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Presentacién

Dando el Cumplimiento a las normas del reglamento de elaboracion y
sustentacion de Tesis de la Facultad de Administracion Publica, Escuela de
Postgrado de la Universidad “Cesar Vallejo” sede en Lima Norte, para elaborar la
tesis de Maestria en Gestion Publica, presento el trabajo de investigacion
denominado “La organizacion de los despachos congresales y la calidad de

atencién a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015”

La presente investigacidn esta estructurada en siete capitulos. En el
primero se expone los antecedentes de investigacion, la fundamentacién cientifica
de las dos variables y sus dimensiones, la justificacion, el planteamiento del
problema, los objetivos y las hipétesis. En el capitulo dos se presenta las
variables en estudio, la operacionalizacién, la metodologia utilizada, el tipo de
estudio, el disefio de investigacion, la poblacion, la muestra, la técnica e
instrumento de recoleccion de datos, el método de analisis utilizado y los aspectos
éticos. En el tercer capitulo se presenta el resultado descriptivo y el tratamiento de
hipétesis. El cuarto capitulo esta dedicado a la discusién de resultados. El quinto
capitulo esta refrendado las conclusiones de la investigacion. En el sexto capitulo
se fundamenta las recomendaciones y el séptimo capitulo se presenta las
referencias  bibliograficas.  Finalmente se presenta los apéndices

correspondientes.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general el determinar la relacién que
existe entre la organizacion de los despachos congresales y la calidad de
atencioén a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015; la poblacién
estuvo constituida por 163 usuarios que acuden a los despachos del Congreso de
la Republica, Peru, la muestra segun la ecuacion muestral fue de 115 usuarios, en
los cuales se ha empleado las variables: organizacion de los despachos

congresales y calidad de atencion.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta
investigacion utilizd6 para su proposito el disefio no experimental de nivel
correlacional, que recogié la informacion en un periodo especifico, que se
desarroll6 al aplicar el instrumento: organizacion de los despachos congresales
en la escala de Likert (siempre, casi siempre, a veces, casi hunca, nunca) y el
cuestionario de calidad de atencion en la escala de Likert (siempre, casi siempre,
a veces, casi nunca, nunca), que brindaron informacién acerca de la las variables
de estudio en sus dimensiones, cuyos resultados se presentan grafica y

textualmente.

Y segun los resultados el 26.96 % de los usuarios perciben una
organizacion de los despachos congresales de nivel eficiente, el 53.91% perciben
un nivel regular y un 19.13% un nivel deficiente. Por otro lado el 23.48 % de los
usuarios perciben una calidad de atencién de nivel alto, el 54.78% presentan un
nivel medio y un 21.74% un nivel bajo. Y segun la prueba Rho de Spearman la
variable organizacion de los despachos congresales  esta relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atencién, segun la correlacion de Rho de
Spearman de 0.537 representado este resultado como moderado con una

significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

Palabras clave: calidad, atencion, administracion, organizacion, planeacion,

control.
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Abstract

This research was aimed at determining the overall relationship between the
organization of the congressional offices and the quality of service to users of
Congress, Peru 2015; the population consisted of 163 users who come to the
offices of Congress, Peru, the sample according to the sample equation was 115
users, which has been used variables: organization of congressional offices and

quality of care.

The method used in the research was the deductive hypothetical, this
research used for its purpose the non-experimental design of correlational level,
which collected information on a specific period, which was developed by applying
the instrument: organization of congressional offices on the scale Likert (always,
often, sometimes, rarely, never) and questionnaire quality of care in the Likert
scale (always, often, sometimes, rarely, never), who provided information about

the study variables in size, the results are presented graphically and textually.

And according to the results the 26.96% of users perceive an organization
of congressional offices efficient level, 53.91% perceive a regular level and
19.13% poor level. On the other hand 23.48% of users perceive a high quality of
care level, 54.78% have an average 21.74% level and a low level. And according
to Rho the Spearman test the variable organization of congressional offices is
directly and positively with the variable quality of health-related, according to Rho
the Spearman correlation of 0.537 represented this result as measured with a

statistical significance of p = 0.001 being less than 0.01.

Key words: quality, service, management, organization, planning,

control.
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El Congreso de la Republica, teniendo en cuenta las politicas y lineamientos,
brinda las herramientas para el cumplimiento de las funciones y objetivos,
tomando en cuenta la asesoria, apoyo y soporte, asi también es el encargado de
administrar los recursos humanos, economicos, financieros, fisicos y tecnolégicos

en los despachos parlamentarios del Congreso de la Republica.

El Servicio al usuario, se basa en el apoyo y asesoramiento administrativo,
teniendo por finalidad el desarrollo y ejecucion de las actividades institucionales
siendo confiable, oportuno y eficaz, en el cual se enmarca los diversos asuntos
administrativos que se resumen en el presente documento y que inciden en el

trabajo de los despachos congresales.

Un eje central en este proceso es la relacibn de los Despachos
Congresales con el ciudadano, que debe ser fortalecida y dotada de un mayor
dinamismo a través de todos los medios que tiene a su alcance la institucion

parlamentaria.

1.1. Antecedentes

De acuerdo con Arias (2012) los antecedentes de una investigacion hacen
mencion a la informacién recolectada de estudios elaborados, ya sea de tesis,
articulos, en la cual debe estar relacionado al problema planteado o que guarden

algun vinculo con la presente investigacion.

1.1.1. Antecedentes internacionales

Alvarez (2012) hizo una investigacion sobre “satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales en
la Universidad Catélica Andrés Bello Caracas” Venezuela. Cuyo objetivo fue
consolidar un modelo productivo socialista autosustentable que permita satisfacer
la demanda nacional de alimentos y garantice la seguridad y soberania
alimentaria. De metodologia descriptiva con un disefio no experimental vy

transeccional. Concluyendo que las percepciones de los clientes son mas bajas
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que las expectativas, existiendo oportunidades de mejoras para lograr una
satisfaccion total.

Porras (2013) en su investigacion titulada “Implantacion del sistema de
gestidn de la calidad en las instituciones publicas de educacion preescolar, basica
y media del municipio de Villavicencio (Colombia) estudio de casos multiples”,
tesis doctoral para optar el grado de Doctor en métodos de investigacion de la
Universidad Nacional de Educacion a Distancia, Colombia 2013, tiene como
objetivo Identificar las variables de tipo administrativo, organizacional, cultural y de
conocimientos sobre gestion de la calidad, que condicionan la implantacién del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en las instituciones publicas de
educaciéon preescolar, basica y media, del Municipio de Villavicencio (Colombia).
La metodologia se aplicara con un factor de tipo administrativo, organizacional,
cultural y de conocimiento sobre gestion de calidad, pueden condicionar —positiva
0 negativamente- la implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
en las instituciones educativas publicas de preescolar, basica y media, en
momentos en que la politica educativa en Colombia se orienta hacia la
certificacién de calidad de este tipo de instituciones. La encuesta es una técnicas
del enfoque cuantitativo abordada en esta investigacién, esta técnica permite
atender el objetivo especifico nUmero uno de esta investigacion: “Diagnosticar las
caracteristicas de contexto y de gestién institucional de los colegios publicos de
Villavicencio previas a la implantacion del SGC”; abordando asi una de las etapas
basicas de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Conclusion
Los docentes de la mayoria de los Colegios, coinciden en sefialar las deficiencias
en cuanto a los implementos para el bienestar docente, y los materiales didacticos
para sus clases. En la mayoria de los colegios los docentes y los padres estan
insatisfechos con la disponibilidad de espacios adecuados para el deporte, la
recreacion y el descanso, mientras que los estudiantes estan mas satisfechos. De
las siete dimensiones estudiadas a través del cuestionario aplicado a los
docentes, el clima de trabajo es la dimension que muestra mayor incidencia en su
satisfaccion, fundamentalmente, los factores asociados al ‘sistema relacional

escolar’, segun el analisis factorial realizado.
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Naranjo (2012), titula su tesis El desempeiio laboral en el balcon de
servicios del gobierno autbnomo descentralizado Municipalidad de Ambato y su
incidencia en la satisfaccion al cliente. El objetivo de la investigacion es
determinar la incidencia del desempefio laboral de los servidores publicos del
Balcon de Servicios para mejorar la satisfaccion al cliente. El tipo de investigacion
es descriptivo. La muestra se realiz6 con 380 usuarios. Como instrumentos se
utilizaron la encuesta y las fuentes de caracter documental. De la investigacion se
concluye que la evaluacion del desempefio laboral en el Balcdn de Servicios es
parcial porque de acuerdo a los resultados obtenidos, no se toma acciones
correctivas y de mejora en beneficio del servidor publico y de la institucion. Por
otro lado, existe insatisfaccion por parte de los clientes, sobre del desempefio
laboral de los servidores publicos que atienden en las diferentes ventanillas del

Balcén de Servicios.

Sosa (2015), titula su tesis Democracia, descentralizacion y cambio en las
administraciones publicas de México (1982-2010). El objetivo de la investigacion
es ofrecer una vision amplia sobre la evolucién que los sistemas administrativos
de México experimentaron en el periodo comprendido entre 1982 y 2012. El tipo
de investigacién es descriptico; para lo cual, se usé como instrumentos fuentes
bibliograficas. De la investigacion se concluye que la mayoria de las reformas de
gestiébn con base en el desempefio implementadas en ya un buen nimero de
paises de los diferentes continentes, después de la crisis del Estado de bienestar,
han estado orientadas al propdsito de superar la fragmentacion gubernamental e
impulsar la eficiencia y eficacia de las acciones, programas y politicas del
gobierno frente a la limitacion creciente de los recursos fiscales necesarios para
atender las crecientes necesidades sociales de la poblacion. También, las
visiones de la sociedad civil sobre los resultados de las politicas publicas han sido
diferentes de las posturas de los funcionarios, organismos y dependencias
publicas, lo que ha alimentado y enriquecido el debate publico sobre los
resultados del desempefio del gobierno en la solucion de los problemas

nacionales.
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Hidalgo (2015), titula su tesis Modelo de gestién para mejorar la calidad de
atencion al usuario del Gadm Canton Babahoyo. El objetivo de la investigacion es
disefiar un Modelo de Gestion para el G.A.D.M. del Canton Babahoyo, para
mejorar la calidad del servicio a los usuarios, en la cual se encuentran
involucradas todas las competencias de los diferentes niveles Administrativos, y
Operativos con sus disposiciones finales y transitorias. El tipo de investigacion es
descriptivo. La muestra se llevé a cabo con 50 funcionarios; ademas, se usaron
como instrumentos el cuestionario y las fuentes bibliogréaficas. De la investigacion
se concluye que el disefio de un modelo de gestion de calidad adaptado a la
realidad de municipio de Babahoyo, mejora notablemente procesos
administrativos de la institucibn y la acerca a la satisfaccibn, aumento e
idealizacién de sus usuario; también, el modelo de gestidon para mejorar la calidad
en la atencion a los usuarios del GADM del cantén Babahoyo, es validado por
expertos en el tema, quienes consideran que los procesos actualmente
levantados son los mas relevantes al momento, pero sin embargo es importante
en el mediano plazo, considerar la inclusién de todos los aspectos operativos del

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Babahoyo.

Castro (2014), titula su tesis Préacticas directivas y competencias de los
altos directivos publicos para una gestion efectiva en el Estado de Chile. El
objetivo de la investigacién es proporcionar insumos para el actual Sistema de
seleccion de directivos, perfeccionando lo que se tiene hoy en dia y apuntando a
mejorar la gestién del Estado. El tipo de investigacion es descriptivo-explorativo.
El tipo de investigacibn es de casos. La muestra se llevd a cabo con 49
funcionarios; ademas, se usO como instrumentos las Entrevistas
semiestructuradas y el cuestionario. De la investigacion se concluye que la
incorporacion de la seleccion de los cargos directivos por Alta Direccién publica es
una de las herramientas fundamentales para incorporar calidad y desarrollo a las
Instituciones publicas. La Alta Direccion Publica esta trayendo resultados
concretos en la administracion del estado y la percepcion ciudadana por la
mejoraria en la atencion, y mayor eficiencia. Se debe legislar para que esta
herramienta no sea parte del botin politico. El foco para el ADP debe ser el

ciudadano y el buen servicio, y no la autoridad de turno.
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1.1.2. Antecedentes nacionales.

Jiménez (2010), titula su tesis La gestion de intereses en la administracion publica
peruana. El objetivo de la investigacion es establecer la relacion entre la gestion
de intereses y la préactica gerencial en la Administracion Publica dentro de un
sistema democréatico como el peruano. El tipo de investigacion es interpretativo.
La muestra se llevd a cabo con 120 funcionarios; ademas, se utiliz6 como
instrumentos el cuestionario y la entrevista. De la investigacion se concluye que
ha quedado precisado que el desarrollo integral e integrado de nuestro contexto
normativo regulador del acceso de los ciudadanos en las decisiones publicas del
Estado peruano influye en la eficacia de la gestidbn de intereses como practica
gerencial y elemento anticorrupciéon. Asi, en nuestro sistema normativo existen
multiples alternativas u opciones de acceso a la participacion ciudadana en las
decisiones publicas que influyen en la gestion de intereses, percibiéndose como

una medida de dificil y complicado acceso.

Garcia (2012), titula su tesis Analisis de los sistemas de gestion de calidad
y la administracion publica en la Presidencia del Consejo de Ministros- 2011. El
objetivo de la investigacion es determinar si, el analisis de los sistemas de gestion
de calidad tiene implicancia en la administracion publica en la Presidencia del
Consejo de Ministros en el afio 2011. El tipo de investigacion es aplicativa-
interpretativa. Se compara la planificacion de la gestion de calidad y la
planificacion de la gestion en la PCM, mediante el instrumento denominado ficha
de cotejo. La investigacion ha permitido determinar que la responsabilidad en la
gestion si tiene implicancia significativa disefio y documentacion de la
organizacion en la Presidencia del Consejo de Ministros en el afio 2011, debido a
que al ser una organizacién responsable tiene que tener todos sus documentos
clasificados y en orden; ademas, se establece que el control de la gestién de
calidad si tiene implicancia eficaz en burocracia Weber en la gestién publica,
debido a que al controlar la burocracia se llega a un orden adecuado de cémo se

tendrian que llevar las actividades dentro de una organizacion.
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1.2 Fundamentacion Cientifica, técnica y humanistica

Teoria de la administracion

La administracion como ciencia: Todos los autores de la teoria clasica afirman
undnimemente que se debe estudiar y tratar la organizacion y la administracion
cientificamente, sustituyendo el empirismo y la improvisacidon por técnicas
cientificas. Se pretende elaborar una ciencia de la administracion. Fayol ya
afirmaba la necesidad de una ensefianza organizada y metdédica de la
administracion, de caracter general para formar mejores administradores, a partir
de sus aptitudes y cualidades personales. En su época, esa idea era una
novedad, su posicion era la de que siendo la administracién una ciencia como las
demas, su ensefianza en las escuelas y universidades era plenamente posible y

necesaria. (Pelayo, 1999)

Teoria de la organizacion

La teoria clasica concibe la organizacion como una estructura. La manera de
concebir la estructura organizacional esta bastante influenciada por las
concepciones antiguas de organizacibn (como la organizaciéon militar y la
eclesiastica) tradicionales, rigidas y jerarquizadas. Para Fayol, la organizacién
abarca solamente el establecimiento de la estructura y de la forma, siendo por lo
tanto, estatica y limitada. Para Mooney, "la organizacion es la forma de toda
asociacion humana para la realizacion de un fin comun. La técnica de la
organizaciéon puede ser descrita como la técnica de correlacionar actividades
especificas o funciones en un todo coordinado”. Para Mooney, como para Fayol y
Urwick, la organizacion es el modelo del comportamiento administrativo. Asi la
preocupacion por la estructura y la forma de la organizacién marca la esencia de

la teoria clasica. (Pelayo, 1999)

1.2.1. Organizacion de los despachos congresales

Organizar abarca el ordenamiento y distribucion de los recursos entre los
miembros de la entidad, con el objetivo de alcanzar las metas de la organizacion.
Anzola (2002, p. 48).
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Es decir es el proceso la cual los miembros del equipo seguiran
cumpliendo las metas en el tiempo establecido.

Segun, Amador (2008) mencioné que “La entidad determina con qué
recursos se cuentan y se deben requerir para el cumplimiento de las metas, a

cargo de autoridades con responsabilidades en la ejecucidon”. (p.72)

En este caso la organizacion estudia las actividades y recursos empleados

por el equipo de la organizacién haciendo uso de sus capacidades al maximo.

Para Chiavenato (2004) la organizacion abarca “todo un proceso de
normas y procedimientos, en la cual se refleja lo que la entidad desea realizar

para el cumplimiento de las metas y objetivos planteados” (p.78).

Segun este concepto la organizacion se forma las bases sobre la cual

regira la organizacion o empresa enfocado a la meta que quiera llegar.

Por otra parte Louffat (2012) define a la organizacibn como “El segundo
componente en el proceso de la administracién, encargada del ordenamiento en
la entidad, tomando en cuenta el organigrama como representacion de la

estructura organizacional”. (p.46)

Segun Koontz y Weihrich (1999), define la organizaciéon como: El conjunto
de actividades para la identificacion y clasificacion de distintas tareas con la

colaboracién de los participantes de la entidad.

Por otro lado Terry (1961) menciondé que “es el orden de las funciones
establecidas en el cumplimiento de los objetivos a cargo de una autoridad con

responsabilidad en la ejecucion de las funciones respectivas”. (p.76).

También Sheldon (1986) refirio que es: “La combinacion de los trabajos a

realizar con elementos necesarios para su ejecucion, siendo estos los mejores
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medios en la realizacion de las labores de una manera eficiente y coordinada.
(p.91)

Segun Petersen y Plouman (1961) menciond que “es una estrategia para
diferencias la autoridad con las responsabilidades, sirviendo como medio de

comunicacién entre los colaboradores” (p.65).

Es conveniente la fundamentacion de los elementos organizacionales las

cuales influyen en el disefio de la organizacion de la entidad.

Dimensiones de la variable organizacién de los despachos congresales

Primera dimension: La planeacion

Planificar implica que los gerentes piensen de una manera logica acerca de las
metas y acciones de una organizacion, en cual se basen en un plan, método,
estableciendo procedimientos y comprometiendo distintos recursos para alcanzar
los objetivos. (Anzola, 2002).

Segun este autor la planificacién busca planificar de una manera eficaz a
través de procedimientos légicos para la obtencion de los objetivos y metas
trazadas.

Para Amador (2008) la planeacion hace referencia a:

Hacer las cosas por adelantado el que hacer, como y cuando hacerlo, la
cual cubre una brecha desde como esta la situacion y donde queremos ir.
La planeacibn minimiza riesgos aprovechando las oportunidades

presentes. Definiendo los objetivos y metas de la entidad. (p.45)

La cual el autor plantea que la planeacion es una serie de pasos fijados con
el fin de cumplir todo objetivo planteado haciendo uso de herramientas y una

adecuada administracion.
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Segun Daft (2004) la planeacion indica “una visidn de cémo debe estar la
entidad con el tiempo y de qué manera uno debe llegar. En la planeacién se

define las metas y se selecciona las actividades y recursos para poder alcanzarlo”
(p.45).

En este aspecto la planeacion se enfoca en la visibn de la empresa u

organizacion.

Por otra parte Louffat (2012) define a la planificacion como “el primer
elemento en el proceso administrativo en la cual se toma en cuenta las

coordenadas y seguimiento del rumbo que se espera seguir en toda organizaciéon”
(p-38).

Los elementos basicos en toda planeacion se deben empezar por la
mision y de esta manera establecer la visidn y los objetivos. Los gerentes
encargados deben hacer uso de estrategias en la cual se propongan caminos que
conduzcan a los objetivos que se plantean haciendo uso de cronogramas y

presupuestos.

La planificacibn es un elemento en la cual se deben tomar decisiones

sobre escenarios de riesgo.

Segunda dimensién: Coordinacion

La coordinacién es uno de los elementos de la administracién que es relevante

para cualquier labor, armonizando la informacion. (Anzola, 2002)

Asi mismo (Anzola, 2002) menciona que “La coordinacion asegura las
relaciones laborales entre personas que desempefan diferentes trabajos,

contribuyendo a las metas a través de una coordinacion eficiente”. (p.68)
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Segun (Chiavenato, 2004) la coordinacion “se encarga en la armonizacion
de actividades de la entidad, sincronizando los recursos y actividades y ajusta los

medios a los fines” (p.46).

Tercera dimensién: Direccién

Se encarga de supervisar de una manera directa en los trabajadores en sus
labores diarias, en la cual la eficiencia del gerente es relevante para el éxito de la
entidad. Dirigir significa mandar, influir y motivar a los colaboradores para que
realicen tareas esenciales. Anzola (2002, p. 50).

Es importante que el gerente o los directores se enfoquen en que se

cumplan mostrando su eficiencia en la direccion de la organizacién o empresa.

Segun, koontz y O"Donnell (2000) direccion “es ejercida por el
administrador siendo la autoridad que se encarga de la toma de decisiones, en la
realizacion efectiva de lo planeado en la cual se obtengan resultados previstos y
planeados” (p.78).

Es decir que es en este punto se toma las decisiones en funcién de lo
planeado y organizado y es aqui donde se ve la facultad de la autoridad por sacar

el maximo provecho de su grupo.

Segun Daft (2004) indicé que dirigir consiste en “la motivacién necesaria en los

empleados y de esta manera alcancen las metas y objetivos establecidos”. (p.39)

En este contexto la motivacién es un factor importante en la direccién del

grupo para que se pueda efectuar una mejor labor.

Louffat (2012), define a la direccion como “el tercer componente en la
administracion, la cual esta encargada de velar por las relaciones humanas dentro

de las instituciones” (p.172).
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La relevancia de la direccion es poner en practica todo lo establecido
anteriormente, por medio de los colaboradores y actores principales de la
identidad.

Cuarta dimensién: Control

Esta encargado de medir y corregir el rendimiento de los componentes de la

organizacién, asegurando el logro de los objetivos. (Anzola, 2002; p. 52).

Segun este contexto mediante el control se busca la evaluacion del

cumplimiento de lo planteado y organizado con el fin de asegurar lo esperado.

Para, Amador (2008), Control “es parte de la administracion la cual consiste
en medir y corregir el desempefio dentro de la organizacion, asegurando que los

hechos se ajusten a los planes y objetivos de la institucion” (p.45).

Es decir el control es el proceso de vigilar el cumplimiento de las
actividades planificadas y corrigiendo cualquier desviacion.

Para Daft (2004) mencion6 que el control significa: “Evaluar el
cumplimiento de las actividades con el fin de lograr los objetivos planteados por la

entidad, verificando las deficiencias presentes, tomando asi medidas correctivas”.
(p-87)

Segun este autor el control se mide y evalla las actividades realizadas por
el grupo aplicandose medidas correctivas en el sentido del cumplimento del

proceso.

Por otra parte Louffat (2012) define al control como: el Gltimo componente
de la administracion, encargado de la verificacion de la eficacia y eficiencia de la
entidad a través de los resultados obtenidos. (p. 230)
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1.2.2. Teoria de la calidad de atencién

Teoria de la calidad segun Phill Crosby

La respuesta de Crosby a la crisis de la calidad fue el Principio de "hacerlo
correctamente la primera vez" ("doing it right the first time" DIRFT). También

incluyd sus cuatro principios basicos: Crosby (1996)

La definicion de calidad esta de acuerdo a las necesidades
El sistema de calidad es prevencion

Un manejo estandar equivale a cero errores (p.7)

De los cuales se desprenden sus catorce principios:

Compromiso de la direccion, la cual tiene que definir y comprometerse con una

politica de mejora de calidad. (Crosby, 1996, p14)

Equipos de mejora de calidad, representantes de cada departamento

encargados de cada equipo.

Medidas de calidad, reunir datos y estadisticas para analizar tendencias y
problemas de la organizacion.

El costo de calidad, es el costo de hacer las cosas mal y de no hacerlo
bien a la primera.

Tener conciencia de la calidad, ensefiar a la organizacion el costo de la no
calidad para de esta manera evitarlo.

Accidn correctiva, se emprenderdn acciones correctivas sobre posibles
desviaciones.

Planificacion de cero defectos, definir un programa de actuacion para la
prevencion de errores que puedan llegar a suceder.

Capacitacion del supervisor, la direccion recibird la preparacion sobre

coémo elaborar y cdmo se llevara a cabo el programa de mejora.
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Dia de cero defectos, se considera una fecha para llevar a cabo el cambio
de la organizacion.

Establecer las metas, fijar objetivos para reducir los errores.

Eliminacion de las causas error, eliminar barreras que impidan el
cumplimiento 6ptimo del programa de cero defectos.

Reconocimiento, se ofrecen recompensas para aquellos que ayuden a
cumplir las metas.

Consejos de calidad, se pretende unir a todos los trabajadores con
comunicacion.

Empezar de nuevo, la mejora de calidad es un ciclo por lo que nunca se

deja de tener un cambio continuo

La receta de Crosby para el impulso de la calidad considera un programa
de 14 pasos. Su creencia era que si una compafia establecia un programa de
gestion de la calidad tendria mas ahorros que lo que pagaria por los costos de

dicho programa ("quality is free").

Calidad de atencion

Segun Abadi (2004) la calidad es:

La evaluacion de las funciones realizadas, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir
por su apreciacion o el andlisis de las partes constitutivas de un servicio
recibido. Por tanto, la clasificacion se hace con caracter integral, es decir,

evaluando todas las caracteristicas, funciones o comportamientos. (p.56)

Para Dominguez (2006) “La calidad es la habilidad que posee un sistema
para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de

desempefio; en una organizacién de servicios” (p.47).
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Por otro lado para Martinez (2005) mencioné que:

La calidad se configura como un modelo de gestion y un estilo de direccion
implantado en las empresas lideres, asi como una manera de ser y de vivir.
La calidad entonces no es una serie de caracteristicas que permanezcan
fijas, es una cualidad mejorable. El término tiene su origen en la etimologia
latina Qualitas que quiere decir forma de ser con respecto a mis

semejantes. (p.57)

Sin embargo el termino calidad segun Vasquez (2007), deberia ser
comprendido por los directivos de las organizaciones como “la satisfaccion de los
clientes en el establecimiento en la cual se toma en cuenta la eficiencia de la

organizacion siendo competitiva y beneficie al cliente” (p.60).

También de acuerdo con Pizzo (2013), la calidad de atencion es:

El habito desarrollado y practicado por una organizacion tomando en
cuenta las expectativas de los clientes siendo este servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, atil, oportuno, seguro y confiable, aun
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicaciéon y
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en

consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.
Dimensiones de la calidad de atencién
Primera dimensién: Confiabilidad.

Segun Abadi (2004), “es la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura,
exacta y consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la

primera vez” (p.43).
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Segun Sueiro (2012) la confiabilidad es:

La capacidad de desempefiar una funcién requerida, en condiciones
establecidas durante un periodo de tiempo determinado. Es decir, que
habremos logrado la Confiabilidad cuando el "indicador” (llamese a esto),
hace lo que queremos que haga y en el momento que queremos que lo
haga. Al decir indicador podemos referirnos a una maquina, una planta
industrial, un sistema y hasta una persona. La Confiabilidad impacta
directamente sobre los resultados de la empresa, debiendo aplicarse no
s6lo a maquinas o equipos aislados sino a la totalidad de los procesos que
constituyen la cadena de valor de la organizacién. (p.56)

Segunda dimension: Calidad de respuesta.

Segun Abadi (2004), “se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio

rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes en éste sentido” (p.54).

Segun Carreras (2006) La Responsabilidad “es la capacidad de sentirse

obligado a dar una respuesta o cumplir un trabajo sin presion externa alguna’
(p. 35).

La responsabilidad es un valor moral que esta en la conciencia de la
persona, que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar Ilas
consecuencias de sus actos, con la disposicion de ayudar a los usuarios y

proveerlos de un servicio rapido.

Segun Savater (1998), “la responsabilidad consiste en intentar ser
sujetos. No se trata de ser simplemente un engranaje, de ser simplemente

fatalidad, es decir algo necesariamente actia de una manera determinada” (p.60).
Tercera dimension: Empatia.

Segun Abadi (2004) quiere decir “adoptar la situacion en como se encuentra el

usuario” (p.28).
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Segun Zeithman y Bitner (2002) empatia es “brindar a los clientes atencion

individualizada y cuidadosa”. (p.103)

La empatia, presenta para muchos una relacion vinculante con un concepto
que también proviene del idioma inglés: el “comportamiento pro-social” que
implica al tipo de conducta que alguien puede tener a favor de otro ser social sin
obtener nada a cambio Singer y Lamm (2009)

Preston y de-Waal (2002), definen este tipo de comportamiento como

“aquellas acciones que una persona hace para aliviar el sufrimiento de otro”
(p.34).

Cuarta dimension: Tangible.

Segun Abadi (2004), “son las instalaciones (fisicas, equipos, herramientas) en la
cual deben presentarse de lo mejor posible y los empleados, estar bien

presentados, de acuerdo a las posibilidades de cada organizacién y de su gente”
(p.78).

Segun Donabedian (2002), “Son los aspectos fisicos que el usuario
percibe de la institucién. Estan relacionadas con las condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de comunicacioén, limpieza

y comunidad” (p. 105).

Segun Zeithman y Bitner (2002), “Elementos tangibles es la apariencia de
las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de
comunicacién. Todos ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del

servicio, que los clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad” (p. 105).

Para finalizar es importante identificar las expectativas de los usuarios en
cuanto a la calidad de atencién, esta es mas dificil de definir en comparacion a la
calidad en los productos. La calidad de servicio siempre variara, dependiendo de

las circunstancias del problema y de la interaccion entre el empleado y el cliente.
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1.3. Justificacion
Justificacién practica

El presente estudio servird para hacer de conocimiento los resultados en cuanto
la relacion entre la organizacion de los despachos congresales y la calidad de la
atencién que ellos brindan segun la percepcion de los usuarios y de esta manera
analizar aquellos errores presentes, con el fin de estandarizar y mejorar la

organizacion de los despachos.

Justificacion tedrica

Este estudio servirdA de base para otras investigaciones relacionas a la
organizacién de instituciones o entidad y la calidad de atencion brindada. Se
consideran que los aportes tedricos de esta investigacion pueden preceder
aspectos relevantes en cuanto la calidad de atencién, por lo tanto coadyuvar a la
mejora de la calidad del servicio brindado, estableciendo bases duraderas para el

fortalecimiento de la organizacion.

Justificacién metodolégica

La realizacion de este estudio es de gran ayuda y suma importancia, ya que la
organizacion constituye una efectiva estrategia el proceder de cual sistema u
organizacién que pretenda surgir como una entidad respetable, de esta manera

fortalecer la capacidad para lograr resultados y mejorar la calidad del servicio.

Justificacion social

En lo Social es importante este trabajo, dado que esta entidad tiene a su cargo
velar por las relaciones los diferentes estamentos de la sociedad peruana, entre
los cuales siempre se presentan problematicas, que implican el quehacer

dirimente de las autoridades, para lograr un bienestar social comun.
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1.4. Realidad problematica

El Congreso de la Republica es el érgano representativo de la Nacion, encargado
de realizar las funciones legislativas, del control politico, y las demas que
establece la Constitucion del estado. Es unicameral y esta integrado por 130
congresistas elegidos en forma democrética, de acuerdo a Ley.

Dentro de la constante preocupacion por modernizar los despachos
congresales se tiene presente la importancia y necesidad de intensificar la
relacion del Congreso de la Republica con la ciudadania y con el ciudadano, la

misma que se esta llegando a un nivel mediatico.

La modernidad, en el caso de los Despachos Congresales, no s6lo pasa
por la incorporacion de tecnologias de punta en el area informacion o la adopcion
de esquemas administrativos. La relacién con los medios de comunicacion en el

manejo de la potencial crisis de imagen de los despachos congresales.

Un eje central en este trabajo de investigacion es la relacion del Despacho
Congresal con atencion a los usuarios, que debe ser fortalecida y dotada de un
mayor dinamismo a través de todos los medios que tiene a su alcance la

institucion parlamentaria.

La Mesa Directiva del Congreso de la Republica estd dando un decidido
impulso a todas estas formas de llegar al ciudadano. Los colaboradores en
Despachos Congresales a la buena organizacion y funcionamiento, apoyamos

con entusiasmo este esfuerzo.

En un Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) la ausencia es una
Falta grave en los Despachos congresales, siendo este documento Técnico
Normativo de Gestion, que se constituya como una herramienta indispensable
para las unidades organicas que coadyuva en la planificacion, ejecucion,
suspension y evaluacion de las estrategias generales para el logro objetivo y de

un mejoramiento de calidad en la atencion al usuario. Determinar muy claro las
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funciones que le corresponde al personal de los despachos congresales como es

asesores, técnico, auxiliar, asistente y coordinador parlamentario.

Asi mismo, no hay una promocién de normativas para el mejoramiento de
la Organizacion y Funcionamiento de los Despachos Congresales, que permitiria
un mejor servicio a los usuarios. Es por ello que se requiere coordinar con el
Congreso y los demas despachos congresales, buscar promover y fomentar las
buenas practicas laborales, con el objetivo de fortalecer el régimen democratico y
el reforzamiento institucional del Congreso de la Republica. Se tiene que proponer
que los despachos congresales desempefien determinadas funciones a través de
diversos mecanismos establecidos usualmente por un conjunto de reglas donde

estén normadas dentro del Reglamento del Congreso de la Republica.

Por lo cual el presente proyecto de investigacion tiene por finalidad
describir las relaciones entre la organizacion del Despacho Congresal y la calidad
de atencion de los usuarios para posteriormente proponer un conjunto de formas
al Reglamento del Congreso de la Republica, asimismo presentarlo al Cédigo de
Etica Parlamentaria y al Reglamento de la Comisién de Etica Parlamentaria con la
finalidad de prevenir actos irregulares en la disposicién de los recursos asignados
a los congresistas y en la contratacion de personal de confianza en el &mbito de la

organizacion parlamentaria.
1.4.1. Formulacién del problema
Problema general

¢, Qué relacién existe entre la organizacion de los despachos congresales y la

calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015?
Problemas especificos:
Problema especifico 1

¢, Qué relacion existe entre la planeacién de los despachos congresales y la

calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015?
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Problema especifico 2

¢Qué relacion existe entre la coordinacion de los despachos congresales y la

calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Perd 2015?
Problema especifico 3

¢ Qué relacion existe entre la direccion de los despachos congresales y la calidad
de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Perd 2015?

Problema especifico 4

¢, Qué relacion existe entre el control de los despachos congresales y la calidad

de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015?
1.5. Hipétesis
1.5.1. Hipétesis general

Existe una relacion significativa entre la organizacion de los despachos
congresales y la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica,
Pert 2015.

1.5.2. Hipétesis especificas
Hipotesis especifica 1

Existe una relacién significativa entre la planeacién de los despachos congresales
y la calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015.

Hipotesis especifica 2

Existe una relacion significativa entre la coordinacion de los despachos
congresales y la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica,
Pera 2015.
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Hipotesis especifica 3

Existe una relacion significativa entre la direccién de los despachos congresales y

la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Pera 2015.
Hipotesis especifica 4

Existe una relacion significativa entre el control de los despachos congresales y
la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015.

1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo general

Determinar la relacion existe entre la organizacién de los despachos congresales
y la calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015.

1.6.2. Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Determinar la relacion existe entre la planeacion de los despachos congresales y
la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015.

Objetivo especifico 2

Determinar la relacién existe entre la coordinacion de los despachos congresales

y la calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015.
Objetivo especifico 3

Determinar la relacion existe entre la direccion de los despachos congresales y la

calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015.
Objetivo especifico 4

Determinar la relacion existe entre el control de los despachos congresales y la

calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015.



. Marco metodoldgico
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2.1. Variables de investigacion

Variable 1. Organizaciéon de los despachos congresales

Definicion conceptual
Organizar abarca la manera de ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacion, con el objetivo de alcanzar las

metas de la organizacion. Anzola (2002, p. 48)

Definicién operacional
Las dimensiones con las cuales se mediran seran 4: Planeacion, coordinacion,

direccién y control.

Variable 2: Calidad de atencién

Definicion conceptual

Segun Abadi (2004) la calidad es la evaluacién de las funciones realizadas,
caracteristicas o0 comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se
pueda medir por su apreciacion o el analisis de las partes constitutivas de un
servicio recibido. Por tanto, la clasificacién se hace con caracter integral, es decir,

evaluando todas las caracteristicas, funciones o comportamientos. (p.56)

Definicion operacional

Las dimensiones con las cuales se mediran seran 4: Confiabilidad con indicadores
como horario de atencién, capacitacion, tecnologia aplicada, personal itinerante,
actividades distribuidas; Capacidad de respuesta con indicadores como agilidad,
situaciones imprevistas, requerimiento, comunicacion, necesidades de sus
usuarios; Empatia con indicadores como atencion individual, amabilidad,
intereses, horarios establecidos, cortesia y el buen trato; y por ultimo la dimension
Tangibilidad con indicadores como material publicitario, presentacién, ambientes

comodos, moédulos de atencion.



2.2. Operacionalizaciéon de la variable

Tabla 1
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Operacionalizacion de la variable organizacion de los despachos congresales

Dimensiones Indicadores ftems Nivel y rango Escala
Disefio de 1,2,345
Planeacion procedimientos
Estructura
Funciones 6,7,8,9,10
Coordinacion  Equipo .
Siempre
Recursos )
Casi
o siempre
Condiciones 11,12,13,14,15 Regular (47-73)
o N . A veces
Direccion de motivacion Deficiente _
) ) Casi nunca
Adiestramiento
Nunca
Monitoreo
Procesos
Revision 16,17,18,19,20
Seguimiento a
Control Nivel Gerencial

Evaluacion de
Manuales

Supervision




Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de atencién
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Dimensién Indicadores

item

Nivel y rango

Escala

Horario de atencion
Capacitacion
Tecnologia aplicada
Confiabilidad .
Personal itinerante
Actividades

distribuidas

Agilidad
Situaciones
Capacidad imprevistas.
de respuesta Requerimiento
Comunicacion
Necesidades de sus

usuarios.

Atencioén individual
Amabilidad

Empatia Intereses
Horarios establecidos
Cortesia y el buen
trato

. Material publicitario
Tangibilidad 3
Presentacion
Ambientes comodos

Modulos de atencidn

1,2,3,
4,5

6,7,8,
9,10

11,12,13,
14,15

16,17,18,
19,20

Alto (74-100)
Medio(47-73)
Bajo(20-46)

Siempre
Casi
siempre

A veces
Casi nunca

Nunca
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2.3. Metodologia

El método utilizado fue el hipotético-deductivo, es aquel procedimiento que el
investigador utiliza para realizar de su actividad en una practica cientifica. El
método hipotético-deductivo tiene las siguientes fases: observacion del fenémeno
a estudiar, formulacion de una hipétesis para teorizar dicho fendmeno,
deduciendo las consecuencias o proposiciones planteadas en la hipotesis, y
autentificacibon o comprobaciéon de la verdad de los enunciados deducidos
comparandolos con lo experimentado. (Hernandez, Fernandez, Baptista, Méndez
y Mendoza, 2014, p.56).

2.4. Tipo de estudio

El presente trabajo de investigacion responde a una investigacion de tipo

descriptiva - correlacional.

Es descriptiva, en el sentido de que es capaz de seleccionar las
caracteristicas principales del objeto de estudio y su descripcion detallada de las

partes, categorias o clases de dicho objeto. (Bernal, 2010)

Es correlacional, porque plantea conocer la relacion o nivel de asociacion
que existe entre las dos variables de estudio, las cuales son: Organizacion de los
despachos congresales y calidad de atencion (Hernandez, Fernandez, Baptista,
Méndez y Mendoza, 2014, p.56).

2.5. Disefio
Es una investigacién no experimental de corte transversal porque la investigacion

se plantea de manera objetiva sobre las variables planeadas observando el hecho

expuesto para sus analisis y representa el siguiente disefio:
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m

AN

m = Muestra de estudio

y

X = Observacion de la variable 1
y = Observacion de la variable 2

r = Relacion entre las variables

2.6 Poblacion, muestray muestreo

2.6.1. Poblacion

La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio. Segun (Hernandez, Fernandez, Baptista, Méndez y Mendoza, 2014,
p.56), “La poblacién es la totalidad del fendbmeno a estudiar de caracteristicas en

comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion” (p.425).

La poblacion estuvo compuesta por 163 usuarios que acuden a los

despachos del Congreso de la Republica, Pera.

2.6.2. Muestra

Segun (Tamayo, 2005) dice que la muestra es: “parte de cantidad establecida la

cual sirve para describir y analizar sujetos en estudio”. (p. 320).

El tamafo de la muestra se determind haciendo uso de la ecuacién

muestral, obteniéndose una muestra de n = 115 usuarios.
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Formula:
NZ% (1-p)
d*(N—-1)+ Zp (1-p)
163 (196%)(0.50) (1-0.50)
= " "
0.05%(163- 1) + (196 %)(050) (1- 0.50)

2.6.3. Muestreo

El muestreo fue probabilistico puesto que es una técnica de muestreo en virtud de
la cual las muestras son recogidas en un proceso que brinda a todos los

individuos de la poblacién las mismas oportunidades de ser seleccionados.

Criterios de seleccion

Criterios de Inclusioén:
Usuarios de ambos sexos de edades entre 18 y 60 afios.

Usuarios que desearon participar voluntariamente.

Criterios de Exclusion:
Usuarios menores de edad

Usuarios que no desearon participar voluntariamente.

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.7.1. Técnicas

En cuanto a la técnica para la medicidén de la variable se utilizo la encuesta, que
segun (Hernandez, Fernandez, Baptista, Méndez y Mendoza, 2014) , es una

técnica basada en preguntas, aplicada a un grupo de estudio, utilizando

cuestionarios, que mediante preguntas, en forma personal, telefénica, o correo,
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permiten investigar las caracteristicas, opiniones, costumbres, habitos, gustos,
conocimientos, modos y calidad de vida, situacion ocupacional, cultural, etcétera,

dentro de una comunidad determinada. (p. 165).

También se usé la técnica de la observacidbn que segun (Hernandez,
Ferndndez, Baptista, Méndez y Mendoza, 2014), es la accion de observar, de
mirar detenidamente, en el sentido del investigador es la experiencia, es el
proceso de mirar detenidamente, o sea, en sentido amplio, el experimento, el
proceso de someter conductas de algunas cosas o condiciones manipuladas de
acuerdo a ciertos principios para llevar a cabo la observacion.

2.7.2. Instrumentos.

El instrumento utilizado es el cuestionario para la variable organizacion de los
despachos congresales que es un instrumento para medir y recabar datos sobre
las variables a investigar (Hernandez, et. al, 2014), el instrumento consto de 20
items, se desagrego en 4 dimensiones: planeacion, coordinacion, direccion y

control

Y para la variable calidad del servicio se utilizé un instrumento de 20 items

disgregado en las 4 dimensiones: confiabilidad, respuesta, empatia y tangibilidad.

Ficha técnica de la variable Organizacion de los despachos congresales

Autora : Sheyla Mikela Cardenas Lalangui

Objetivo : Determinar el nivel de la organizacién de los despachos
Administracion - Individual

Tiempo : 25 minutos

Estructura : 20 items

Nivel de medicion : Escala de Likert

Se empled un cuestionario con preguntas cerradas, con escala de Likert

gue consta de 20 items, con la finalidad de recolectar informacién especifica
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acerca de la Organizacion de los despachos congresales, el cual contiene los
siguientes aspectos distribuidos en: eficiente (74-100), regular (47-73) y deficiente
(20 al 46).

Ficha técnica de la variable calidad de atencién

Autora : Sheyla Mikela Cardenas Lalangui

Objetivo : Determinar el nivel de la calidad de atencion
Administracién > Individual

Tiempo : 25 minutos

Estructura : 20 items

Nivel de medicién : Escala de Likert

Se empled un cuestionario con preguntas cerradas, con escala de Likert
gue consta de 20 items, con la finalidad de recolectar informacion especifica
acerca de la calidad de atencion, el cual contiene los siguientes aspectos
distribuidos en: eficiente (74-100), regular (47-73) y deficiente (20 al 46).

2.8. Métodos de analisis de datos.

Para el andlisis de los datos, después de obtener los resultados de ambas
pruebas, se hizo el vaciado de la data en Excel, obteniendo las sumas de las
dimensiones y de la variable. Luego se utilizo el software SPSS version 21, para

la reconversién de variables a niveles — rangos y brindar los informes respectivos.

Para mostrar los resultados obtenidos, se trabajaron tablas de
contingencia, porcentajes y graficos de barras, elementos que ayudan a ver

descripciones y su respectivo analisis.
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2.8.1. Validez y Confiabilidad.

Validez
Para la validez de los instrumentos se hizo a través de la consulta de

profesionales, llamada juicio de expertos como se muestra en la siguiente tabla

Tabla 3
Validez de contenido del instrumento

Indicador Exp 1 Exp 2 Exp 3 Determinacion
Claridad Sl Sl Si Aplicable
Pertinencia Sl Sl Sl Aplicable
Relevancia Sl Sl Sl Aplicable

Mediante la validacion se obtuvo una calificacion de aplicable sobre el
cuestionario propuesto, habiéndose ajustado el cuestionario de acuerdo a las

recomendaciones de los expertos.

Confiabilidad de los instrumentos

En cuanto a la confiabilidad, se realizé la prueba de Alfa de crombach para

ambas variables mostradas en los siguientes cuadros

Tabla 4
Nivel de confiabilidad del instrumento Organizacion de los despachos

congresales

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,971 20
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La prueba de confiabilidad del instrumento procedido bajo la técnica del Alfa de
Cronbach es de 0,971 presenta un excelente nivel de confiabilidad, el cual el
instrumento presenta confiabilidad permitiendo su aplicacién para la obtencion
de los datos, ademas permite inducir que el cuestionario presenta un excelente

nivel de confiabilidad como se muestra en la tabla 4.

Tabla 5
Nivel de confiabilidad del instrumento calidad de atencion

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,958 20

La prueba de confiabilidad del instrumento procedido bajo la técnica del Alfa de
Cronbach es de 0,958 presenta un excelente nivel de confiabilidad, el cual el
instrumento presenta confiabilidad permitiendo su aplicacién para la obtencion
de los datos, ademas permite inducir que el cuestionario presenta un excelente
nivel de confiabilidad como se muestra en la tabla 5.

2.9 Aspectos éticas

La presente tesis de investigacién cumplié con los criterios establecidos por el
disefio de investigacion cuantitativa de la Universidad César Vallejo, los cuales

sugieren a través de su formato el camino a seguir en el proceso de investigacion.

Asimismo, se ha cumplido con respetar la autoria de la informacion
bibliografica, por ello se hace referencia a los autores con sus respectivos datos

de editorial y la parte ética que ésta conlleva.



1. Resultados
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3.1. Descripcion de los resultados

Tabla 6

Niveles de la variable organizacion de los despachos congresales

Niveles n %
Eficiente 31 26.96
Regular 62 53.91
Deficiente 22 19.13
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

53.91

60.00

50.00

40.00

26.96
19.13

30.00

20.00

10.00

0.00
Eficiente Regular Deficiente

Figura 1: Niveles de la variable organizacion de los despachos congresales

Segun los datos obtenidos en la tabla 6 y figura 1 el 26.96 % de los usuarios
perciben una organizacion de los despachos congresales de nivel eficiente, el

53.91% perciben un nivel regular y un 19.13% un nivel deficiente.
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Tabla 7

Niveles de la dimensién planeacion

Niveles n %
Eficiente 33 28.70
Regular 58 50.43
Deficiente 24 20.87
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

60.00 50.43
50.00

40.00

28.70

30.00

20.87

20.00

10.00

0.00
Eficiente Regular Deficiente

Figura 2: Niveles de la dimension planeacién

Segun los datos obtenidos en la tabla 7 y figura 2 el 28.70 % de los usuarios
perciben una planeacion de nivel eficiente, el 50.43% perciben un nivel regular y

un 20.87% un nivel deficiente.
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Tabla 8

Niveles de la dimension coordinacion

Niveles n %
Eficiente 30 26.09
Regular 64 55.65
Deficiente 21 18.26
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

55.65

60.00

50.00

40.00

26.09

30.00

18.26

20.00

10.00

0.00
Eficiente Regular Deficiente

Figura 3: Niveles de la dimension coordinacion

Segun los datos obtenidos en la tabla 8 y figura 3 el 26.09 % de los usuarios
perciben una coordinacion de nivel eficiente, el 55.65% perciben un nivel regular y

un 18.26% un nivel deficiente.
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Tabla 9

Niveles de la dimension direccion

Niveles n %
Eficiente 29 25.22
Regular 63 54.78
Deficiente 23 20.00
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

54.78
60.00

50.00
40.00

25.22
30.00

20.00

20.00

10.00

0.00
Eficiente Regular Deficiente

Figura 4: Niveles de la dimensién direccion

Segun los datos obtenidos en la tabla 9 y figura 4 el 25.22 % de los usuarios
perciben una direccion de nivel eficiente, el 54.78% perciben un nivel regular y un

20.00% un nivel deficiente.
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Tabla 10

Niveles de la dimension control

Niveles n %
Eficiente 26 22.61
Regular 65 56.52
Deficiente 24 20.87
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

56.52

60.00

50.00

40.00

22.61
20.87

30.00

20.00

10.00

0.00
Eficiente Regular Deficiente

Figura 5: Niveles de la dimension control

Segun los datos obtenidos en la tabla 10 y figura 5 el 22.61 % de los usuarios
perciben un control de nivel eficiente, el 56.52% perciben un nivel regular y un

20.87% un nivel deficiente.



Tabla 11

Niveles de la variable calidad de atencion

52

Niveles n %

Alto 27 23.48
Medio 63 54.78
Bajo 25 21.74
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

54.78

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00

0.00
Alto Medio

21.74

Bajo

Figura 6: Niveles de la variable calidad de atencion

Segun los datos obtenidos en la tabla 11 y figura 6, el 23.48 % de los usuarios

perciben una calidad de atencion de nivel alto, el 54.78% presentan un nivel

medio y un 21.74% un nivel bajo.
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Tabla 12

Niveles de la dimension confiabilidad

Niveles n %

Alto 25 21.74
Medio 67 58.26
Bajo 23 20.00
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

58.26

60.00
50.00
40.00

30.00 21.74

20.00

20.00

10.00

0.00
Alto Medio Bajo

Figura 7: Niveles de la dimensién confiabilidad

Segun los datos obtenidos en la tabla 12 y figura 7, el 21.74 % de los usuarios
perciben una confiabilidad de nivel alto, el 58.26% presentan un nivel medio y un
20.00% un nivel bajo.



54

Tabla 13

Niveles de la dimensién respuesta

Niveles n %

Alto 28 24.35
Medio 65 56.52
Bajo 22 19.13
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

56.52

60.00

50.00

40.00

24.35

30.00

19.13

20.00

10.00

0.00
Alto Medio Bajo

Figura 8: Niveles de la dimensién respuesta

Segun los datos obtenidos en la tabla 13 y figura 8, el 24.35 % de los usuarios
perciben una capacidad de respuesta en un nivel alto, el 56.52% presentan un

nivel medio y un 19.13% un nivel bajo.



55

Tabla 14

Niveles de la dimension empatia

Niveles n %

Alto 29 25.22
Medio 64 55.65
Bajo 22 19.13
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

55.65

60.00

50.00

40.00

25.22

30.00

19.13

20.00

10.00

0.00
Alto Medio Bajo

Figura 9: Niveles de la dimension empatia

Segun los datos obtenidos en la tabla 14 y figura 9, el 25.22 % de los usuarios
perciben una empatia en un nivel alto, el 55.65% presentan un nivel medio y un
19.13% un nivel bajo.
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Tabla 15

Niveles de la dimensién tangibilidad

Niveles n %

Alto 26 22.61
Medio 63 54.78
Bajo 26 22.61
Total 115 100.00

Fuente: Elaboracion propia

54.78

60.00

50.00

40.00

22.61 22.61

30.00

20.00

10.00

0.00
Alto Medio Bajo

Figura 10: Niveles de la dimension tangibilidad

Segun los datos obtenidos en la tabla 15 y figura 10, el 22.61 % de los usuarios
perciben una tangibilidad en un nivel alto, el 54.78% un nivel medio y un 22.61%

un nivel bajo.
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3.2 Contrastacién de las hipotesis

3.2.1 Hipétesis principal

Ha: Existe una relacion significativa entre la organizacion de los despachos
congresales y la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la
Republica, Peru 2015.

HO: No una relacién significativa entre la organizacion de los despachos
congresales y la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la
Republica, Pert 2015.

Tabla 16
Prueba de correlacion segun Spearman entre la organizacion de los despachos

congresales y la calidad de atencién

Organizacion de los

despachos Calidad de
congresales atencién
Rho de Organizacion de los Coeficiente de 1,000 537"
Spearman  despachos correlacion
congresales Sig. (bilateral) . ,001
N 115 115
Calidad de atencién Coeficiente de ,537" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 115 115

**_La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 16 la variable organizacion de los despachos
congresales  esté relacionada directa y positivamente con la variable calidad de
atencion, segun la correlacibn de Spearman de 0.537 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo

menor que el 0.01. Por lo tanto, se se rechaza la hipotesis nula
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3.2.2 Hipotesis especifical

Ha: Existe una relacion significativa entre la planeacion de los despachos
congresales y la calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la
Republica, Perda 2015.

HO: No existe una relacion significativa entre la planeacion de los despachos
congresales y la calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la
Republica, Perd 2015.

Tabla 17
Prueba de correlacion segun Spearman entre la planeacion de los despachos

congresales y la calidad de atencion

Calidad de
Planeacion atencion
Rho de Planeacion Coeficiente de 1,000 511"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 115 115
Calidad de Coeficiente de ,511” 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 115 115

**_La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 17 la planeacion esta relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atencion, segun la correlacion de
Spearman de 0.511 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula
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3.2.3 Hipotesis especifica 2

Ha: Existe una relacion significativa entre la coordinaciéon de los despachos
congresales y la calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la
Republica, Perda 2015.

HO: No existe una relacion significativa entre la coordinacién de los despachos
congresales y la calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la
Republica, Perda 2015.

Tabla 18
Prueba de correlacion segun Spearman entre la coordinacion de los despachos

congresales y la calidad de atencion

Calidad de
Coordinacién atencion
Rho de Coordinacién Coeficiente de 1,000 566
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 115 115
Calidad de Coeficiente de ,566" 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 115 115

**_La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 18 la coordinacion esta relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atenciébn segun la correlacion de
Spearman de 0.566 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula
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3.2.4 Hipotesis especifica 3

Ha: Existe una relacion significativa entre la direccion de los despachos
congresales y la calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la
Republica, Perda 2015.

HO: No existe una relacion significativa entre la direccion de los despachos
congresales y la calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la
Republica, Perd 2015.

Tabla 19
Prueba de correlacion segin Spearman entre la direccion de los despachos

congresales y la calidad de atencion

Calidad de
Direccién atencién
Rho de Direccion Coeficiente de 1,000 549"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 115 115
Calidad de Coeficiente de ,549” 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 115 115

**_La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 19 la direccion esta relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atencion, segun la correlacion de
Spearman de 0.549 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula
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3.2.5 Hipotesis especifica 4

Ha: Existe una relacién significativa entre el control de los despachos
congresales y la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la
Republica, Pera 2015.

HO: No existe una relacion significativa entre el control de los despachos
congresales y la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la
Republica, Perda 2015.

Tabla 20
Prueba de correlacidon segun Spearman entre el control de los despachos

congresales y la calidad de atencion

Calidad de
Control  atencién
Rho de Control Coeficiente de 1,000 587"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 115 115
Calidad de Coeficiente de ,587" 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 115 115

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 20 el control esta relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atencion, segun la correlacion de
Spearman de 0.587 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula



IV. Discusion
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En cuanto a la hipotesis general la variable organizacion de los despachos
congresales  esté relacionada directa y positivamente con la variable calidad de
atencion, segun la correlacion de Spearman de 0.537 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo
menor que el 0.01, aceptandose la presente investigacion, tomando en cuenta los
resultados descriptivos en la cual el 26.96 % de los usuarios perciben una
organizacion de los despachos congresales de nivel eficiente, el 53.91% perciben
un nivel regular y un 19.13% un nivel deficiente.. Por otro lado el 23.48% de los
usuarios perciben una calidad de atencién de nivel alto, el 54.78% presentan un
nivel medio y un 21.74% un nivel bajo. De tal manera dichos resultados reflejan
gue la organizacion de los despachos congresales se encuentra en un nivel
regular segun la percepcion de los usuarios, de tal forma como resultado la

calidad del servicio se muestra en un nivel medio.

En la revision de investigaciones como la de (Alvarez, 2012), hizo una
investigacion sobre satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido
en redes de supermercados gubernamentales en la Universidad Catdlica Andrés
Bello Caracas Venezuela. Cuyos resultados presentaron un valor global de 1,27
indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que las
expectativas en un 25.4% por lo que existe oportunidades de mejoras para lograr
una satisfaccion total, en términos generales los usuarios consideran que el
servicio en PDVAL supera lo esperado en la infraestructura, fiabilidad y la
interaccion personal y es peor de lo esperado en cuanto al tiempo de esperado.
Existiendo una similitud con la presente tesis en obtener un nivel medio de la

calidad de la atencion

Estos resultados segun Lascurain (2012), en su tesis “Diagndstico y
propuesta de Mejora de Calidad en el servicio de una empresa de unidades de
energia eléctrica” quien concluyd que es necesario mantener un canal de
comunicacion al interior de la compafia que permita transmitir los problemas y
las necesidades, y conseguir el apoyo necesario para que las mejoras puedan
llevarse a cabo. En este sentido existe una similitud con el presente trabajo ya

gue se busca mejorar la gestion administrativa en funcion de la calidad del
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servicio y una de esas formas es mejorar la comunicacion para percibir los

problemas presentes.

Por otro lado el autor Elera (2010), en su investigacion titulada “Gestion
institucional y su relacion con la calidad del servicio en una institucion educativa
publica de Callao”. Concluyeron que los docentes, los alumnos y los padres de
familia coinciden en que la gestion institucional tiene un nivel de correlacion
positiva pero en un nivel medio con la calidad del servicio educativo. Existiendo
una similitud en los resultados, al igual que en la investigacion de Villavicencio
(2013), titulada “Calidad del servicio en el area de carga y encomiendas y la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Linea S.A.” Trujillo quien
concluyo que, la calidad de servicio del area de carga y encomiendas es eficiente
por la confianza que esta brinda a sus clientes y su relacion con estos es leal,
pues muestran lealtad. El atributo mejor percibido lo constituye la confiabilidad
gue la empresa emite a sus clientes, la empresa le brinda buen trato. Existiendo
una similitud con el presente trabajo de que existe una buena organizacion de los

despachos.

Estos resultados segun, Amador (2008) quien dice que la organizacion:
“‘determina que recurso y que actividades se requieren para alcanzar los objetivos.
Debe de diseiarse la forma de combinarla en grupo operativo es decir, la
estructuraciéon de la empresa.” La organizacion consiste en la asignacion de
recursos y actividades para alcanzar los objetivos, mediante érganos o cargos
conformados y con la atribucién de autoridades y responsabilidades en cada una
de ellas. Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y
los recursos entre los miembros de una organizacién, de tal manera que estos

puedan alcanzar las metas de la empresa. (p.72)



V.Conclusiones
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Primera:

La variable organizacion de los despachos congresales esté relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atencion, segun la correlacion de
Spearman de 0.537 representado este resultado como moderado con una

significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

Segunda:

La planeacion esta relacionada directa y positivamente con la variable calidad de
atencién, segun la correlacion de Spearman de 0.511 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo

menor que el 0.01.

Tercera:

La coordinacion esta relacionada directa y positivamente con la variable calidad
de atencién segun la correlacion de Spearman de 0.566 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo

menor que el 0.01.

Cuarta:

La direccion esta relacionada directa y positivamente con la variable calidad de
atencién, segun la correlacion de Spearman de 0.549 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo

menor que el 0.01.

Quinta:

El control estd relacionada directa y positivamente con la variable calidad de
atencién, segun la correlacion de Spearman de 0.587 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo

menor que el 0.01.
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Primera:

A los responsables de los despachos congresales, tomar los resultados en
cuenta ya que la organizacion esta directamente relacionada con la calidad de
atencion de los usuarios y en la elaboraciéon de lineamientos para el desarrollo del

proceso organizacional en funcién de la calidad del servicio.

Segunda:

Se recomienda realizar un diagndstico situacional en la organizacion de los
despachos congresales Yy la calidad del servicio del personal posteriormente a la
elaboracion de un plan estratégico, se debe comunicar al personal para contar

con su participacion de esta manera alcanzar los objetivos y metas trazadas.

Tercera:
Llevar una adecuada coordinacion en los procesos de organizacion para lograr
una estructura ordenada haciendo uso del manual de procedimientos y de esta

manera cumplir con los objetivos planteados.

Cuarta:

A la direccion realizar un control interno para analizar o inspeccionar los riesgos
actuales de los despachos congresales, de tal manera se brinde una adecuada
organizacion y un buen nivel de servicio por parte de los trabajadores en la cual

se sientan seguros con un buen clima laboral producto de una eficiente direccion.

Quinto:

A los jefes llevar un control permanente y de esta manera minimizar los riesgos
que se puedan presentar, haciendo un seguimiento a los trabajadores para
determinar la realizacién de actuaciones con el fin de lograr una institucion de
calidad y asi lograr un buen nivel en la atencién brindada ante los usuarios,
brindandoles de las herramientas necesarias para su correcto desarrollo

profesional y que ofrezcan una atencion de calidad.
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PROBLEMA OBJETIVOS Hipotesis VARIABLES E INDICADORES
Problema principal: Objetivo general: General Variable:  Organizacién de los despachos congresales
,Qué relacion  existe | Determinar la relacién | Existe una relacion Dimensiones Indicadores Niveles
entre la organizacion de | existe entre la | significativa entre la Planeacion
los despachos | organizacién de los | organizacién de los
congresales y la calidad | despachos congresales y | despachos congresales y la
de atencion a los | la calidad de atencién a | calidad de atencién a los Disefio de procedimientos
usuarios del Congreso de | los usuarios del Congreso | usuarios del Congreso de la Estructura
la Republica, Perti 20157 | de la Republica, Pert | Republica, Pert 2015. Coordinacién _
2015. Funciones
Problemas especificos: Hipotesis especificos Equipo
Objetivos especificos: Recursos Eficiente
Problema especifico 1 Hipotesis especifica 1 . o (74-100)
¢,Qué relacion existe | Objetivo especifico 1 Existe una relacion | pireccién CO_ndICIOH_eS de motivacion Regular
entre la planeacion de los | Determinar la relacién | significativa entre la Adiestramiento (47-73)
despachos congresales y | existe entre la planeacién | planeacién de los despachos _ Deficiente
la calidad de atencion a | de los despachos | congresales y la calidad de Monitoreo (20-46)
los usuarios del | congresales y la calidad | atenciéon a los usuarios del Procesos
Congreso de la | de atencién a los usuarios | Congreso de la Republica, Revision
Republica, Peri 2015? del Congreso de la | Pert 2015. Control Seguimiento a Nivel Gerencial
Republica, Pert 2015. Evaluacion de Manuales
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 Hipotesis especifica 2 Supervision
,Qué relacion  existe | Determinar la relacién | Existe una relacion
entre la coordinacion de | existe entre la | significativa entre la
los despachos | coordinacion de los | coordinacién de los
congresales y la calidad | despachos congresales y | despachos congresales y la Variable - Calidad de atencion
de atencibn a los | la calidad de atencién a | calidad de atenciébn a los :
usuarios del Congreso de | los usuarios del Congreso | usuarios del Congreso de la Horario de atencion
la Republica, Per(1 2015? | de la Republica, Perl | Republica, Perii 2015. Confiabilidad Capacitacion
2015. Tecnologia aplicada
Problema especifico 3 Objetivo especifico 3 Hipotesis especifica 3 Personal itinerante
¢Qué relacion existe | Determinar la relacién | Existe una relacion Actividades distribuidas
entre la direccion de los | existe entre la direccion | significativa entre la direccion Alto (74-
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despachos congresales y
la calidad de atencién a
los usuarios del
Congreso de la
Republica, Pert 2015?

Problema especifico 4

,Qué relacion  existe
entre el control de los
despachos congresales y
la calidad de atencion a
los usuarios del
Congreso de la
Republica, Pert 2015?

de los despachos
congresales y la calidad
de atencidn a los usuarios
del Congreso de la
Republica, Peru 2015.

Obijetivo especifico 4
Determinar la relacion
existe entre el control de
los despachos
congresales y la calidad
de atencion a los usuarios
del Congreso de la
Republica, Pert 2015.

de los despachos
congresales y la calidad de
atencion a los usuarios del
Congreso de la Republica,
Pera 2015.

Hipotesis especifica 4

Existe una relacion
significativa entre el control
de los despachos
congresales y la calidad de
atencién a los usuarios del
Congreso de la Republica,
Pert 2015.

Capacidad de
respuesta

Empatia

Tangibilidad

Agilidad

Situaciones imprevistas.
Requerimiento
Comunicacion

Necesidades de sus usuarios.

Atencién individual
Amabilidad

Intereses

Horarios establecidos
Cortesia y el buen trato

Material publicitario
Presentacion
Ambientes comodos
Modulos de atencion

100)

medio (47-
73)

bajo (20-46)
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Apéndice 2
Instrumento

Cuestionario de organizacion de los despachos congresales

Estimado Usuario (a)
El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la
obtencion de la informacién sobre la organizacion de los despachos congresales y

la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica.

Instrucciones

Presentamos una escala valorativa, para lo cual le solicitamos su colaboracion,
respondiendo todas las preguntas, marque con un aspa (X), la alternativa que
considera pertinente en cada caso de acuerdo a la pregunta planteada que a
continuacion se presentan.

Por favor contestar con la mayor sinceridad. No hay que tener recelo alguno, se

garantiza total discrecion y absoluta reserva.

Escala valorativa

CcODIGO CATEGORIA
S Siempre 5
CSs Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1
ITEMS
1/2|13/4]|5
LA PLANEACION

1 | Considera Ud. que es necesario que en los Despachos Congresales,
estén orientados a objetivos

2 | Considera Ud. que un plan de objetivos, inciden en la productividad
del personal de los Despachos Congresales

3 | Cree que un adecuado plan de accion en la organizaciéon mejora la
productividad de los Despachos Congresales

4 | Considera Ud. que en la Direcciéon General de Administracion del
Congreso de la Republica tiene manejo de un manual de

procedimientos en los Despachos Congresales
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Considera Ud. que la entidad cuenta con manuales de procedimientos
actualizados.

LA COORDINACION

Considera usted que la institucion cuenta con canales de comunicacion

Considera usted que los tiempos de atencién estan bien organizados

Considera usted que existe una buena comunicacién en la entidad.

Nel ool N | o)

Considera usted que hay un flujo adecuado en los procesos que se
enfocan en el servicio ofrecido

Considera usted que hay un registro adecuado de los casos tratados en
los despachos congresales

LA DIRECCION

11

Considera usted que existe una transparencia en los procesos que los
usuarios solicitan

12

Considera usted que los despachos congresales cuentan con el
personal necesario

13

Cree Ud. que la direccion de los planes, lleva a la productividad de los
Despachos Congresales

14

Considera usted que existe un tipo de liderazgo en la institucion.

15

Considera usted que los despachos congresales muestran una
seguridad en sus servicios

CONTROL

16

Considera usted que hay un seguimiento en la ejecucién de los
servicios.

17

Considera usted que la entidad cuenta con politicas internas para un
mejor desempefio laboral de sus trabajadores.

18

Considera usted que los despachos cuenta con control permanente en
los procedimientos y cumplimientos de los trabajadores.

19

Considera usted que existe diferencias entre los despachos

20

Considera usted que en los despachos existe un apoyo entre sus
labores
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Instrumento

Cuestionario de calidad de atencidén
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El presente cuestionario es parte de una investigacién que tiene por finalidad la

obtencion de la informacién sobre la organizacion de los despachos congresales y

la calidad de atencion a los usuarios del Congreso de la Republica.

Instrucciones

Presentamos una escala valorativa, para lo cual le solicitamos su colaboracion,

respondiendo todas las preguntas, marque con un aspa (X), la alternativa que

considera pertinente en cada caso de acuerdo a la pregunta planteada que a

continuacion se presentan.

Por favor contestar con la mayor sinceridad. No hay que tener recelo alguno, se

garantiza total discrecion y absoluta reserva.

Escala valorativa

cODIGO CATEGORIA
S Siempre 5
CSs Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1
N° ITEMS
DIMENSION CONFIABILIDAD 4 |5

El horario de atencién esta acorde con la demanda en la atencion
1 |del usuario.

2 |atender en los tiempos establecidos.

El personal orientador esta lo suficientemente capacitado para

3 | Latecnologia aplicada agiliza los procesos y tiempo de respuesta.

Los despachos congresales cuentan con personal itinerante

4 | (reemplace) en los casos se presente la ausencia de alguno.

Las tareas y actividades son distribuidas equitativamente entre el

5 |grupo de trabajo de atencién al administrado.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA




La capacidad de respuesta del orientador es agil, confiable y
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6 | entendible hacia el usuario.

Los profesionales de los despachos congresales cuentan con
7 |capacidad de respuesta en situaciones imprevistas.

El personal de la institucién responde a cada requerimiento en
8 |forma eficiente y oportuna

La comunicacidn que se emplea en los despachos congresales es

un lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para
9 |explicar las cosas.

La institucion se destaca por ser receptiva a las necesidades de sus
10 | usuarios.

DIMENSION EMPATIA

Los despachos congresales ofrecen una atencién individual
11 | efectiva.

Los profesionales de los despachos congresales demuestran
12 | amabilidad y buen trato.

Los profesionales de los despachos congresales se preocupan por
13 |los intereses del usuario.

Los profesionales de los despachos congresales tienen horarios
14 | establecidos (citas) para atender al usuario y siempre los cumple.
15 | En la institucién se practica la cortesia y el buen trato.

DIMENSION TANGIBILIDAD

Los profesionales de los despachos congresales cuentan con un
16 | atractivo material publicitario.

La informaci6n publicitaria de los despachos congresales es
17 | buena.

Los profesionales de los despachos congresales cuentan con una
18 | buena presentacion.

La estructura y ambientes de los despachos congresales son
19 | comodos y de excelente calidad.

20

Los modulos de atencidn son los adecuados para brindar una
buena atencion al usuario.
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Apéndice 3

Base de datos

Data de la variable organizacion de los despachos congresales

Ocwall

eTwall

8T Wa]l

LTWa)|

9T WA

GTWall

YT Wall

ST Wall

ZTwa)

TTWayl

oTWayl

60Wsll

8owsll

Lowsail

gowsi

gowsi

Powall

eqwell

cowsii

Towa!

sopelsandus

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
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28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
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5

65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98

99
100 3
101
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1
3
2
5
1
5
2
1
3
2
5
1
5
2

1

1

1

1

102

103| 3

104| 3

105 3

106

107| 3

108 | 3

109

110 3

111 3

112 3
113

114 3

115| 3
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Data de la variable calidad de la atencion

Ocwall

6T W]l

gTwsi

LTWsl

9T Wl

GTwsi

pTwal

cTway

ctwsi

TTWayl

oTwa

60wl

gowll

Lowail

gowsyl

gowsi

yowa

gowell

cowsii

Towayl

sopelsandusa

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
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30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66




87

5

3

1

67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95

96
97

98

99
100| 5
101
102

103| 3
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2
2
2
5
5
1
3
2
2
2
5
5

1

1

1

104 | 2

105| 5

106

107| 5

108 | 2

109

110 3

111 2

112 5

113

114 5

115| 2
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Alfa de la variable organizacién de los despachos congresales

Resumen del procesamiento de

los casos
Estadisticos de fiabilidad
N %
— Alfa de N de
Validos 115 100,0
Cronbach elementos
Excluidos
Casos . 0 ,0 971 20
Total 115( 100,0
a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento-total | Cronbach si se
elimina el elimina el corregida elimina el
elemento elemento elemento
itemO1 54,92 528,599 122 ,970
item02 54,67 498,171 ,847 ,968
item03 54,62 509,133 , 706 ,970
item04 54,69 499,831 ,837 ,969
item05 54,23 511,041 , 716 ,970
item06 54,69 499,831 ,837 ,969
itemQ7 54,23 511,041 , 716 ,970
item08 53,79 507,342 792 ,969
itemQ09 54,67 498,171 ,847 ,968
item10 54,62 509,133 , 706 ,970
iteml11l 54,69 499,831 ,837 ,969
item12 54,23 511,041 , 716 ,970
item13 54,69 499,831 ,837 ,969
item14 54,23 511,041 , 716 ,970
item15 53,79 507,342 , 792 ,969
item16 54,67 498,171 ,847 ,968
iteml17 54,69 499,831 ,837 ,969
item18 54,23 511,041 , 716 ,970
item19 54,69 499,831 ,837 ,969
item20 54,23 511,041 , 716 ,970
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Resumen del procesamiento de
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Estadisticos de fiabilidad

los casos Alfa de N de
N % Cronbach | elementos
Validos 115 100,0 958 20
Excluidos
Casos a 0 ,0
Total 115( 100,0
a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento-total | Cronbach si se
elimina el elimina el corregida elimina el
elemento elemento elemento
itemO1 58,37 388,146 ,623 ,957
item02 58,17 386,671 712 ,956
item03 58,47 395,462 523 ,958
item04 58,07 393,118 574 ,958
item05 58,07 393,118 574 ,958
item06 58,73 398,567 ,848 ,955
itemQ7 58,16 381,484 ,865 ,954
item08 57,58 364,894 ,864 ,953
itemQ09 56,17 424,162 325 ,960
item10 58,14 407,121 ,365 ,960
iteml11l 58,57 378,423 ,904 ,953
item12 58,60 377,470 ,915 ,953
item13 57,73 371,497 912 ,953
item14 57,73 371,497 ,912 , 953
item15 56,17 424,162 325 ,960
item16 58,14 407,121 ,365 ,960
iteml17 58,57 378,423 ,904 ,953
item18 58,60 377,470 ,915 ,953
item19 57,73 371,497 912 ,953
item20 57,73 371,497 912 ,953




1.

91

Articulo cientifico

TITULO
La organizacién de los despachos congresales y la calidad de atencion a los usuarios
del Congreso de la Republica, Pert 2015.

AUTOR

Br. Sheyla Mikela Cardenas Lalangui

RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general el determinar la relacién existe
entre la organizacién de los despachos congresales y la calidad de atencion a los
usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015; la poblacion estuvo constituida por
163 usuarios que acuden a los despachos del Congreso de la Republica, Peru, la
muestra segun la ecuacion muestral fue de 115 usuarios, en los cuales se ha empleado
las variables: organizacion de los despachos congresales vy calidad de atencion. El
método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta investigacion
utilizé para su propésito el disefio no experimental de nivel correlacional, que recogi6 la
informacion en un periodo especifico, que se desarroll6 al aplicar el instrumento:
organizacion de los despachos congresales en la escala de Likert (siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca) y el cuestionario de calidad de atencién en la
escala de Likert (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca), que brindaron
informacién acerca de la las variables de estudio en sus dimensiones, cuyos resultados
se presentan gréfica y textualmente. Y segun los resultados el 26.96 % de los usuarios
perciben una organizacién de los despachos congresales de nivel eficiente, el 53.91%
perciben un nivel regular y un 19.13% un nivel deficiente. Por otro lado el 23.48 % de
los usuarios perciben una calidad de atencion de nivel alto, el 54.78% presentan un
nivel medio y un 21.74% un nivel bajo. Y segln la prueba de Spearman la variable
organizacion de los despachos congresales  est4 relacionada directa y positivamente
con la variable calidad de atencion, segun la correlacion de Spearman de 0.537
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de

p=0.001 siendo menor que el 0.01.
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ABSTRACT

This research was aimed at determining the overall relationship between the
organization of the congressional offices and the quality of service to users of Congress,
Peru 2015; the population consisted of 163 users who come to the offices of Congress,
Peru, the sample according to the sample equation was 115 users, which has been used
variables: organization of congressional offices and quality of care. The method used in
the research was the deductive hypothetical, this research used for its purpose the non-
experimental design of correlational level, which collected information on a specific
period, which was developed by applying the instrument: organization of congressional
offices on the scale Likert (always, often, sometimes, rarely, never) and questionnaire
guality of care in the Likert scale (always, often, sometimes, rarely, never), who provided
information about the study variables in size, the results are presented graphically and
textually. And according to the results the 26.96% of users perceive an organization of
congressional offices efficient level, 53.91% perceive a regular level and 19.13% poor
level. On the other hand 23.48% of users perceive a high quality of care level, 54.78%
have an average 21.74% level and a low level. And according to the Spearman test the
variable organization of congressional offices is directly and positively with the variable
guality of health-related, according to the Spearman correlation of 0.537 represented this
result as measured with a statistical significance of p = 0.001 being less than 0.01.

KEYWORDS

Quiality, service, management, organization, planning, control.

INTRODUCCION
El Servicio al usuario, esta referido al ambito de asesoria y apoyo administrativo a los
usuarios, y tiene por finalidad el desarrollo y ejecucién imparcial y politicamente neutral
de actividades, servicios institucionales confiables, homogéneos, oportunos y eficaces.
Son claves para comprender el funcionamiento administrativo del Congreso de la
Republica, en el cual se enmarca los diversos asuntos administrativos que se resumen
en el presente documento y que inciden en el trabajo de los despachos congresales. Un
eje central en este proceso es la relacion de los Despachos Congresales con el
ciudadano, que debe ser fortalecida y dotada de un mayor dinamismo a través de todos
los medios que tiene a su alcance la institucion parlamentaria. A través de la presente
investigacion se planted el siguiente problema general: ¢Qué relacion existe entre la

organizacion de los despachos congresales y la calidad de atencion a los usuarios del
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Congreso de la Republica, Peri 2015?, se formularon los objetivos tales como:
Determinar la relacion existe entre la organizacion de los despachos congresales y la
calidad de atencién a los usuarios del Congreso de la Republica, Pert 2015. Se tomd
en cuenta a distintos antecedentes de contraste tales como: Alvarez (2012) hizo una
investigacion sobre “satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en
redes de supermercados gubernamentales en la Universidad Catdlica Andrés Bello
Caracas” Venezuela. También la investigacion de Lascurain (2012) en su tesis
Diagnostico y propuesta de Mejora de Calidad en el servicio de una empresa de
unidades de energia eléctrica sustentada en la Universidad Iberoamericana de ciudad
de México, entre otros. En el marco conceptual se tiene algunas definiciones como:
Anzola (2002) mencion6 que: Organizar abarca la manera de ordenar y distribuir el
trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacién, con el
objetivo de alcanzar las metas de la organizacién. Segun Abadi (2004) la calidad es: La
evaluacién de las funciones realizadas, caracteristicas o comportamientos de un bien o
servicio. No hay calidad que se pueda medir por su apreciacion o el andlisis de las
partes constitutivas de un servicio recibido. Por tanto, la clasificacion se hace con
caracter integral, es decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones o

comportamientos. (p.56), entre otros.

METODOLOGIA
El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta investigacion
utilizé para su propésito el disefio no experimental de nivel correlacional, que recogio la
informacion en un periodo especifico, que se desarroll6 al aplicar el instrumento:
organizacion de los despachos congresales en la escala de Likert (siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca) y el cuestionario de calidad de atencién en la
escala de Likert (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca), que brindaron
informacién acerca de la las variables de estudio en sus dimensiones, cuyos resultados

se presentan grafica y textualmente..

RESULTADOS
Segun los resultados el 26.96 % de los usuarios perciben una organizacion de los
despachos congresales de nivel eficiente, el 53.91% perciben un nivel regular y un
19.13% un nivel deficiente. Por otro lado el 23.48 % de los usuarios perciben una
calidad de atencion de nivel alto, el 54.78% presentan un nivel medio y un 21.74% un
nivel bajo. Y segun la prueba de Spearman la variable organizacion de los despachos

congresales esta relacionada directa y positivamente con la variable calidad de
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atencion, segun la correlacion de Spearman de 0.537 representado este resultado

como moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

10. DISCUSION
En cuanto a la hip6tesis general la variable organizacion de los despachos congresales
esta relacionada directa y positivamente con la variable calidad de atencién, segun la
correlacion de Spearman de 0.537 representado este resultado como moderado con
una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01, aceptandose la
presente investigacion, tomando en cuenta los resultados descriptivos en la cual el
26.96 % de los usuarios perciben una organizacion de los despachos congresales de
nivel eficiente, el 53.91% perciben un nivel regular y un 19.13% un nivel deficiente.. Por
otro lado el 23.48% de los usuarios perciben una calidad de atencion de nivel alto, el
54.78% presentan un nivel medio y un 21.74% un nivel bajo. En la revisién de
investigaciones como la de (Alvarez, 2012), hizo una investigacion sobre satisfaccion de
los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales en la Universidad Catolica Andrés Bello Caracas Venezuela. Cuyos
resultados presentaron un valor global de 1,27 indicando que las percepciones de los
clientes son mas bajas que las expectativas en un 25.4% por lo que existe
oportunidades de mejoras para lograr una satisfaccion total, en términos generales los
usuarios consideran que el servicio en PDVAL supera lo esperado en la infraestructura,
fiabilidad y la interaccion personal y es peor de lo esperado en cuanto al tiempo de
esperado. Existiendo una similitud con la presente tesis en obtener un nivel medio de la
calidad de la atencién. Estos resultados segun Lascurain (2012), en su tesis
“Diagnostico y propuesta de Mejora de Calidad en el servicio de una empresa de
unidades de energia eléctrica” quien concluyé que es necesario mantener un canal de
comunicacion al interior de la compafiia que permita transmitir los problemas y las
necesidades, y conseguir el apoyo necesario para que las mejoras puedan llevarse a
cabo. En este sentido existe una similitud con el presente trabajo ya que se busca
mejorar la gestion administrativa en funcion de la calidad del servicio y una de esas
formas es mejorar la comunicacion para percibir los problemas presentes. Por otro lado
el autor Elera (2010), en su investigacion titulada “Gestion institucional y su relacion con
la calidad del servicio en una institucion educativa publica de Callao”. Concluyeron que
los docentes, los alumnos y los padres de familia coinciden en que la gestién
institucional tiene un nivel de correlacién positiva pero en un nivel medio con la calidad
del servicio educativo. Existiendo una similitud en los resultados, al igual que en la

investigacion de Villavicencio (2013), titulada “Calidad del servicio en el area de carga y
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encomiendas y la satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Linea S.A.”
Trujillo quien concluyd que, la calidad de servicio del &rea de carga y encomiendas es
eficiente por la confianza que esta brinda a sus clientes y su relacién con estos es leal,
pues muestran lealtad. El atributo mejor percibido lo constituye la confiabilidad que la
empresa emite a sus clientes, la empresa le brinda buen trato. Existiendo una similitud
con el presente trabajo de que existe una buena organizaciéon de los despachos. Estos
resultados segun, Amador (2008) quien dice que la organizacion: “determina que
recurso y que actividades se requieren para alcanzar los objetivos. Debe de disefiarse
la forma de combinarla en grupo operativo es decir, la estructuracion de la empresa.” La
organizacion consiste en la asignacién de recursos y actividades para alcanzar los
objetivos, mediante 6rganos o cargos conformados y con la atribucidon de autoridades y
responsabilidades en cada una de ellas. Organizar es el proceso para ordenar y
distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion,

de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la empresa (p.72).

11. CONCLUSIONES
La variable organizacion de los despachos congresales esta relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atencion, segun la correlacién de Spearman de
0.537 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de
p=0.001 siendo menor que el 0.01. La planeacion esta relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atencion, segun la correlacién de Spearman de
0.511 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de
p=0.001 siendo menor que el 0.01. La coordinacion estd relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atencién segun la correlacion de Spearman de
0.566 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de
p=0.001 siendo menor que el 0.01. La direccion estd relacionada directa y
positivamente con la variable calidad de atencion, segun la correlacion de Spearman de
0.549 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de
p=0.001 siendo menor que el 0.01. El control esta relacionada directa y positivamente
con la variable calidad de atencion, segun la correlacion de Spearman de 0.587
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de

p=0.001 siendo menor que el 0.01.
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