos 

 

 
 

 
Variable 

Dependiente 
 

Atención al cliente 

Variables cualitativas 
ordinales; Esta variable 
fue medida a través de 
un cuestionario con 12 
preguntas cerradas y 
respuestas en escala 
dicotómicas, aplicadas 
a los usuarios de la 
Oficina de Derecho de 
Personal 

 

Tangible 
Instalaciones 

modernas 

Nivel bajo de 
satisfacción 

(0 < 4) 
 

Nivel medio de 
satisfacción 

(5 < 8) 
 

Nivel alto de 
satisfacción 

(9 < 12) 

Presentación del 
personal 

 
 

 
Confiabilidad 

 

Información precisa 

Efectividad de servicio 

Puntualidad en la 
información 

    

   
Amabilidad 

 

  
Empatía 

Compresión de 
necesidades 

 

Atención personalizada 
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Anexo 03: Instrumento de recolección de datos de la Variable Independiente 
 
 
 
 

 
 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y ATENCIÓN AL CLIENTE EN LA OFICINA DE 

DERECHO DE PERSONAL DEL EJÉRCITO PERUANO EN TIEMPOS DE 

PANDEMIA 2022 

 

Nota: Se agradece anticipadamente la colaboración del personal militar del Ejército 

Peruano, que nos colaboraron amablemente. 
 
 

RESPONDA A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGÚN SU CRITERIO, MARQUE 

CON UNA “X” EN LA ALTERNATIVA QUE LE CORRESPONDE: 
 

N° VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

 

D1. Planificación 

 
1 

Los requerimientos solicitados en los tramites son claros y 
precisos. 

 

SI 
 

NO 

 
2 

El personal conoce los procedimientos a seguir en los diferentes 
tramites a realizar. 

 

SI 
 

NO 

 
3 

El personal que atiende está capacitado en el empleo de medios 
tecnológicos que se utilizan en la actualidad. 

 

SI 
 

NO 

 

D2. Organización 

 
4 

La oficina de derecho de personal cuenta con plataformas digitales 
o aplicativos que permitan el monitorea de la gestión realizada. 

 

SI 
 

NO 

 
5 

La organización de la oficina de derecho de personal es la más 
adecuada para el buen funcionamiento de las gestiones. 

 

SI 
 

NO 

 
6 

Las inquietudes y dudas son resueltas de manera ágil o son 
pospuestas para posteriores ocasiones. 

 

SI 
 

NO 
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D3. Dirección 

 
7 

El personal que llega a laborar en la oficina de derecho de personal 
está capacitado, o tiene que aprender con el transcurrir de los días. 

 

SI 
 

NO 

 
8 

El personal que labora en la oficina de derecho de personal tiene 
alguna meta de producción para poder tener algún beneficio 
laboral. 

 

SI 
 

NO 

 
9 

La cooperación entre funcionarios de la oficina de derecho de 
personal es mutua entre el personal con experiencia con el que no 
tiene experiencia. 

 

SI 
 

NO 

 

D4. Control 

 
10 

Son claras y precisas la forma de conducir los procedimientos a 
realizar antes, durante y después de las gestiones realizadas. 

 

SI 
 

NO 

 
11 

Se corrige los malos procedimientos en la gestión a fin de poder 
mejorar las metas y objetivos de satisfacción de los usuarios. 

 

SI 
 

NO 

12 El rendimiento de los funcionarios es lo suficientemente efectivo 
para satisfacer las necesidades de los usuarios. 

 

SI 
 

NO 
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Anexo 04: Instrumento de recolección de datos de la Variable Dependiente 
 
 
 
 

 
 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y ATENCIÓN AL CLIENTE EN LA OFICINA DE 

DERECHO DE PERSONAL DEL EJÉRCITO PERUANO EN TIEMPOS DE 

PANDEMIA 2022 

 

Nota: Se agradece anticipadamente la colaboración del personal militar del Ejército 

Peruano, que nos colaboraron amablemente. 
 
 

RESPONDA A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGÚN SU CRITERIO, MARQUE 

CON UNA “X” EN LA ALTERNATIVA QUE LE CORRESPONDE: 
 

N° VARIABLE DEPENDIENTE: ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

D1. Capacidad de respuesta 

 
13 

La solución a los obstáculos en la gestión de los usuarios es 
atendida de manera oportuna. 

 

SI 
 

NO 

 
14 

 
El tiempo en los procesos de la gestión a realizar es fluido y ágil. 

 

SI 
 

NO 

 
15 

Los criterios empleados en la optimización de la gestión son 
oportunos. 

 

SI 
 

NO 

 

D2. Tangible 

 
16 

Los equipos y medios disponibles permiten realizar una gestión 
descentralizada a nivel nacional. 

 

SI 
 

NO 

 
17 

Las instalaciones de atención a los usuarios son acogedoras y 
cumplen con el confort y medidas de seguridad. 

 

SI 
 

NO 

 
18 

El personal que realiza la atención lo hace con las medidas de 
bioseguridad y protocolos establecidos. 

 

SI 
 

NO 
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D3. Confiabilidad 

 
19 

Hay información puntual o confusa que no permita satisfacer las 
inquietudes de los usuarios. 

 

SI 
 

NO 

 
20 

 
El nivel de satisfacción de los usuarios por el servicio recibido. 

 

SI 
 

NO 

 
21 

La información recibida es precisa que permita cumplir con las 
expectativas de los usuarios. 

 

SI 
 

NO 

 

D4. Empatía 

 
22 

El ambiente de atención se da dentro del respeto y posturas de 
amabilidad entre usuario y tramitador. 

 

SI 
 

NO 

 
23 

Se es comprensible entre el tramitador y el mal momento que 
puede estar pasando el usuario. 

 

SI 
 

NO 

 
24 

La atención para su mejor eficacia se realiza de manera 
personalizada. 

 

SI 
 

NO 



61  

 

 

Anexo 05: Validez, confiabilidad y evaluación de instrumentos: juicio de expertos 
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Tabla 19. 

Validación de los instrumentos de las variables por juicio de expertos 

Expertos 
Criterio 

Notación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
Se aprecia en la tabla 20, que los expertos evaluaron los instrumento que miden la variable gestión presupuestal y 

ejecución del proyecto, concluyeron que son aplicables. 

 Pertinencia Relevancia Claridad 

 
Mg. Freddy Gamaniel Romaní Allende 

 
Cumple 

 
Cumple 

 
Cumple 

 
Dr. German Vicente Garay Flores 

 
Cumple 

 
Cumple 

 
Cumple Aplicable 

 
Dr. Santiago Rosendo Abarca León 

 
Cumple 

 
Cumple 

 
Cumple 
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Para la confiabilidad se aplicó el coeficiente de Kuder Richardson (KR-20) 

Se empleó los instrumentos descritos en el Anexo 03 y Anexo 04: Cuestionario para 

las variables, Gestión Administrativa y Atención al Cliente; mediante el coeficiente 

de KR-20 se comprobó la consistencia interna de escalas dicotómicas, basado en 

el promedio de las correlaciones entre los ítems para evaluar cuanto mejoraría (o 

empeoraría) la fiabilidad de la prueba si se excluye un determinado ítem, procesado 

con la aplicación SPSS Vers. 25. Su fórmula determina el grado de consistencia y 

precisión. 
 

Tabla 20. 

Criterio de confiabilidad valores 

Intervalo al que pertenece el 
coeficiente de KR-20 

 
 

Valoración de la fiabilidad de los 
ítems analizados 

 

“0 < 0,5” “Inaceptable 

“0,5 < 0,6” Pobre 

“0,6 < 0,7” Débil 

“0,7 < 0,8” Aceptable 

“0,8 < 0,9” Bueno 

“0,9 < 1” Excelente 

Este instrumento se utilizó en la prueba piloto de toda la 
muestra de 67 usuarios de la Oficina de Derecho de Personal. 

El coeficiente de KR-20, se da con la siguiente fórmula: 

 
Figura 2. 

Fórmula y datos del coeficiente de KR-20 
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Cada variable tiene 12 preguntas cerradas con respuestas dicotómicas 

(siendo un total de 24 preguntas), para una prueba piloto que es igual a la muestra 

de esta investigación siendo 67 usuarios de la Oficina de Derecho de Personal. 

Tabla 21. 

Estadísticas de fiabilidad del instrumento de la Variable Independiente: Gestión Administrativa 

 
Kuder Richardson 

Kuder Richardson basada en 

elementos estandarizados 

 
N de elementos 

 
 

 

El instrumento tiene una fiabilidad de la Variable Independiente: Gestión 

Administrativa es 0,904 (n = 67), teniendo una valoración que es excelente de 

consistencia interna sobre respuestas dicótomas. 

Tabla 22. 

Estadísticas de fiabilidad del instrumento de la Variable Dependiente: Atención al cliente 

Kuder Richardson basada en 

Kuder Richardson elementos estandarizados N de elementos 

,911 ,911 12 

 
 

El instrumento tiene una fiabilidad de la Variable Dependiente: Atención al 

cliente es 0,911 (n = 67), teniendo una valoración que es excelente de consistencia 

interna sobre respuestas dicótomas. 

,904 ,904 12 
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Anexo 06: Base de Datos de Prueba Piloto de la Variable Independiente 

 
 VARIABLE INDEPENDIENTE (VI). GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

D1. Planificación D2. Organización D3. Dirección D4. Control 

n P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 

1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1 1 

4 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

11 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 1 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

14 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

18 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

20 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 0 1 

21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

22 0 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 

23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

26 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 

27 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 

28 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

29 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 

30 0 1 1 1 0 1 1 0 0 1 0 0 

31 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 

32 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

34 1 1 1 0 1 1 0 0 1 1 1 1 
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 VARIABLE INDEPENDIENTE (VI). GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

D1. Planificación D2. Organización D3. Dirección D4. Control 

n P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 

35 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 

36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

37 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

38 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

39 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 

40 1 1 1 1 0 0 0 0 1 1 1 0 

41 1 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 0 

42 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

43 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

44 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

45 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 

46 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

47 1 0 0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 

48 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

49 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

50 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 

51 1 1 1 1 0 0 1 0 1 1 0 1 

52 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

53 1 0 1 1 1 0 1 0 1 0 1 0 

54 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

55 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

56 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

57 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

58 0 1 0 1 1 1 1 0 1 1 0 1 

59 0 0 0 0 1 1 1 1 0 0 1 0 

60 1 1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 0 

61 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 

62 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 

63 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

64 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 

65 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

66 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

67 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 
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Anexo 07: Base de Datos de Prueba Piloto de la Variable Dependiente 

 
 
 

 
n 

1 

VARIABLE DEPENDIENTE (VD). ATENCIÓN AL CLIENTE 

D1. Capacidad de 

respuesta 

P13 P14 P15 

0 1 0 

D2. Tangible 

P16 P17 P18 

1 0 1 

D3. Confiabilidad 

P19 P20 P21 

0 1 1 

D4. Empatía 

P22 P23 P24 

1 1 0 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 1 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 0 

4 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

5 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

11 1 1 0 1 1 0 0 0 1 1 1 1 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

18 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

20 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 

21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

22 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 

23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

26 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0 

27 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 

28 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 

29 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 

30 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0 

31 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 

32 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

34 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 1 
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n 

35 

VARIABLE DEPENDIENTE (VD). ATENCIÓN AL CLIENTE 

D1. Capacidad de 

respuesta 

P13 P14 P15 

1 0 1 

D2. Tangible 

P16 P17 P18 

1 0 1 

D3. Confiabilidad 

P19 P20 P21 

1 1 1 

D4. Empatía 

P22 P23 P24 

1 1 1 

36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

37 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 

38 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

39 0 0 0 1 1 1 0 0 1 1 1 1 

40 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 

41 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 

42 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

43 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 

44 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

45 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

46 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 0 1 

47 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 

48 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 

49 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

50 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

51 0 0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 1 

52 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 

53 1 1 1 0 0 1 0 1 1 0 1 1 

54 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

55 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

56 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 

57 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

58 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

59 1 1 1 0 0 0 0 1 1 1 1 1 

60 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 

61 1 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 

62 0 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 0 

63 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

64 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 0 1 

65 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

66 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 0 

67 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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Anexo 08: Base de Datos de la Variable Independiente 

 
 

VARIABLE INDEPENDIENTE (VI). 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

n VI VI-D1 VI-D2 VI-D3 VI-D4 

1 7 2 1 2 2 

2 12 3 3 3 3 

3 7 2 1 2 2 

4 11 2 3 3 3 

5 12 3 3 3 3 

6 12 3 3 3 3 

7 12 3 3 3 3 

8 12 3 3 3 3 

9 12 3 3 3 3 

10 0 0 0 0 0 

11 9 3 1 3 2 

12 12 3 3 3 3 

13 12 3 3 3 3 

14 11 3 2 3 3 

15 12 3 3 3 3 

16 12 3 3 3 3 

17 12 3 3 3 3 

18 10 3 2 3 2 

19 12 3 3 3 3 

20 9 2 2 3 2 

21 12 3 3 3 3 

22 3 1 0 2 0 

23 12 3 3 3 3 

24 12 3 3 3 3 

25 12 3 3 3 3 

26 3 1 0 1 1 

27 6 2 1 2 1 

28 0 0 0 0 0 

29 2 1 0 0 1 

30 6 2 2 1 1 

31 9 3 3 0 3 

32 12 3 3 3 3 

33 12 3 3 3 3 

34 9 3 2 1 3 
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VARIABLE INDEPENDIENTE (VI). 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

n VI VI-D1 VI-D2 VI-D3 VI-D4 

35 10 3 2 2 3 

36 12 3 3 3 3 

37 12 3 3 3 3 

38 12 3 3 3 3 

39 5 2 2 0 1 

40 7 3 1 1 2 

41 4 2 0 1 1 

42 12 3 3 3 3 

43 12 3 3 3 3 

44 12 3 3 3 3 

45 11 3 2 3 3 

46 12 3 3 3 3 

47 5 1 2 1 1 

48 12 3 3 3 3 

49 12 3 3 3 3 

50 9 3 0 3 3 

51 8 3 1 2 2 

52 12 3 3 3 3 

53 7 2 2 2 1 

54 12 3 3 3 3 

55 11 2 3 3 3 

56 12 3 3 3 3 

57 0 0 0 0 0 

58 8 1 3 2 2 

59 5 0 2 2 1 

60 8 2 1 3 2 

61 5 2 2 0 1 

62 9 2 3 2 2 

63 12 3 3 3 3 

64 10 3 2 3 2 

65 12 3 3 3 3 

66 10 1 3 3 3 

67 10 2 2 3 3 
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Anexo 09: Base de Datos de la Variable Dependiente 

 
 
 

 
n 

1 

VARIABLE DEPENDIENTE (VD). 

ATENCIÓN AL CLIENTE 
 

VD VD-D1 VD-D2 VD-D3 VD-D4 

7 1 2 2 2 

2 12 3 3 3 3 

3 7 2 3 0 2 

4 10 1 3 3 3 

5 11 3 3 2 3 

6 12 3 3 3 3 

7 12 3 3 3 3 

8 0 0 0 0 0 

9 12 3 3 3 3 

10 0 0 0 0 0 

11 8 2 2 1 3 

12 12 3 3 3 3 

13 12 3 3 3 3 

14 12 3 3 3 3 

15 12 3 3 3 3 

16 12 3 3 3 3 

17 12 3 3 3 3 

18 11 3 3 2 3 

19 12 3 3 3 3 

20 10 3 2 2 3 

21 12 3 3 3 3 

22 2 0 1 0 1 

23 12 3 3 3 3 

24 12 3 3 3 3 

25 12 3 3 3 3 

26 3 0 2 0 1 

27 4 0 2 1 1 

28 1 0 0 1 0 

29 3 1 1 0 1 

30 7 2 3 2 0 

31 10 3 3 2 2 

32 12 3 3 3 3 

33 12 3 3 3 3 

34 9 3 1 3 2 
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n 

35 

VARIABLE DEPENDIENTE (VD). 

ATENCIÓN AL CLIENTE 
 

VD VD-D1 VD-D2 VD-D3 VD-D4 

10 2 2 3 3 

36 12 3 3 3 3 

37 11 3 3 2 3 

38 12 3 3 3 3 

39 7 0 3 1 3 

40 2 0 0 1 1 

41 7 0 1 3 3 

42 12 3 3 3 3 

43 10 3 3 1 3 

44 12 3 3 3 3 

45 12 3 3 3 3 

46 6 3 0 2 1 

47 3 0 0 0 3 

48 11 3 3 2 3 

49 12 3 3 3 3 

50 12 3 3 3 3 

51 7 0 3 3 1 

52 10 3 2 3 2 

53 8 3 1 2 2 

54 12 3 3 3 3 

55 12 3 3 3 3 

56 10 3 1 3 3 

57 0 0 0 0 0 

58 12 3 3 3 3 

59 8 3 0 2 3 

60 7 2 1 1 3 

61 8 1 1 3 3 

62 8 2 2 2 2 

63 12 3 3 3 3 

64 9 3 2 2 2 

65 12 3 3 3 3 

66 9 3 3 1 2 

67 11 2 3 3 3 
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Anexo 10: Resultados gráficos del cuestionario 

 
Figura 3. 

Porcentaje del nivel de percepción sobre la Gestión Administrativa 

 
 
 

Figura 4. 

Porcentaje del nivel de percepción sobre la Planificación 
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Figura 5. 

Porcentaje del nivel de percepción sobre la Organización 

 
 
 

Figura 6. 

Porcentaje del nivel de percepción sobre la Dirección 
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Figura 7. 

Porcentaje del nivel de percepción sobre el Control 

 
 
 

Figura 8. 

Porcentaje del nivel de satisfacción sobre la Atención al cliente 
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Figura 9. 

Porcentaje del nivel de satisfacción sobre la Capacidad de respuesta 

 
 
 

Figura 10. 

Porcentaje del nivel de satisfacción sobre lo Tangible 
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Figura 11. 

Porcentaje del nivel de satisfacción sobre la Dirección 

 
 
 

Figura 12. 

Porcentaje del nivel de satisfacción sobre la Empatía 
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Anexo 11: Autorización dé recojo dé información y título de tesis 
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