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Presentacion

Estimados sefiores del Jurados, distinguidos Doctores, la investigacion que tienen a
bien calificar y que permitira alcanzar el grado académico de magister en gestion publica;
parte de una realidad que se viene presentando en una institucion armada, como es nuestro
Ejército del Perd, sobre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario en la Jefatura
de Derechos de Personal del Ejército encargados de administrar el registro de personal
militar y civil en situacion de actividad, disponibilidad, retiro y cesante del Ejército y sus
familiares directos; asi como el otorgamiento de una pension a los deudos (viudas, hijos o
padres) del personal militar fallecido por accién de armas e invalidez o a consecuencia del
servicio, el otorgamiento de derechos por reconocimiento de tiempo de servicios del
personal militar y civil; asimismo una pension al personal militar que pasa a la situacion de

retiro y al personal civil cesante.
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Resumen
La presente investigacion desarrolla un estudio sobre la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario en la Jefatura de Derechos de Personal del Ejército encargados de
administrar el registro de personal militar y civil en situacion de actividad, disponibilidad,
retiro y cesante del Ejército y sus familiares directos (inscripcion y expedicion de tarjeta de
identidad) asi como la pension que se le otorga a los deudos (viudas, hijos o padres) del
personal militar fallecido por accion de armas e invalidez a consecuencia del servicio.
Asimismo, el otorgamiento integral de los derechos por reconocimiento de tiempo de
servicios del personal militar (30 y 35) y civil (25 y 30) afios. La pension remunerativa al
personal militar que pasa al retiro y al personal civil cesante, que por ley le corresponde. El
objetivo fue el estudio de la problematica sobre la gestién administrativa y satisfaccion del
usuario, realizada segun el sustento tedérico de Chiavenato, (2004, p. 10) y Zeithaml,
Parasuraman y Berry, (1990, pp. 17,18), como datos importantes para sentar las bases y
desarrollar la propuesta de esta investigacion, en los procesos de modernizacion que esta
viviendo las Fuerzas Armadas. La metodologia de investigacién corresponde a que se ha
realizado un estudio cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, disefio no experimental
y corte transeccional; el tipo muestra es no probabilistico, se utilizd6 como instrumento la
encuesta, realizada a los usuarios que asisten a la Jefatura de Derechos de Personal del
Ejército. Esta tuvo un paradigma positivista. Se realizo el analisis utilizando el Kuder
Richardson. Su poblacion fue de 300 usuarios y la muestra de 169 encuestados; los
resultados de la investigacion muestra que hay relacion entre la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario; estos mostraron una percepcion negativa del 5% con respecto a la
gestion administrativa y el 17% se siente insatisfecho con el servicio brindado a los

usuarios. Palabras clave: Gestion Administrativa y satisfaccion del usuario.



Abstract

This research develops a study on administrative management and user satisfaction in the
Headquarters of Rights Army Personnel responsible for administering the registration of
military and civilian personnel on active duty, availability, retirement and loss of the
military and their immediate families ( registration and issuance of identity card) and the
pension given to the relatives (widows, children or parents) of the deceased military
personnel per share of weapons and disability as a result of the service. Moreover, the
comprehensive granting of rights by recognizing length of service of military personnel (30
and 35) and civil (25 and 30) years. The pension remunerative military personnel who
passed to retirement and the loss of civilian personnel, which by law it belongs. The
objective was to study the problems on administrative management and user satisfaction,
made according to the theoretical basis of Chiavenato, (2004, p. 10) and Zeithaml,
Parasuraman and Berry (1990, pp. 17,18), as important to lay the groundwork and develop
the proposal of this research, in modernization processes that are living the military data.
The research methodology corresponds to a quantitative study of descriptive correlational,
not experimental design and cutting transeccional (cross); the type is not probabilistic
sample, the survey of users attending the Chief of Army Staff Rights was used as an
instrument. This was a positivist paradigm. analysis using the Kuder Richardson was
performed. Its population was 300 users and the sample of 169 respondents. The research
results show that there is a strong relationship between the administrative and user
satisfaction; these showed a 5% negative perception regarding the administration and 17%

are dissatisfied with the service provided to users. Keywords: Administrative and user
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