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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo demostrar la existencia de la relacion entre la
satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica con los componentes de la calidad de la atenciéon, como los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Se aplicé el enfoque cuantitativo, pues se aplico una metodologia rigurosa, habiendo
utilizado datos recolectados para describir y establecer los patrones de comportamiento
de los ciudadanos. El nivel fue descriptivo porque se “describié” el tema de
investigacion, sin preocuparse del “por qué” ocurre.

La investigacién se realizé en la Comision Agraria del Congreso de la Republica del
Perd, y comprendi6 a los 2,096 ciudadanos que concurrieron a realizar tramites durante
un periodo congresal 2018 - 2019, por lo tanto, fue transversal. El tamafio de la muestra
fue 80 y se determind de tal forma que permitié estimar el valor de los pardmetros con
un error de 0,09 y un nivel de confianza de 0,90.

Los resultados mas relevantes, fueron que la satisfaccion del ciudadano que concurre
a la Comision se relaciona con: el nivel de elementos tangibles, el nivel de fiabilidad, el
nivel de capacidad de respuesta, el nivel de seguridad y el nivel de empatia.

Debido a que la calidad del servicio proporcionado depende mucho del personal
competente, se recomienda mantener esa politica de contratar personal ideo. De igual
manera la atencion a la documentacion, asi como de las personas que se apersonan a
las comisiones, siempre deben ser tratados con prontitud y prioridad, el buen trato no
debera ser olvidado.

Palabras clave: Congreso del Peru, calidad de la atencion, satisfaccion de los ciudadanos.



ABSTRACT

This research aimed to demonstrate the existence of the relationship between the
satisfaction of the citizen who attends the Agrarian Commission of the Congress of the
Republic with the components of the attention quality, such as tangible elements,
reliability, response capacity, security and empathy.

The gquantitative approach was applied, we apply a rigorous methodology, having used
collected data to describe and establish the behavior patterns of citizens. The level was
descriptive because this research was “described”, without worrying about “why” it
occurs.

The investigation was carried out in the Agrarian Commission of the Congress of the
Republic of Peru, and included the 2,096 citizens who attended to carry out procedures
during a congressional period 2018 - 2019, therefore, it was transversal. The sample
size was 80 and it was determined in such a way that it allowed estimating the value of
the parameters with an error of + 0.09 and a confidence level of 0.90.

The most relevant results were that the satisfaction of the citizen who attends the
Commission is related to: the level of tangible elements, the level of reliability, the level
of response capacity, the level of security and the level of empathy.

Since the quality of the service provided depends a lot on competent personnel, it is
recommended to maintain this policy of hiring ideal personnel. In the same way, the
attention to documentation, as well as the people who appear at the committees, must
always be treated promptly and with priority, good treatment should not be forgotten.

Keywords: Peruvian Congress, Congress of Peru, quality of care, citizen satisfaction.



INTRODUCCION

Esta investigacion trata de identificar la existencia de la relacion entre la
satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comision Agraria con los componentes
de la calidad de la atencion, asi como los elementos tangibles, la capacidad de
respuesta, o la empatia entre otros, esto nos permitira responder algunas dudas como
si ¢La satisfaccion del ciudadano que concurre a dicha comision se asocia
significativamente con los elementos tangibles del ambiente? o ¢La satisfaccion del
ciudadano que concurre a la Comisién Agraria se asocia significativamente con la
condicion de fiabilidad del servicio? o ¢ La satisfaccién del ciudadano que concurre a la
Comisién Agraria se asocia significativamente con la capacidad de respuesta de los
trabajadores que le brindaron el servicio? Entre otros, es por ello que se aplica enfoque
descriptivo, habiendo utilizado datos recolectados para responder el problema
planteado, para establecer los patrones de comportamiento de los ciudadanos.
Descriptivo porque desgloza los hechos de forma natural, sin alterar o amahfar
deliberadamente las variables. La investigacion pertenece al tipo de investigacion
aplicada. El estudio utiliza un método de correlacion transversal dado que determina el
grado o la fuerza de la relacion existente entre 2 0 mas variables seleccionadas.

Para describir la situacion problemética nos tenemos que remontar a la imagen
del Congreso de la Republica que hoy en dia es uno de los Poderes del Estado que se
encuentra con una baja aprobacion y esta investigacion trata de demostrar, en manera
micro a través de la Comision Agraria del Congreso de la Republica, que es lo que el
ciudadano de a pie siente por la atencién recibida en dicha comision, todo esta

investigacion surge a raiz de la necesidad de conocer la apreciacion que tiene el



ciudadano con referencia al receso parlamentario, y termino en conocer la satisfaccion
o insatisfaccion que sinti6 al ser atendido.

Por ello es importante demostrar la existencia de la relacion entre la satisfaccion
del ciudadano que concurre a la Comision Agraria con los componentes de la calidad
de la atencion, como los elementos mas tangibles, la seguridad, la capacidad de
respuesta, empatia, fiabilidad, con la capacidad de respuesta de los trabajadores que
le brindaron el servicio, entre otros.

Esta es una investigacion innovadora que dara pie sin duda a mas
investigaciones en relacion al Congreso de la Republica y su mala reputacion a través
de los afos, no importando que partido sea quien lo presida, siempre hay un aura de
no ser satisfactorio para la gran mayoria de la poblacion, es por eso que es importante
esta investigacion para la comunidad cientifica, y espero sea un gran aporte inicial para
nuevas investigaciones.

Este trabajo de investigacion tiene 5 capitulos, divididos en subtitulos
dependiendo de la necesidad de ampliacion en la informacion brindada, cuenta con 5
anexos, donde podremos encontrar, la base de datos de la Comision Agraria, el analisis
realizado a las encuestas, asi como también la validacion de dichas encuestas por los
expertos.

Descripcion de la situacion

Dentro de la organizacion parlamentaria del Congreso de la Republica del Peru
se encuentran las Comisiones Ordinarias, que son los entes responsables del estudio
o analisis y posterior dictamen de los temas ordinarios de la agenda del Congreso de
la Republica, priorizando la funcion fiscalizadora y legislativa. Los responsables de la

presidencia del Congreso, en coordinacion con los Grupos Parlamentarios o previa
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reunion del Consejo Directivo, plantea el numero total de Comisiones Ordinarias para
el periodo legislativo teniendo en cuenta la organizacion del Estado.

De hecho, el aplazamiento, receso o descanso parlamentario se define como el
tiempo de vacaciones, porque dicho aplazamiento solo se refiere a la ausencia de
sesiones plenarias, especialmente en el caso del Peru, porque otras areas e instancias,
asi como, sus miembros mantienen desarrollando sus propias ocupaciones rutinarias.

Esta investigacion analizo la problematica que afrontan los ciudadanos, en la
atencion de sus demandas, requerimientos y memoriales durante los periodos de
receso que tienen las comisiones ordinarias, especificamente en la Comision Agraria
del Congreso de la Republica.

El periodo de receso es un lapso donde no atendié a los ciudadanos, ni
desarroll6 sus funciones de control politico, de legislacién ni de representacion, pero
los ciudadanos siguen presentando sus oficios, solicitudes y otros documentos que
requieren que se tramiten.

Al ser la Comisién Agraria un grupo especializado del Congreso, cuya mision
primordial es fiscalizar a todos los funcionarios de alto o bajo nivel de las instituciones
del estado en el sector agrario y forestal; ademas, de dictaminar y estudiar los proyectos
de ley asignados por la especialidad de la materia, esta representa una comision de
gran impacto en la ciudadania. Debido a su importancia e impacto, los actores del
sector, especialmente las organizaciones de agricultores presentaron demandas,
requerimientos y memoriales.

Por otro lado, en algunos casos se dejé de recibir, y en otros no se dio el tramite
correspondiente, expedientes de organizaciones y ciudadanos en el receso de la

Comision, que se realiza entre mediados de junio a mediados de agosto. Esta situacion
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generd malestar e insatisfaccion a los interesados, provoco un descrédito y una baja
aceptacion de la gestion de la Comision Agraria, perjudicando su imagen y reputacion
ante la ciudadania.

Documentos recibidos por la Comision Agraria durante el periodo 2016-2017,
cuenta con 2252 registros y un total de documentos elaborados de 1855 oficios, 249
memorandos, 54 cartas, 28 oficios circulares. En este periodo legislativo se realizaron
5 Audiencias Publicas Descentralizadas, donde se visitaron los departamentos de
Tumbes, Arequipa, Cajamarca, Madre de Dios y La Libertad. Atendiendo un total de
2305 personas.

Documentos recibidos por la Comision Agraria durante el periodo 2017-2018
cuenta con 2212 registros y un total de documentos elaborados de 2114 Oficios, 148
Memorandos, 59 cartas, 2 oficios circulares. En este periodo legislativo se realizaron 9
Audiencias Publicas Descentralizadas, donde se visitaron los departamentos de
Amazonas, Piura, Ayacucho, Lima, Cusco, Pasco, Madre de Dios, La Libertad e Ica,
atendiendo un total de 1451 personas.

Documentos recibidos por la Comision Agraria durante el periodo 2018-2019
(22/05/2019) mismo que cuenta con 2096 registros y un total de documentos
elaborados de 1381 Oficios, 104 memorandos, 72 cartas, 10 oficios circulares. En este
periodo legislativo se realizaron 4 Audiencias Publicas Descentralizadas, donde se
visitaron los departamentos Junin, Cajamarca, Piura y Puno. Atendiendo un total de
2096 personas.

El personal que atendié en la Comision Agraria durante el periodo 2018-2019

contaba con diferentes tipos de profesionales, entre ellos: Agrénomos, Abogados,



Ingeniero de Sistemas, Administrador de Negocios Internacionales, asi como también
otras carreras técnicas.

En cada periodo legislativo las comisiones sesionan ordinariamente un dia a la
semana, durante este quinquenio o periodo parlamentario la Comision Agraria ha
sesionado los dias martes desde las 14:30 horas, aqui también podemos encontrar
informacién adicional como el nimero de sesiones: en el periodo 2016-2017 fue de 41
sesiones, en el periodo 2017-2018 fue de 36 y en el periodo 2018-2019 fue de 29.

La cantidad de ciudadanos atendidos en las instalaciones de la Comision Agraria
por sus asesores 0 por el mismo presidente de la Comision durante el periodo 2018-
2019 es de 235 personas, que en comparacion con la cantidad de visitas de ciudadanos
a la comision durante el periodo 2016-2017 demuestra un incremento de 39 personas.
Formulacién del problema

Problema principal

¢La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica se relaciona significativamente con los componentes de la
calidad de la atencién, como los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, seguridad y empatia?

Problemas Especificos

Problema especifico 1

¢La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica se asocia significativamente con los elementos tangibles del
ambiente?

Problema especifico 2



¢La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica se asocia significativamente con la condicion de fiabilidad
del servicio?

Problema especifico 3

¢La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica se asocia significativamente con la capacidad de respuesta
de los trabajadores que le brindaron el servicio?

Problema especifico 4

¢La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica se asocia significativamente con seguridad y confianza al
brindar el servicio?

Problema especifico 5

¢La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica se asocia significativamente con la empatia del personal que
le brindo la atencion?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo Principal

Demostrar la existencia de la relacion entre la satisfaccion del ciudadano que
concurre a la Comision Agraria del Congreso de la Republica con los componentes de
la calidad de la atencidn, como los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1



Analizar la asociacion entre la satisfaccion del ciudadano que concurre a la
Comision Agraria del Congreso de la Republica con los elementos tangibles del

ambiente.

Problema especifico 2

Analizar la asociacion entre la satisfaccion del ciudadano que concurre a la
Comision Agraria del Congreso de la Republica con la condicion de fiabilidad del
servicio.

Problema especifico 3

Analizar la asociacion entre la satisfaccion del ciudadano que concurre a la
Comisiéon Agraria del Congreso de la Republica con la capacidad de respuesta de los
trabajadores que le brindaron el servicio.

Problema especifico 4

Analizar la asociacién entre la satisfaccion del ciudadano que concurre a la
Comision Agraria del Congreso de la Republica con seguridad y confianza al brindar el
servicio.

Problema especifico 5

Analizar la asociacion entre la satisfaccion del ciudadano que concurre a la
Comision Agraria del Congreso de la Republica con la empatia del personal que le
brindé la atencién.
Asi como también;

Plantear acciones que mejoren la calidad de servicio de la Comision Agraria en
los periodos de receso del Congreso de la Republica durante el periodo legislativo

futuros.



Identificar los factores preponderantes que inciden en el grado de insatisfaccion
de los ciudadanos que concurren a la Comision Agraria en los periodos de receso del

Congreso de la Republica.

Justificacion de la Investigacion.

Esta investigacién es el primer trabajo sistematico dirigido a identificar los
factores mas relevantes que repercuten en la calidad de servicios de la Comision
Agraria del Congreso de la Republica durante los periodos de receso, lo que
antecedente metodolégico muy importante.

Sus conclusiones y recomendaciones constituiran pautas que las personas
responsables que dicten medidas para el mejoramiento de la calidad del servicio de la
Comisién Agraria y, en consecuencia, se incremente la satisfacciéon de los ciudadanos
usuarios de esta comision.

Viabilidad de la investigacién

Se dispone de las fuentes necesarias para la culminacion satisfactoria de la
investigacion como los recursos financieros, materiales y disponibilidad de tiempo
necesarios para realizar una adecuada investigacion. De igual manera se cuenta con
el acceso a toda la informacion necesaria y se posee los conocimientos adecuados
para culminar el trabajo de investigacién con éxito.

Limitaciones del estudio

Por constituir el primer trabajo sobre la calidad del servicio y satisfaccién del

ciudadano, no existen trabajos anteriores de los cuales adaptar una metodologia

comprobada, su tuvo de elaborar una.



Gran parte de la informacion necesaria seré recolectada a través de encuestas
a los ciudadanos que concurren a la Comision Agraria, una limitaciéon lo constituye la
técnica, pues se dependerd que la persona seleccionada desee colaborar con el
estudio. Pero ello realmente constituye una limitacién de la técnica que no invalida los

resultados.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion
Para Chavez y Chavez (2019) la gestidon publica moderna, esta orientada a

resultados al servicio del ciudadano, esto se lograra solamente si las entidades estan
debidamente preparadas para establecer objetivos claros y articulados a nivel sectorial
como territorial, reasignando los presupuestos con el fin de maximizar los resultados,
estableciendo un sistema de indicadores de desempefio que le permita monitorear y
evaluar los procesos y de este modo lograr una eficacia como lo demandan los
ciudadanos.

Huaman, P. (2018), llevé a cabo una investigacion que buscé la relacion que
existe entre el desempefio parlamentario y la calidad en la gestién en las Comisiones
Ordinarias del Congreso de la Republica 2017-2018. Para el parlamento no es
desconocido el término desempefio, aun asi, no existe una definicién apropiada para
el término, de forma general se asocia a la cantidad de leyes realizadas. Para Salir del
dilema es necesario conocer la definicion de desempefio y desempefiar. En su estudio
empled el método el hipotético deductivo, en este estudio se plantea hipétesis de lo
general a lo particular. Llegando a la conclusion de que existe evidencia suficiente para
afirmar que, en la gestion parlamentaria de las comisiones ordinarias del Congreso de
la Republica en el Periodo Anual de Sesiones 2017 — 2018, las practicas de calidad de
la gestidn son incipientes; es decir, empieza a manifestarse las practicas de calidad en
la gestion, impactando ligeramente a favor del desempefio parlamentario de estos
organos del parlamento peruano.

Cribillero, (2017), investigd la relacion que existe entre la gestidén del talento

humano y la administrativa en las comisiones ordinarias del Congreso de la Republica
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durante el afo 2017. Partiendo de la premisa de que el Congreso es una de las
instituciones mas desprestigiadas del pais. De acuerdo al Informe del Latino barémetro
s6lo un 13% de los peruanos apoyan esa institucion. Siendo muchas las razones para
su falta de apoyo como: falta de representatividad, corrupcién, abuso de poder,
privilegios, entre otros matizandose con la inestabilidad politica. En la década de los
50 la administracion de personal no resolvia los conflictos porque la legislacion laboral
vigente estaba ya obsoleta. En el afio de 1960 se consideraba a las personas como
recursos trascendentales para el éxito de las organizaciones en ese sentido la
legislacion vigente se quedd completamente obsoleta.

Pinedo N. (2016), llevé una investigacion de enfoque cuantitativo, método
hipotético-deductivo de aplicada, de disefio no experimental y nivel de investigacion
descriptivo, determinando la relacion entre los objetivos, la toma de decisiones y la
mejora en la atencién al ciudadano en el Programa Mejoramiento Integral de Barrios
del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento. Como la mayoria de las
instituciones publicas se caracterizan por su lentitud lo que conlleva a la pérdida de
tiempo para el usuario, responde a un modelo de administracion burocratica. Esta
investigacion toma como marco conceptual la normatividad vigente, y un analisis de
resultados estadisticos. Recomienda que las autoridades deberan continuar mejorando
su gestion con el fin de lograr la eficacia y la eficiencia al servicio del ciudadano.

Silva, J. (2016), desarroll6 una investigacion de caracter cuantitativo, utilizando
el un camino hipotético-deductivo de disefio correlacional, a nivel descriptivo y de corte
transversal, buscando comprobar la relacion existente entre el gobierno abierto y la
gestion de calidad de los trabajadores del Congreso de la Republica. Encontrando una

alta correlacion entre sus variables de estudio y concluyendo la existencia una relacion
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directa y altamente significativa significativa entre el gobierno abierto y la gestion de
calidad de los trabajadores del Congreso de la Republica.

PCM (2015) el manual tiene por objetivo dotar a los servidores de las entidades
de la administracion publica de criterios y lineamientos de cumplimiento obligatorio para
mejorar su desempefio en la atencion de la ciudadania y la provision de bienes y
servicios publicos. Estandarizar la atencién brindada a la ciudadania asegurandose que
se cumplan las politicas de calidad establecidas en las distintas entidades publicas. Se
basa en todos los descubrimientos realizados a partir de la atencion a la ciudadania en
el proceso de modernizacion de la gestion publica.

Una buena atencion a la ciudadania debe incluir servicios de calidad, acciones
u omisiones de las entidades a lo largo del periodo de gestion que afectan internamente
los servicios finales que se brindan a la ciudadania. Esto también se basa en leyes y
reglamentos, como la Ley N° 26300, Ley de Participacion Ciudadana, Ley N° 27269,
Ley de Firma y Certificado Digital, Ley N ° 29060, Ley de Silencio Administrativo,
reformada por Decreto N° 1029, Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, Politica Nacional
de Modernizacidon de la Gestion Publica. En este manual puedes encontrar algunos
consejos generales, como mantener el respeto y el trato sincero con los compafieros,
llevar uniformes limpios y ordenados y mantener la postura. También brinda las
siguientes sugerencias: saludo durante el servicio, despido, atencién de reclamos y
atencion telefénica.

Campos, J. (2015) Entre la representacion y la deliberacion publica, una de las
discusiones mas importantes sobre la democracia es determinar quién debe tomar las
decisiones politicas en un pais regido por una Constitucion. Por eso es necesario

mostrar un paradigma para mostrar si los representantes elegidos por el pueblo no
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tienen absoluta libertad en sus propias decisiones por los intereses y expectativas de
qguienes ellos representan. Los métodos de trabajo utilizados en este estudio incluyen
una revision de la literatura relacionada con sus tres temas principales, tales como:
deliberacion publica, grupos de interés y procedimientos legislativos. Entre ellos, lo que
expresa este estudio es la democracia deliberativa. La Comision de Constitucion y
Regulaciones del Congreso discutié 7 predictamenes y aprobd 4 durante la legislacion
2011-2012. De estos 4 puntos, solo 2 fueron aprobados por la sesion plenaria. Los
otros dos fueron archivados. Durante este periodo, también celebrd 18 reuniones, 17
ordinarias y 1 extraordinaria, de las cuales solo 16 se realizaron efectivamente. Dos
fueron suspendidas por falta de Congresistas necesarios para la votacion. El
funcionamiento del comité muestra baja productividad y desinterés entre los miembros
porque ciertos temas, especialmente los relacionados con la reforma politica, que
deben ser discutidos oportunamente.

Garcia, M. y Sanchez, F. (2002), realiza una investigacion explotaria y examina
las comisiones de 17 paises latinoamericanos, se contribuye con el andlisis del
funcionamiento, caracteristicas y tipos de Poder Legislativo en regimenes
presidencialistas. En esta investigacion, las comisiones se clasifican desde la
perspectiva de las normas, los sistemas y los estudios empiricos para definir los tipos
de comisiones, su funcionamiento y sus caracteristicas. Se puede decir que, en todos
los paises estudiados, el Congreso organiza su trabajo a través de comisiones. Sin
embargo, las caracteristicas de cada una de ellas y sus operaciones muestran una gran
diversidad, lo que dificulta enormemente su clasificacion.

Fenichel, H. (1985) representar significa ofrecer informacion del representado.

Actualmente representar es una especie de actividad ya no es meramente un ‘suplir’ a
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algo ausente. Pero se trata de una actividad general en nombre de otro de la que hablan
los tedricos formalistas; no es cosa de mediacion, de estar autorizados para vincular a
otros, de actuar con una posterior responsabilidad ante otros. Representar acerca de
algo, que no precisa ni de autorizacion ni de responsabilidad. La representacion implica
una sinergia precisa con la nacion, una réplica tan perfecta que se puedan justificar las
acciones del legislativo como ‘lo que la nacion habria hecho’.

La representacién puede verse como una correspondencia precisa entre la
legislativo y el estado. No con el propdsito de solo proporcionar informacién, sino para
garantizar que el poder legislativo pueda hacer lo que el ciudadano comun o de a pie
deberia hacer si estuviera deliberando. En el articulo se aprovechan las conclusiones
en torno a los factores que favorecen la eficiencia buscando incluir simultaneamente
un conjunto de variables para conocer el grado en que cada una afecta la eficiencia
procedimental de las comisiones legislativas de la Camara de Diputados en México.

Chiavenato, I. (2007) realiz6 una investigacion con enfoque cuantitativo,
descriptivo y correlacional. Llegando a la conclusién que existe relacion significativa
entre la gestion de talento humano y la gestion administrativa en las comisiones
ordinarias del Congreso, mostrando que, si se desarrolla una correcta gestion de
talento, a través de una correcta capacitacion, repercutird adecuadamente en la gestion

administrativa de las comisiones.
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1.2. Bases tedricas
1.2.1. Funciones del Congreso
1.2.1.1. Funcién Legislativa
Durante un buen tiempo la gente ha pensado que la funcion legislativa es emitir
o promulgar leyes, y que eso es lo fundamental e importante, pero todas las funciones
son importantes porque todas estan relacionadas entre si.

Asimismo, la funcién legislativa no esta desligada de este vinculo, asi como el
pueblo elige a sus representantes, éstos deben atenerse al correcto desemperio de las
funciones que le son asignadas, incluyendo la elaboracion de proyectos de ley que
luego de un gran andlisis deben convertirse en leyes de calidad que regulen y
prevengan problemas sociales. En otras palabras, el pueblo (a través de sus
representantes) legisla indirectamente. Esta figura es descrita por el jurista y maestro
espanol Garcia, M. y Sanchez, F. (2002) como el Poder Legislativo, “la sociedad era
considerada como un sistema autorregulado capaz de producir el mejor de los érdenes
posibles con tal que el Estado, de un lado, no interfiera en su funcionamiento y, de otro,
le garantizara las minimas condiciones ambientales resumidas en la sintesis de libertad
y seguridad {...} El modo de relacion del Estado con la sociedad era fundamentalmente
la legislacién, razon por la cual se ha denominado a este tipo de Estado Legislativo
(...)” de esta manera la sociedad ascendia al Estado haciendo uso del sufragio;
provocandose asi un circulo perfecto.

1.2.1.2. Funcion de Fiscalizacién y Control Politico
La fiscalizacion es una de los instrumentos mas notables que utiliza el Congreso

para obtener el maximo control, asi como el desarrollo y el progreso de nuestra nacion.
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Del Pozo (2008), afirma que se debe entender por control como aquella facultad
gue tiene el Congreso para prestar atencion e intervenir en todos los actos que crea
conveniente, bajo un criterio reflexivo y preciso, sobre lo que realizan los otros Organos
del Estado, ademas, esta facultad llega a envolver actos que logre realizarse en el
ambito privado, si la coyuntura asi lo amerite, de esa manera se tiene una fiscalizacion
total y efectiva del mismo. En este sentido, la fiscalizacion parlamentaria es una manera
de liderar y orientar la voluntad de los ciudadanos, ajustar la tecnologia y la
especializacion funcional para incrementar el valor de las capacidades de gestion
nacional, como una estructura organizada para asegurar que quienes controlan el
ejercicio del poder publico en nombre de la Republica revisen integramente todas las
acciones publicas.

Control Politico

En el Reglamento del Congreso detalla en su articulo 5° habla sobre el control
parlamentario y dice que “La funcién de control politico comprende la investidura del
Consejo de Ministros, el debate, la realizacion de actos e investigaciones y la
aprobacion de acuerdos sobre la conducta politica del Gobierno, los actos de la
administracion y de las autoridades del Estado, el ejercicio de la delegacion de
facultades legislativas, el dictado de decretos de urgencia y la fiscalizacion sobre el uso
y la disposicion de bienes y recursos publicos, el cumplimiento por el Presidente de la
Republica del mensaje anual al Congreso de la Republica y el antejuicio politico,
cuidando que la Constitucion Politica y las leyes se cumplan y disponiendo lo

conveniente para hacer efectiva la responsabilidad de los infractores”.(p. 153-157).
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1.2.1.3. Funcién de Representacién

Crosby, P. (2016) tiene una dimension juridica: acuerdo y relacion mutua entre
representantes (Congresistas) y representados (Ciudadanos) para llevar la voz de los
segundos ante los 6rganos y espacios competentes, en funcion de necesidades y/o
demandas. Dimension politologica (comportamiento de la politica y sus actores) implica
varias circunstancias dentro de un sistema en el cual prima la democracia
representativa. (parr.4).

1.2.1.4. Funciones especiales

Segun el reglamento del Congreso en su articulo 6 menciona que “Son funciones
especiales del Congreso la de designar al Contralor General de la Republica, elegir al
Defensor del Pueblo, asi como a los miembros del Tribunal Constitucional, al Directorio
del Banco Central de Reserva, y ratificar al presidente del Banco Central de Reservay
al Superintendente de Banca y Seguros. Le corresponde también la remocion en los
casos previstos en la Constitucion.”
1.2.2. Comisiones del Congreso

Son 130 congresistas quienes representan a las 26 regiones electorales donde
el departamento de Lima se le desglosa en Lima Provincias, Lima Metropolitana - el
Extranjero y Callao, quienes se organizan en grupos de debate segun especialidad para
discutir en las denominadas Comisiones Ordinarias, estas comisiones pueden variar
en cada afio.

Las comisiones ordinarias analizan a detalle y discuten todas las iniciativas o
proyectos de ley presentados por cada uno de los Congresistas. Solicitan opinién a los
diferentes sectores especializados en el tema en estudio y también a los sectores

sociales involucrados. Luego del analisis, preparan un pre-dictamen que es sometido a

17



analisis y debate por los miembros de la comisién para su posterior votacion. Si es
aprobado, la propuesta legislativa pasa a tramite documentario para ser entregado al
Consejo Directivo quienes priorizan los posibles puntos en la agenda del Pleno, donde
se encuentran los 130 Congresistas, para su debate y posible aprobacion. También
supervisan y fiscalizan la labor en los sectores publicos relacionados a su especialidad.

Existen 24 Comisiones Ordinarias durante el periodo 2018-2019:
1. Agraria

Ciencia, Innovacion y Techologia

Comercio Exterior vy Tunsmo

Constitucian v Reglamenio

Cultura y Patnmonio Culfural

Defensa dal Consumidor y Organismos Requiadores de los Servicios Publicos

= TS I O S

Defensa MNacional, Crden Intermo, Desarroilo Altermative y Lucha contra las

drogas.

8. Descentralizacidn, Regionalizacion, Gobiemos Locales y Modermizacion de [a
Gestion del Estado.

8. Economia, Banca, Finanzas e Inteligencia Financiera.

10 Educacicn, Juventud y Deporte.

191. Energia y lfinas.

12 Fiscalizacion y Coniraloria.

13.Inclusion Social y Personas con Discapacidad.

14 Inteligencia.

15 dusticia y Derechos Humanos.

16 Mujer y Familia.

17 Presupuesto y Cuenta General de la Republica.

18. Produccion, Micro y Pequeria Empresa y Cooperativas.

19 Pueblos Andinos, Amazdnicos y Afroperuanos, Ambiante y Ecologia.

20 Relaciones Exferiores.

21 Salud y Poblacidn.

22 Trabajo vy Segurndad Social.

23 Transportes y Comunicaciones.

24 Vivienda y Consfruccion.
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Otras comisiones del Congreso de la Republica
- Comision Permanente.
- Sub Comisién de Acusaciones Constitucionales.
- Comision de Etica Parlamentaria.
- Comision de Levantamiento de Inmunidad Parlamentaria.
- Comisiones Investigadoras.
- Comisiones facultadas como comision investigadora
La Comision Agraria es una de las 2 comisiones ordinarias con facultades de
comision investigadora.

Comisién Agraria encargada de: “la investigacion de las presuntas
irregularidades realizadas por la superintendencia de banca seguros y AFP; los
miembros del directorio y el personal del banco agropecuario AGROBANCO, u otros,
gue tuvieron injerencia directa o indirecta, en el manejo institucional y financiero del
AGROBANCO, en el periodo comprendido 2011-2017; a fin de identificar los hechos
irregulares y los responsables, entre otros, como la autorizacion irregular de créditos a
personas naturales y juridicas que habrian presentado declaraciones o documentacion
o falsas, para acogerse al plan de renovacién de cafetales; los créditos otorgados a
empresas juridicas que han puesto en riesgo la continuidad de las operaciones del
AGROBANCO y otros”.

1.2.3. Comisiones especiales
A la fecha de estudio de esta investigacion se puede apreciar la existencia de 9
comisiones especiales encargadas de un tipo de analisis especifico, de las cuales solo

tres estudian temas relacionados a la agricultura:

19



1. Comision Especial de Seguimiento al proceso de reconstruccion en las
zonas afectadas por el fendémeno de El Nifio Costero.

2. Comision Especial Multipartidania a favor de los Valles de los Rios
Apurimac, Ene y Mantaro - Vraem, para que estudie, monitoree, evalle,
proponga y promueva el cumplimiento de las politicas, planes,
programas, proyectos, estrategias, entre otras acciones dadas por el
Ejecutivo a favor del Vraem.

3. Comision Especial encargada del seguimiento y formular propuestas para
la mitigacion y adaptacion del cambio climatico por el Periodo

Parlamentario 2016-2021.

1.2.4. Teoria sobre la calidad de atencion.

Donabedian define como una expectativa esperada o una experiencia deseada,
en la busqueda de la mayor y total bienestar del paciente, como en el sector salud, asi
como la que se brinda a los usuarios en otros ambitos.

Esta es la atencion basada en los resultados, se refiere al concepto de calidad
de la atencion en salud, por ejemplo, que se da como la atencion de mayor y total
bienestar que se brinda a los usuarios, estimando los aspectos positivos y negativos
de la atencion en salud. Esto proceso de atencion generalmente conduce a buenos
resultados. De esta manera, si tenemos una atencion de alta calidad, es necesario
determinar cudles son las necesidades en salud de las personas. La calidad también
depende del nivel profesional, la eficiencia de los recursos y la alta satisfaccion de los
usuarios, por lo que constituye un elemento estratégico inherente al sistema de calidad.

No solo es necesario lograr metas efectivas, sino también tener confianza en los
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usuarios y sus familias, para lograr un cierto nivel de equilibrio entre riesgos y
beneficios.

Desde una perspectiva diferente, la teoria enfatiza la asociaciéon de la
satisfaccion de los clientes y el cumplimiento de los requisitos. Por lo tanto, entre otras
cosas, no es mas que cumplir con los requisitos que estan en funcién o relacion con la
satisfaccion de necesidades de los clientes.

1.2.5. Conceptualizacion de la satisfacciéon del usuario

La satisfaccion es un estado interno, propio, individual y subjetivo que una
persona piensa sobre los servicios brindados, la calidad de la atencion y la informacion
suficiente que aporta cuando acude a una institucion o empresa para brindar atencion.
Sitiene el mejor concepto considerando la satisfaccion de las instituciones o empleados
gue los atiende, y considerando la forma en que recibieron dicha atencion, el cliente o
ciudadano siempre seguira regresando. De igual manera, la satisfaccion también es
una evaluacion, porque dentro del &mbito de la calidad asistencial, por ejemplo, hay
muchos usuarios, que no todos estan satisfechos con los servicios que brindan los
centros donde buscan una buena atencion. El primer paso para resolver el modelo de
satisfaccion simple es el modelo integrado importancia / satisfaccion, que combina la
satisfaccion subjetiva del paciente y una evaluacién de la importancia de un area
determinada de la vida para el usuario.

Thompson, I. (2005) sefialé que la satisfaccion radica en cumplir con las
expectativas de los usuarios. Sin embargo, a medida que pasa el tiempo, se puede ver
tanto en progreso como en diferentes aspectos de la investigacion. La satisfaccion es
la evaluacion personalizada del uso de servicios o productos intangibles o la percepcién

de los usuarios externos. La satisfaccion del cliente se puede ver a través de las
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caracteristicas especificas de los elementos intangibles, y la satisfaccion del cliente
también se puede proporcionar a través de la satisfaccion con las respuestas
emocionales (parr. es un post).

Ademas, Thompson, I. (2005) agreg0 que la satisfaccidn es la respuesta que se
brinda a los usuarios y expresa la evaluacion de los usuarios en términos de elementos
0 servicios intangibles. La satisfaccion del usuario se refiere al resultado de brindar
servicios de alta calidad a los usuarios y también sus comportamientos al elegir el lugar
donde tomara los servicios pues tiene que ser de alta calidad.

La satisfaccion del usuario siempre depende de las oportunidades que brindan
los servicios de calidad y de sus expectativas. En este sentido, siempre que los
servicios requeridos cumplan o0 superen sus expectativas, los pacientes estaran
satisfechos. Ahora bien, si estas expectativas son bajas o los propios pacientes no
pueden obtener estos servicios, es posible que lo que obtengan sea relativamente
efectivo. La satisfaccion del usuario puede afectar los siguientes aspectos. (p. post):

- Laforma en que el usuario o cliente accede o no a la atencion.
- Donde te van a atender.
- El método que se puede utilizar para pagar los servicios prestados.
- Sidebe o no seguir las instrucciones del proveedor de servicios.
- Laforma en que el usuario regresa activamente o no al proveedor de servicios.
- Los clientes recomiendan a sus comparieros si se acercan a recibir los servicios o
no.
1.2.5.1. Estudio tedrico de la satisfaccion del usuario
Rendimiento Percibido: Se refiere acerca del cumplimiento de los valores que

el cliente recibe luego de realizada su atencion o servicios, comienza y finaliza
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con el usuario, es decir, es el resultado al recibir un servicio, basadas en
percepciones, dependientes del estado de animo o comodidad del usuario,
tiene influencia sobre las otras personas transformando el estado de animo de
los usuarios externos. Partiendo del punto de vista del usuario mas que de la
organizacion, en los resultados que el usuario logra después de obtener un
servicio, es decir lo que él percibe que no necesariamente coincide con la
realidad. Esta percibida por opiniones colectivas tiene influencias en el usuario
de manera directa o indirecta.
1.2.5.2. Las expectativas
“Son aquellos resultados que desea obtener el usuario, también son las
expectativas de los usuarios que se generan por situaciones o circunstancias
diversas, es decir acuerdos que ofrecen los mismos competidores. Ahora bien,
cuando se habla que las expectativas son demasiado bajas, por lo general
suelen ser insuficientes para los usuarios; sin embargo, cuando son altas, los
mismos usuarios se sienten decepcionados después de la inversion o
adquisicion del producto. Es de destacar un punto interesante, la disminucion
en los indices de satisfaccion de los usuarios, lo que no siempre significa la
disminucion de la calidad del producto o del servicio que se brinda. En diversos
casos cuando los resultados demuestran un incremento en las expectativas del
consumidor, por lo general resulta de suma importancia la supervision de forma
gradual, lo que implica que las expectativas de los clientes demuestren lo
siguiente”:

Expectativas generalmente dadas dentro de la organizacion.

-Expectativas de igualdad generadas por la capacidad.
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- -Expectativas que coinciden con las expectativas del cliente y estan
interesadas en adquirir servicios.
Dentro del factor que limitan el buen funcionamiento a través de sus comisiones
especializadas surge el factor deficiencias en la atencién de calidad, seguido
del factor satisfaccion, entre los factores se observa la falta de capacidad de
respuesta con las que se tramitan las probleméticas de cada ciudadano dentro
de la Comision Agraria donde la eficacia y efectividad es casi nula (Jesus, F.,
2017)
1.2.5.3. Atencion de calidad

La calidad en términos del tipo de atencion brindada por las entidades publicas
a los ciudadanos (usuarios), esto puede promover y brindar atencién a todos
por igual, y mas puede expresar calidad en diferentes niveles de prestacion a
la cual se aporta los servicios. Sin embargo, Ricardo Rondodn sefialé que, ante
la buena calidad de la atencién y servicios, las comisiones del Congreso de la
Republica debido a la calidad de los profesionales formados con ella por el
acceso a todas las posibilidades en la atencion institucional debido a su gran
conocimiento por el tiempo de prestacion. De ello se destaca la trascendencia
de obtener todos los beneficios posibles en una atencion institucional, disponer
de los ciudadanos menores riesgos considerando el contexto socio cultural
donde se confiera el servicio; asi mismo, la trascendencia de buscar que esos
preciados beneficios sean alcanzados al menor tiempo.
Existen varios modelos que pueden ayudarlo a comprender mejor sobre la
calidad de los servicios de atencion y sus componentes. Estos modelos

también pueden servir de base para disefiar herramientas de medicion o

24



cuestionarios para que los responsables (representantes del Congreso de la
Republica) puedan realizar un seguimiento y disefio periddicos y tomar
acciones correctivas cuando sea necesario para evitar desviaciones y mejorar
el desempeiio.

Con base en la teoria de Urriago, L. (2010, pag 99), quien en su investigacion
gue tiene de titulo "Calidad de atencion en la percepcion del usuario”, este
componente se evalla considerando el método SERVQUAL que se ha aplicado
en diversos campos hasta el momento. Sin embargo, se ha modificado para su
plena aplicacion; de esta forma se divide en elementos tangibles, confiabilidad
del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y entusiasmo o empatia; se
describird y conceptualizara a continuacion.

1.2.5.4. Participacion ciudadana en la gestién parlamentaria

El Congreso de la Republica es la institucion que representa a los ciudadanos,
pero que paradojicamente en cada periodo parlamentario, los ciudadanos no
se sienten correctamente representado, pues los ciudadanos no encuentran
una real apertura hacia los ciudadanos, lo mismo que se repite en la gran
mayoria de paises. Desde la denominada sociedad civil se han promovido
eficaces métodos de presidon sobre el parlamento y sus miembros que, sin
contar con las actividades de los lobistas capaces de cambiar el resultado de
los debates parlamentarios. Existe actualmente una tendencia en materia de
participacion ciudadana con mayor énfasis en la ciudadania pobre y
desprotegida que implica, que los ciudadanos de a pie hagan oir a sus

autoridades sus opiniones, asi como realizar una evaluacion periédica sobre el
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desempeiio de cada una de sus autoridades, fuera del marco del proceso
electoral, este nuevo concepto se denomina la auditoria social.
1.2.6. Conceptos conectados con la satisfaccion del usuario

“La satisfaccion comprende una respuesta de las emociones, por ende, es un
procedimiento evaluativo cognoscente por el cual percepciones o creencias de los
consumidores suelen aproximarse al objeto o producto deseado, acciones o
condiciones comparadas desde sus propios valores, los que se pueden utilizar como
especie de medida para comparar, al mismo tiempo los clientes se diferencian entre
expectativas y anhelos” (De Tomas, J. 2018).

“‘No obstante, el modelo epistemoldgico usa un estandar para comparar y se
considera como un acuerdo en el orden superior los valores; mas aun cuando suelen
relacionarse con los deseos o0 necesidades fundamentales de los propios usuarios;
desde luego este modelo recoge la forma en la cual los usuarios comprar producto o
servicio especificos, que bien respondan a sus necesidades o diversos anhelos, por
ende, se asignan valores diversos del producto”.

1.2.7. Satisfaccion del ciudadano (usuario) y motivacion del servidor publico

Thompson (2005), define satisfaccion cémo lo que siente una persona ante un
servicio que le proporcionan, de la calidad de atencion y la informacion precisa y
adecuada que recibe cuando acude a una institucion que brinda un servicio. Asimismo,
la persona siente el nivel de satisfaccion segun la calidad de atencién que reciba de
parte de la institucion a través de su personal, el mismo que debe tener conocimiento
y tener la capacidad de entender y brindar la mejor solucién sobre la materia esto lleva
a un mejor concepto, hecho que segun la forma como ha sido atendido procedera a

regresar, el ciudadano satisfecho comunica a otros su experiencia positiva, asimismo
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en la satisfaccion de la calidad de atencion existe diversos usuarios, motivo por el cual
gue no todos sienten la satisfaccion ante lo brindado por la instituciéon a donde se
acercaron en busca de una solucién a su problematica.

Los usuarios o ciudadanos, son las personas atendidas por cualquier institucion
publica, y es la forma como los atienden ante situaciones en la que necesitan ser
apoyados por profesionales o representantes del Congreso; por ello es indispensable
gue las personas que asisten a la comisién sean atendidas por personas que
demuestren interés por el ciudadano, ya que ante una buena atencion se evidenciara
la satisfaccion del ciudadano.

1.2.7.1. Satisfaccion del usuario

Cornejo, M. (2012) Informa que en la actualidad es muy dificil lograr la
satisfaccion de las necesidades comunes de los usuarios, Porque hasta el detalle
mas sencillo puede hacer que los usuarios tengan una impresion totalmente
negativa de la prestacion o servicio recibido, dado que a las entidades del estado
les vale poco la calidad que brindan en atencion, por lo que se cometen grandes
cantidades de ineficiencia generando insatisfaccion en los usuarios.

La comunicacion es un instrumento que puede incrementar la relacion
interpersonal entre los ciudadanos y los socios de una organizaciéon. En muchos
casos, la falta de atencién personal conduce a una falta de coordinacion de la
informacion y capacidad de cambio. La informacion en si puede tener importancia
nacional o regional debido a Preste atencidn a los empleados para identificar los
problemas que afectan a los ciudadanos.

Capacidad para identificar las necesidades del usuario: Un buen personal debe

temer la capacidad de identificar inmediatamente las necesidades que tienen los
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usuarios o ciudadanos, y eso solo se consigue con experiencia y con
conocimientos y en funcién de todas las habilidades que este posee, el personal
competitivo debe estar preparado y capacitado para determinar las molestias que
el ciudadano tiene y de esa manera conocer la raiz de la problemética, para
brindar la una solucion de inmediata.
1.2.7.2. Motivacién para los Servidores Publicos
Herzberg, F. (2011) nos habla sobre los Factores de satisfaccion o llamados
también, factores de motivacion, estos factores estan bajo el control del individuo
(persona) ya que se relaciona con lo que él hace y desempefia también habla de
los factores materiales que involucran sentimientos relacionados con el
crecimiento individual, el reconocimiento profesional y las necesidades de
autorrealizacion que desempefia en un servicio o trabajo.
Estas ideas recibieron una gran aceptacion, quizas por su simplicidad, y porque
ponian al alcance de los directivos de las empresas y de los gerentes de Recursos
Humanos, el disefiar puestos de trabajo que fueran significativos para el
trabajador. Existen varias conjeturas sobre la motivacion del hombre en el trabajo,
las cuales plantean distintos elementos a tener en cuenta para aumentar el
bienestar laboral.
1.2.8. Capacidad de respuesta por parte de los representantes encargados del
estudio y dictamen de la agenda del congreso.
Segun Urriago, L. (2010) tienen la obligacién demostrar “prontitud y espiritu
servicial en la atencion, ya que el ciudadano le ofusca estar esperando, por lo que
exigen una atencion eficiente”. En Consecuencia, perciben con facilidad las siguientes

caracteristicas:
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- Se debe tener en cuenta la sencillez del procedimiento: Si el procedimiento es
sencillo y no requiere mucho tiempo, el usuario queda satisfecho.

- En este caso, asignar las oportunidades de convenio y transaccion que surjan de la
reunion con la Comisién Agraria: Las reuniones deben ser atendidas con prontitud
porque los ciudadanos necesitan estar bien atendidos, la atencion debe ser efectiva
y eficiente.

- Buen talante para responder algunas preguntas, todas las preguntas de los
ciudadanos son muy importantes, por lo que deben responderse con la mayor
capacidad de respuesta.

- Métodos de trabajo agiles para atraer la atencion mas rapido pues los ciudadanos
siempre desean servicios efectivos y eficientes.

- Colaboracién entre los funcionarios para la atencion de manera rapida y oportuna,
es necesario prestar atencion a la cooperacion entre funcionarios para brindar
mejores servicios.

- Responder a quejas y reclamos de manera oportuna: Las inquietudes de los
ciudadanos deben ser atendidas en su totalidad.

Por otra parte, la capacidad de atender y brindar un servicio rapido y oportuno

a los ciudadanos es cada vez mas exigente. Ademas, en cuanto la capacidad de

respuesta se menciona conceptos basicos: El no cumplir con los plazos o no hacer

caso a las solicitudes puede aumentar la falta de satisfaccién del ciudadano con la
institucidon publica; e incitarlos a investigar o reclamar el mal servicio prestado por la

comision.
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1.3. Definicion de términos basicos
1.3.1. Accesibilidad al servicio

Se define accesibilidad a facilitar la participacion publica general a través de la
difusion de los proyectos de ley, informes de comision y toda informacién importante,
empleando mecanismos en formatos de facil acceso, comprension, y uso, reuso y
transformacion; presentar la informacién en una manera que sea relevante para el
marco de referencia de la ciudadania (Parlamericas, 2017 parr.10).

En ese sentido, el Congreso de la Republica, a través de las comisiones
ordinarias, debe responder a las demandas de los ciudadanos, brindarles el acceso
libre, sin costo, de los servicios que ofrece, incluyendo el acceso a la informacion, para
ello debe implementar mecanismos y procedimientos para poner a mas personas en
contacto con las instituciones. Desde el uso de las jornadas de puertas abiertas y los
centros de visitantes hasta la trasmision de las sesiones y la creacion de sitios web de
los parlamentos, estas técnicas son cada vez mas ingeniosas. Y estan encontrando
una audiencia, ya que la oferta y la demanda parecen estar aumentando de manera
exponencial. ElI volumen de Ila informacién disponible es sorprendente”
(Interparlamentaria, 2017 pérr. 17)

Los ciudadanos demandan oportunidades para ejercer sus derechos
constitucionales con el objetivo de participar de las decisiones publicas que se llevan a
cabo en el interior de las comisiones ordinarias que los afectaran o beneficiaran, o para
valerse de sus prerrogativas. Esta participacion es fundamental en el trabajo legislativo,

para legitimar dichas decisiones o mejorar la calidad de éstos.

30



1.3.2. Atencion de calidad

La calidad se considera como un atributo que da un usuario, cliente, en nuestro
caso ciudadano, a un producto o servicio determinado, en base a la satisfaccion de sus
necesidades o expectativas. Entonces, la definicibn de atencién de calidad es la
“totalidad de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que lo hacen capaz
de satisfacer necesidades dadas, debido a que cumple con las especificaciones
preestablecidas” Huaman, P. (2018). Por lo tanto, la Comision Agraria debera gestionar
gue la atencion de los servicios que brindan sea de calidad, lo que representa su razon
de ser, adaptando los instrumentos y procedimientos para obtener resultados
favorables, que demuestren capacidad de reaccion frente a imprevistos que puedan
presentarse, no considerados en sus procesos y procedimientos.

1.3.3. Deliberacion Publica

En ciencias politicas, la deliberacién es un proceso precedente a la toma de
decisiones, en este proceso la ciudadania considera hechos relevantes desde
diferentes perspectivas y dialogan con otros para considerar criticamente varias
opciones posibles, ampliando asi sus visiones.

Legalmente, la deliberacion es también un proceso de discusion en el que los
miembros del jurado discuten los resultados del juicio en privado y deciden por votacion
estar de acuerdo con cualquiera de los lados de la oposicién. De manera similar, se
necesitan discusiones privadas con jueces en tribunales de mdltiples personas para
tomar decisiones y emitir juicios. En materia penal, el resultado de la deliberacion es
un juicio y, en consecuencia, se emite un juicio apropiado. Tomado de democracia y

consulta publica.
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1.3.4. Democracia deliberada

El concepto de democracia deliberativa se refiere a un modelo normativo -un
ideal normativo- que tiene como objetivo coordinar el concepto de democracia
representativa en uso mediante la adopcion de un proceso colectivo de toma de
decisiones politicas, que incluye la participacion de todos aquellos que puedan verse
afectados por tales decisiones. Y se basara en el principio de deliberacion, que significa
argumentacion y discusion abierta de diversas propuestas.
1.3.5. Dictamen

Es opinion técnica y experta que se da sobre una propuesta o proyecto de ley o
resolucién legislativa cuanta con el apoyo de los Congresistas miembros de la comision.
1.3.6. Eficiencia

La eficiencia es utilizada generalmente como un indicador de desempefio de una
institucién y “se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos planteados” Barcena,
S. (2011) Ademas, en el &mbito parlamentario, eficiencia se define al “uso racional de
los medios con que se cuenta para alcanzar un objetivo predeterminado y se resalta
gue la eficiencia es por el objetivo planteado por el érgano activo y este es el caso de
la comision legislativa. (...)” No se espera que la legislatura, en abstracto, cumpla con
todas las tareas. Por el contrario, en la medida en que se ha institucionalizado el
Congreso, delega tareas en comisiones cuyo rol es hoy en dia mas trascendental
(Puente, 2009).
1.3.7. Eficacia

La eficacia también es utilizada generalmente como un indicador de desempefio
de una institucion y “se refiere a la utilizacidn del presupuesto aprobado y a los recursos

propios generados” (Smitmans, 2007).
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Por otro lado, se define eficacia a “la capacidad de lograr los objetivos y metas
programadas con los recursos disponibles en un tiempo predeterminado. Capacidad
para cumplir en el lugar, tiempo, calidad y cantidad las metas y objetivos establecidos”
(Puente, 2009).

1.3.8. Expectativa

El Congreso de la Republica, especificamente las comisiones ordinarias, deben
ser capaces de demostrar que logran resultados en favor de la ciudadania, de lo
contrario la impresion que le daran a los ciudadanos es ser una institucion inoperante.
Sin embargo, generalmente, por favor de informacion, o desconocimiento, los
ciudadanos confunden el rol del parlamento, mas aun de las comisiones ordinarias. El
comun de la gente pide que “los diputados se encarguen de sus calles, sus escuelas o
sus funerales, aun cuando esto no forma parte de las facultades del parlamento”
(Interparlamentaria, 2017). En el caso peruano, los ciudadanos acuden a la Comision
Agraria para solicitar ayuda de sus representantes para resolver problemas,
generalmente de la vida cotidiana, tales como, acceso al agua, al riego, infraestructura
basica de riego, entre otros. Ante esta situacion, los congresistas deberian contribuir al
desarrollo local proponiendo iniciativas legislativas o intermediar ante el Poder
Ejecutivo la solucién al problema presentado.

1.3.9. Fidelizaciéon

Respecto a la fidelizacion, se debe desarrollar estrategias de participacion
ciudadana. Para mantener esa fidelizacién “los parlamentos pueden llevar a cabo
campafas de sensibilizacion para ensefiar a la ciudadania sobre la funcién del
parlamento, y presentan los mecanismos de participacion y/o promueven la

participacion en un proceso especifico. Esto puede incluir publicidad en linea o impresa
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a través de medios de comunicacioén tradicionales y redes sociales o mediante volantes
u otra documentacion. Las camparfias también se pueden establecer en colaboracién
con las organizaciones de la sociedad civil” (Parlamericas, 2017).
1.3.10. Grupos de interés

Un grupo de interés es un grupo de personas organizadas en torno a intereses
comunes, que actian juntas para defender juntos sus intereses. Cuando este grupo
busca una forma de influir en la opinién publica, es un grupo de presion.

Los también conocidos como stakeholders se definen como todos aquellos
grupos que se ven afectados directa o indirectamente por el desarrollo de las
actividades empresariales, y por tanto tienen la capacidad de afectar directa o
indirectamente su desarrollo (Freeman, 1983).

1.3.11. Periodo anual de sesiones

También conocido como periodo ordinario de sesiones consta de 1 afio y se
divide en 2; primer y segundo periodo Legislativo.
1.3.12. Periodo parlamentario

El periodo parlamentario consta de 5 afos, alcanza desde la instalacion de un
nuevo Congreso elegido en un proceso electoral, hasta la instalacion del electo en el
consiguiente proceso electoral.

1.3.13. Personal Legislativo

Es un conjunto de personas necesarias para que las sesiones se lleven a cabo
con total normalidad, son, ademas, el personal que atiende en las diversas areas del
Congreso como en la sala de conferencias, en relatoria y agenda, en taquigrafa que se
encarga de registrar toda la informacién detallada y registrar todo el contenido grabado

en la cinta adecuada, que luego se imprime en el Diario de debate.
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1.3.14. Representacion

Tal como lo entiende el derecho moderno, el sistema de representacion no es
una exposicion exhaustiva del derecho romano, sino que solo reconoce sus
excepciones. Escrito por Hupka, citado por Sanchez Urite: "Si el Derecho Romano
hubiera prestado reconocimiento a la representacion en general, la mano maestra de
los jurisconsultos romanos nos hubiera transmitido con toda seguridad una teoria de la
representacion tan cuidadosa como finamente elaborada". Empero, los principios de la
representacion se encuentran en el Derecho Romano.
1.3.15. Receso parlamentario

Es el lapso durante en donde el parlamento interrumpe su labor integral como
organo colegiado.
1.3.16. Satisfaccion del ciudadano

Entonces, la atencion de calidad estd relacionada necesariamente a la
satisfaccion del ciudadano, y este adquiere una dimensién social, por tratarte
principalmente de un procedimiento de persuasion al ciudadano. Por lo tanto, el reto de

la atencién de calidad es recuperar la satisfaccion.
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CAPITULO Il: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

La presente investigacion esta dirigida a responder la siguiente pregunta:
¢, Cuales son los factores preponderantes que inciden en la calidad de servicio de la
Comision Agraria y en el grado de insatisfaccion de los ciudadanos que concurren a la
Comision Agraria en los periodos de receso del Congreso de la Republica durante el
periodo legislativo 2018-20197
2.1. Variables

En relacion con la Comision Agraria, para mejorar el funcionamiento de estas,
en relacién con la atencion de calidad y que se vea reflejado en la insatisfaccion del
ciudadano.

Para ser efecto esta propuesta entramos en primer lugar plantear las siguientes
interrogantes, para cada una de las variables, y dimensiones determinadas.
2.1.1. Variable 1: satisfaccion del ciudadano

A través de esta variable se registrara los factores que provocan insatisfaccion
del ciudadano que concurre a la Comision Agraria del Congreso de la Republica. El
nivel de satisfaccion se conocera a traves de las expectativas que tiene el ciudadano.

2.1.1.1. Dimensioén I: confiabilidad

Esta dimension es clave en la determinacién de la calidad percibida de servicio.
Indicadores y preguntas:

- Responsabilidad del personal: ¢Considera usted que el personal que lo

atendio, ¢ es responsable y cumple con sus horarios de trabajo?
- Explicacién oportuna: ¢El personal toma su tiempo para explicar qué
proceso va a seguira el tramite inicio?

- Explicacidn clara: ¢ El personal que lo atendio fue claro con su explicacion?
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- Ambiente confiable: EI ambiente en el que recibié atencién, ¢tiene
ventilacion, iluminacion natural y/o artificial adecuado y le inspira confianza?
2.1.1.2. Dimension Il validez
Se refiere a que el servicio ofrecido es un servicio profesional, eficiente, con valor.
Indicadores y preguntas:
- Comodidad: ¢Se siente comodo cuando le atiende el personal?
- Recepcion cuidadosa: El personal que lo atendio, ¢muestra un cuidado especial
cuando recepcion6 su documentacion?
- Personal atento: ¢El personal que lo atendié es carismatico y usted se siente
acogido en la atencion?
- Servicio adecuado: ¢,Cree usted que el personal que lo atendio realiz6 una atencion
adecuada?
2.1.1.3. Dimension lll: lealtad
Esta dimension se refiere a que el servicio se realiza con probidad y rectitud,
cumpliendo las normas y reglamentos.
- Cumplimiento de citas: ¢Usted cumplié con acudir a sus citas programadas en la
Comision Agraria?
- Actividades: ¢ Usted se inform6 de las actividades por la Comision Agraria?
- Trato respetuoso al personal: ¢Usted traté con respeto al personal que lo atendi6?
- Limites de la atencion: ¢ Usted comprendio los limites que se brinda en la atencién?
- Atencion motivadora: ¢Usted se encontré motivado por la atencion recibida?
2.1.2. Variable 2: calidad del servicio
La llamada gestion de la calidad del servicio y el grado de diferencia entre las

percepciones de los clientes y sus expectativas, en términos de las dimensiones de la
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calidad del servicio que pueden afectar el comportamiento futuro de los consumidores
(Parasuraman et al., 1985). Su caracteristica es comparar los pros y los contras de los
servicios del proveedor en funcion de las opiniones de los clientes (Zeithaml, 1987);
subsecuentemente, Parasuraman et al. (1985 y 1988) creian que la calidad es una
funcién de la diferencia entre las expectativas y el desempefio en el sistema de
dimension de calidad establecido.

De acuerdo a Johnston (1995), es necesario determinar las dimensiones o
alcance para poder especificar, medir, controlar y mejorar la calidad de servicio
percibida por los clientes; sin embargo, el propésito principal es manipularlo. Esto es
esencial para determinar los aspectos que pueden afectar el juicio general del servicio
por parte del cliente.

El nivel de calidad del servicio percibido no solo depende del nivel de
rendimiento de salida de calidad. Parasuraman et al. (1988) identifican cinco
dimensiones que evalltan la calidad en el desarrollo del servicio.

2.1.2.1. Dimension I: elementos tangibles

Son las facilidades fisicas, equipamiento y aspecto del personal

Indicadores y preguntas:

- Ambiente agradable: ¢ El ambiente de la Comisién Agraria es agradable?

- Ambiente limpio: ¢El ambiente de la Comisiébn Agraria lo encontrd limpio y
ventilado?

- Personal presentable: ¢El personal de la Comision Agraria suele estuvo bien
presentable?

- Informacion disponible: El ambiente de la Comisidén Agraria, ¢ cuenta con materiales

informativos utiles (afiches, folletos, tripticos)?
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- Acceso a discapacitados: Cuando concurri6 a la Comision Agraria, ¢se ha
percatado que los servicios higiénicos tienen acceso para discapacitados?
2.1.2.2. Dimension Il: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Se define como la correcta voluntad para asistir a los ciudadanos y proporcionar
un servicio acertado
Indicadores y preguntas:
- Tramites sencillos: ¢ Considera que los tramites realizados ante la Comision Agraria
son sencillos?
- Orientacion: ¢El personal de la Comision Agraria anota la recepcion de la
documentacion presentada y luego le explica el proceso que seguira?
- Aclaracion: ¢ Consideras que el personal que lo atendi6 esta atento a sus dudas, y
se las aclara?
- Rapidez: ¢ La atencion fue rapida durante su tramite en la Comision Agraria?
2.1.2.3. Dimension lll: SEGURIDAD
Trata del conocimiento, la capacidad y la manera correcta en el trato de los
empleados y sus diversas habilidades para brindar fiabilidad
Indicadores y preguntas:
- Confianza: ¢Usted percibe confianza al ser atendido el personal de la Comision
Agraria?
- Privacidad: El personal que lo atendio ¢respeté su privacidad al momento que
recepciono los documentos que tramitara?
- Capacidad: ¢Considera que el personal que lo atendié tiene toda la capacidad
(conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar los inconvenientes que

pudieran ocurrir con el tramite que realicé ante la Comision Agraria?
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- Seguridad: ¢Considera que el personal cumplié con las medidas de seguridad

cuando lo atendié (como lavado de manos)?
2.1.2.4. Dimension IV: EMPATIA

Que comprende la atencion y cuidado personalizado que la institucién provee a los

ciudadanos.

Indicadores y preguntas:

- Amabilidad: ¢ El personal de la Comision Agraria mostré amabilidad y empatia a la
hora que lo atendio?

- Horarios adecuados: ¢ Considera que los horarios de atencion proporcionados por
la Comision Agraria se adecuan a sus necesidades?

- Explicacion clara: ¢ Usted comprendio la explicaciéon que el personal le brind6 sobre
el proceso que comprende los documentos presentados?

- Comprension: ¢Considera que la comprension del personal que lo atendio en la
Comision Agraria frente a las necesidades y sentimientos de los ciudadanos que

concurren a la Comisién Agraria fue excelente?
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2.1 Operacionalizacion de las variables

. Definicién ., . . . . . . .
Variable Definicién operacional Dimensiones | Sub dimensiones Indicadores Medida
conceptual
Los servicios publicos se Nivel de responsabilidad
La satisfaccidn radica hacen llegar a los ciudadanos Confiabilidad Profesionalismo Nivel de explicacién oportuna
en cumplir con las a través de organizaciones y Nivel de explicacién clara
expectativas de los estos los perciben en el Ambiente Nivel de ambiente confiable Escala de Likert
\D usuarios. Sin embargo, | contexto de ST Erlwtorn.o. Trato Nivel de comodidad
: . organizacional. El servicio es : : — .
, a medida que pasa el Vali Nivel de cuidado en la recepcién 1. Muy baja
i alidez
SATISFACCION tiempo, se puede ver gest.lonado Y enFr§gadQ por Servicio Nivel de atencién del personal 2.Baja
DEL un sistema administrativo, Nivel d icio ad q
CIUDADANO tanto en progreso quien moviliza distintos tipos Ve’ d€ Servicio adecuaco 3.Regular
como en diferentes o Nivel de cumplimiento de citas 4. Alta
de recursos a lo largo de un Cumplimiento - — )
aspectos de la proceso en el que participan Nivel de actividades 5.Muy alta
investigacion distintas personas gue Lealtad Respeto Nivel de respeto al personal
(Thompson, 1. 2005) forman parte de la Nivel de limites
organizacién. (Mori, 2002) Motivacion Nivel de motivacion
. Grado de ambiente adecuado
Area - —
Nivel de limpieza
Elementos — -
tangibl Presentacion Nivel de personal presentable
Definen la calidad como un angibies Informacién Nivel de informacién disponible
‘ _ aspecto indispensable para Acceso Nivel de acceso a discapacitados
Aquel tipo de cuidado que el [usuario] reciba el _ Nivel de respeto
en e.l cgal se espera mayor beneficio al menor N Conformidad Nivel de oportunidad
i i iabilida - — - - ~
?eizles;;; eneficio riesgo y costo posible, a Orientacion Nivel de orientacién Escala de Likert
del iente [ io] trgve§ dle 3 clompon'e/ntes Reclamo Nivel de acceso a canal de reclamos
el paciente [usuario : .
VI Iuegl:; de haber tomad,o ?é”cr;w?cza :fbje?t?acrlw?o de Simplicidad Nivel de sencillez 1.Muy baja
CALIDAD DE " i ) Capacidad de ) , Nivel de indicaciones pertinentes 2.Baja
" en cuenta un balance las relaciones interpersonales Orientacién . =
ATENCION de las ganancias y entre derechohabientes y respuesta Nivel de aclaracion de dudas 3.Regular
pérdidas implicadas en | proveedores de [del servicio], Oportuno N?vel de rapiQez de respuesta 4. Alta
todas las partes del y las condiciones fisicas . N?vel de co.nﬁa.nza 5.Muy alta
proceso de atencion. propicias bajo las cuales se Seguridad Personal confiable NFveI de prlvac4|dad
(Donabedian, 1980) desarrolla el proceso de Nivel de capacidad
' atencion, Ruelas y Vidal Sanitaria Nivel de protocolos bioseguridad
(1990) y Donabedian (1990) , Amabilidad Nivel de amabilidad
Empatia - - -
Horarios Nivel de adecuados horarios
L Nivel de clara explicacion
Explicacién

Nivel de comprension
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio metodoldgico
3.1.1. Enfoque

Enfoque descriptivo, habiendo utilizado datos recolectados para probar las
teorias planteadas, para establecer los patrones de comportamiento de los ciudadanos.
Descriptivo porque se describen los hechos como se presentan sin manipulacion de la
variable.
3.1.2. Tipo de estudio

Este trabajo de investigacion es del tipo aplicada. El estudio es comprende el
enfoque correlacional transversal porque “determiné el grado o intensidad de la relaciéon
que existe entre dos o mas variables seleccionadas. En efecto las variables logran
converger en un resultado mayor de los elementos o factores que se producen dentro
de una realidad problematica o una realidad positiva”.
3.1.3. Diseio

Para el desarrollo de la investigacion se utiliz6 el disefio metodolégico

descriptivo correlacional, no experimental. El esquema empleado es el siguiente:
/V1
)
\ )

V2
- Donde:
- M: Ciudadanos que recurren a la comision agraria.
- V1: Observacion de la variable 1: Nivel de satisfaccion.

- V2: Observacion de la variable 2: Calidad de atencion.

- r: Relacién existente entre las variables.
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Este enfoque, disefio y estrategia permitié6 evaluar la relacion que existe entre las
variables calidad de atencion en la Comision Agraria del Congreso de la Republica y
satisfaccion de los ciudadanos que recurren a dicha comision durante el Periodo Anual
de Sesiones 2018 — 2019.
3.2. Disefio muestral
De las 24 comisiones del congreso, se decidio realizar la investigacion en la

comision agraria, por la gran cantidad de usuarios que concurren a ella y por la
importancia que tiene en temas de politica social. Se decidié por un muestreo aleatorio
simple, en la cual todos los ciudadanos que concurren a realizar tramites antes las
comisiones Agrarias tienen la misma probabilidad de conformar la muestra

El tamafio muestral puede representar una estrategia que tiene este
investigador para evaluar y analizar la factibilidad y la necesidad de recursos del trabajo
de investigacion. En este estudio el tamafio muestral de la comisién agraria esta
conformada por 80 usuarios; entre Comuneros, Campesinos, Agricultores,
representantes de las Junta de usuarios de agua, Comisiones de usuarios de agua,
Comités de usuarios de agua Usuarios de agua, Personal del Ministerio de Agricultura,
funcionarios del sector agrario, Gobiernos locales, Gobiernos regionales y Altos
funcionarios, que son atendidos por los representantes del Congreso de la Republica
periodo 2018 — 2019.
3.2.1. Poblacion

El marco poblacional esta constituido por los 1809 ciudadanos atendidas en la
Comision Agraria del Congreso de la Republica durante el Periodo Anual de Sesiones

2018 — 2019.
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3.2.2. Seleccion de la muestra

El tamafio minimo de la muestra de determinada de tal forma que permita
estimar el valor de los parametros con un error de +0,08 y un nivel de confianza de
0,90. Se eligié una pregunta del cuestionario, asumiendo una probabilidad de acierto

de 0,50. Se utilizo la formula siguiente:

Z* * (pa)

E2

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z =Valor de abscisa, en la distribucion normal estandar =1,6448 para a = 0,10
p = Probabilidad de cierto = 0,50

q = Probabilidad de error = 0,50

E = Margen de error = 0,09

_ Z°%x(pqg) _ 1,644854?x0,5%

=83,5045
° g’ 0,09?
Ajuste para poblaciones finitas:
n, 83,5045
= = =80,3051=80

T, T 83,5045

1+ 1+———
N 2096

El tamafio de la muestra final sera de 80.

Tipo de muestreo: Se utilizé el aleatorio simple donde todos los elementos del
universo estan incluidos en el marco muestral teniendo idéntica probabilidad de ser
seleccionados para la muestra, es similar a hacer un sorteo entre los individuos del
universo. El método se automatiza utilizando softwares informaticos especializados

para este fin.
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Criterios de inclusién:

Personas de ambos sexos, entre 18 y 60 afios que hayan realizado alguna gestion
ante la Comision Agraria del Congreso de la Republica en el Periodo Anual de
Sesiones 2018 — 2019.

- Personas sin limitacién auditiva y visual.

- Personas calificadas con grado de instruccion.

Personas voluntarias dispuestas a participar en la investigacion.
3.3. Técnica de recoleccion de datos

La técnica empleada en este trabajo de investigacion es la encuesta, que tiene
como objetivo obtener datos de las opiniones personales de interés para el
investigador. Para ello, a diferencia de la entrevista, se utilizan una serie de preguntas
escritas a los sujetos para que también puedan responder por escrito. Esta lista se
[lama cuestionario.

Esto es impersonal porque el cuestionario no indica el nombre u otra identidad
del encuestado, porgue los datos no tienen sentido, solo para términos internos se
procedio a guardar los archivos por el numero telefénico utilizado.

3.3.1. Riesgos que conlleva a la aplicacion de cuestionarios:

Respuesta poco clara (esperando dejar una buena impresién o encubrir la
realidad).

Tiende a "afirmar" todo.

Sospecha que la informacién puede haber sido retirada contra el encuestado de

alguna manera.

Falta de comprensién del problema planteado o determinadas palabras.

- Elimpacto de la simpatia o disgusto sobre el investigador y o el sujeto investigado.
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3.3.2. Proceso de recoleccion de datos:

- La responsable de la investigacion solicitara autorizacién para recolectar la
informacion.

- Se capacitaran a tres personas para que asistan en la aplicacién de las encuestas.

- Se explicara a cada ciudadano el objetivo principal de la investigacion y solicitara
su apoyo brindando los datos de manera anénima.

- Los ciudadanos que acepten su deseo de colaborar firmardn una carta de
aceptacion, para deslindar cualquier responsabilidad futura.

- Es posible que algunas personas seleccionadas en forma aleatoria expresen su
deseo de no participar en la investigacion. Esta es una limitacion del método de
encuestas que no invalida los resultados obtenidos.

3.3.3. Instrumento de recoleccion de datos

- La herramienta utilizada fue el cuestionario constituido por 34 reactivos, agrupados
en dos partes.

- La primera parte disefiada para registrar el nivel de satisfaccién, con 13 reactivos,
agrupados en tres dimensiones: confiabilidad (con 4 reactivos), validez (con 4
reactivos) y lealtad (con 5 reactivos)

- En la segunda parte se dirige a registrar la calidad de atencién, con 21 reactivos,
agrupados en elementos tangibles (5 reactivos), fiabilidad (4 reactivos), capacidad
de respuesta (con 4 reactivos), seguridad (con 4 reactivos) y empatia (con 4

reactivos).
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3.4. Modelo de cuestionario

EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO QUE RECURRE A LA COMISION
AGRARIA DEL CONGRE S0 DE LA REPUBLICA DURANTE EL PERIODO 2018 — 2019

Estimado usuario {a), estamos interesados en conocer su opinion sobre su satisfaccion
v la calidad de atencion que usted ha recibido durante su dltima gestion cuando recurrio
a la Comision Agraria del Congresoe de la Repudblica. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Agradeceremos su participacion.
1. DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Fecha: ............. Edad: ...

Mivel de instruccion...._..........._ Estado civil: ... ...

2. SATISFACCION DEL CIUDADANG
Margue un aspa para indicar su respuesta a cada una de las preguntas, de acuerdo.al nivel,
donde 1 es Totalmente de desacuerdo v 5 es Totalmente de acuerdo.

Toislmenie en desacuardo

En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Tofslmenie de acuardo

o b || Ra =

ESCALRA

DIMEM SICNE 3 M PREGUNTAS 1

£ Considera usted que & parsonal que o
1 | stendic es responsshle y cumple con sus
haranos de irsbaio?

2 Bl personal foma su iempo para sxplicar
que procese va @ seguir  tramide inkciado?

Ltz . B pereonal que lo atendia fus claro con su

explicacion?

El arnbientz en & que recibio atencion,
4 | jtiens wendlscion, luminscion natursl ywio
artificial?

iS22 sientz comodo cuanda le atiends =
personsl?

El personal que lo atendia, ; mussita un
6 | cudado especial cuando recepoiona su
Validez documentacion?

Bl perzonal gue lo atendid &5 carsmatico y
usted se siente acogido en la atencion?

a ;Cre= usted gue el personal que lo stendio
realizd una atencidn adecuads?

i=sted currple con acudi & sus cilas
croprarmadss en s Comision Sgrana?

10 ilsted == informna de las scividades por la
Comision Agraria?

i sted tratas con respeto al personsl que lo
L .

i Hsted comprende los Fmites que =& brinda

12 en |3 atencion?

13 ¢ Usted s= encontro satisfecho par k2
stencion recibida?

3. CALIDAD DE LA ATEHl:IlfJH
Toiskmente en desacusrdo

En desacusrdo

Ni d= scwerdo ni en desacuerdo
D= acusrdo

| Tolskments de acuerda

| | B3| =
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DIMEN SIONES

Hi

PREGUNTAS

ESCALA

Elementos
tangiblas

14

;B ambients de |3 Comision Agraris e= agradsble?

13

;El ambiente de la Comision Agrana siempre 2sia
irrizio y ventilado?

16

Bl personal de I3 Cormision Agraria suels estar
comectarmente presentados?

17

El arnbiznéz de Is Comision Agrania, ; cusnts con
mateniales informativos tles {afiches, folletos,
inipticas]?

18

Los amibientes de |a Comision Agrana, ;cuentan
con sefalizacion que faciments pueda origntar 3
la= pereonas que concurmen a ella, en casode
emergencias (sismo, incendios)?

Fiabilidad

19

;L2 atencion gue ofreca [a Caormision Agraria se
hace respetando |as citss programadas?

20

;La stencion para citas no programadas se
realizan oparunarmente?

21

¢ La mfiormnacion sobre su tramite que proponson
&l personal de [a Cornision Agraria |z fus
adecusda?

22

Cuando ha tenido una queja. ;la Comision Agraria
cuenta con 2l libro de reclamaciones?

Capacidad de
respuesta

23

;Considera gue los ramites realizados anta
Commision Agrania son sencillos?

24

;Consideras que = personal que o atendid esta
stento 3 sus dudas, y sa las aclars?

23

¢ Bl personal de la Comision Agraria anota la
recapcion de I3 documentacion presentada y
e e explica 2 proceso gue seguird?

26

¢ L3 atencion fue rapida durante su tramite en |3
Comision Agraria?

Seguridad

a7

i Uzsted perzibe confianza al ser atendido =l
personal de |3 Corision Agraria?

28

El personal que |o atendio ; respeto su privacidad
3l momenta que receociono los documentos gue
framitara?

28

;Considera que &l personal que Io atendio tiens
toda I3 capacidad (conocimienios y habilidadzs)
Necasariss para soiucionar ks inconvenisntes gue
pudieran ocunir con 2l tramite que realics antz |3
Comision Agraria?

30

;Considera que &l personal curnglio con las
medidas de seguridad cusndo lo stendio (coma
lavado d= manas)?

Empatia

M

i Bl personal muesira amabilidad y empatia a la
hars gue bo stendic?

32

i Considera que |3 nsion del parsonal qus
i atendio en la Comision Agraria frente a las
necesidzdes v sentirmientos de los ciudadanos
que cancurren a la Cornisian Agraria fue
excelente?

33

i Considera que los haranos de stencian
proporcionados por la Comision Agraria se
adecusn 3 sus necesidades?

34

i Usted pmrmrdid la explicacion que el parsonal
k2 brindd sobre el proceso de kos docurnentos
presenisdos?
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3.4.1. Validacion del instrumento

La validez interna del cuestionario se realiz6 utilizando el juicio de expertos. Para
esta investigacion, se convoco a 6 expertos cuyos informes se presentan en anexo 4.
3.5. Técnicas de gestion y estadisticas para el procesamiento de la informacién

Esta investigacion se utiliza como técnica de investigacion la herramienta de la
encuesta, con cuestionarios entendibles, que recolecta la suficiente informacion para
desarrollar variables independientes: (Quality Concern), que sera aplicable a los
ciudadanos que viven en la participacion en entidades publicas. Asimismo, para
desarrollar variables de calidad de la atencién (es decir, satisfaccion ciudadana),
también se utilizara una encuesta, que se aplicara a la misma entidad publica.

Para representar la informacién se utilizan tablas y graficos o ilustraciones. Esta
informaciéon no debe repetirse. Solo deben destacarse los aspectos mas relevantes.
Por su contenido, los resultados incluyen recomendaciones y datos obtenidos en la
investigacion, que ayudan a responder las preguntas y objetivos de la investigacion.

La informacion fue ordenada en el software estadistico SPSS, para poder
facilitar su andlisis en primer lugar un analisis de e interpretacion de frecuencia simple.
Luego se elaboré tablas de contingencia ente pares de variables en estudio, y se
determiné las medidas simétricas (Phi, V de Cramer y coeficiente de contingencia) a fin
de aceptar o rechazar los supuestos respecto a que las variables son independientes.
En los casos que se evidencio asociacion significativa (p-valor < al nivel de
significacidn) se procedié finalmente a medir el grado de asociacion.

En el tratamiento estadistico se trabajara con el calculo de media aritmética,
desviacién estandar, entre otras, aplicando las férmulas respectivas, segun el cuadro

siguiente:
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El signo indica la direccién de la correlacion y el valor numérico, la magnitud de
la correlacion.

Para contrastar la significatividad de r, se determina s (desviacién estandar, con
los datos de la muestra). Si, s es menor del valor 0.05, se afirma que el coeficiente es
significativo al nivel del 0.05 (95% de confianza en que la correlacion entre las variables
sea verdadera y 5% de probabilidad de error). Hernandez, Fernandez (2001).

3.6. Aspectos éticos

Hemos respetado las referencias usadas, trabajando las muestras sin criterio de
conveniencia. El nivel de significancia fue de 0.05 fue establecido antes de analizar los
datos.

Se procedié a informar a los entes responsables sobre el estudio. En todo
momento se mantendran las normas y los principios éticos universales, a la hora de su
aplicacion del consentimiento informado.

Esta informacién solo se utilizara para beneficio de la investigacién, es por este
motivo que no seran difundidos los nombres, reservando la identificacion de los

representantes de la comision agraria.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR
4.1. Analisis exploratorio unidimensional

El analisis exploratorio de informacion es la forma de analizar datos definido por
John W. Tukey (E.D.A.. Exploratory data analysis) y consiste en un tratamiento
estadistico al que se someten los datos muéstrales recogidos durante un proceso de
investigacion en cualquier campo cientifico. Para mayor celeridad y escrupulosidad,
todo el proceso se realiza por medios tecnoldgicos, con apps o aplicaciones especificas
para el manejo estadistico. Los E.D.A., no necesariamente, se llevan a cabo con una
base de datos al uso, ni con una hoja de calculo convencional; no obstante, el programa
SPSS y R (lenguaje de programacion) son las aplicaciones mas utilizadas, aunque no
las Unicas.

Consiste en el andlisis de las variables estudiadas individualmente, es decir, el
estudio estd basado en una variable. Las técnicas mas frecuentes de analisis
univariado son la distribucién de frecuencias para una tabla univariada y el andlisis de
las medidas de tendencia central de la variable.

4.1.1. Variable dependiente: Satisfaccion del ciudadano
4.1.1.1. Dimension I: CONFIABILIDAD

Capacidad de desempefio del servicio prometido en forma precisa y formal;
significa brindar servicios desde el principio con todos los elementos necesarios que
permita al cliente percatarse de la capacidad y conocimientos profesionales de la
organizacion. Esta constituido por 4 indicadores: cumplimiento de horarios del
personal, la explicacién del proceso que seguira el tramite, claridad de la explicacion y

sobre la ventilacién y confianza del ambiente.
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e Responsabilidad del personal: se busco la opinién del ciudadano que recurrio a la
Comisién Agraria, sobre el cumplimiento del horario, como principal muestra de la
responsabilidad.

Tabla 1: Opinion sobre el cumplimiento de horarios del personal

Frecuencia Porcentaje P;:r%?irg:j E:Jﬁiﬂﬂﬁ
En desacuerdo 1 13 1.3 1.3
Mi de acuerdo ni en
e desacuerdo 4 5.0 5.0 6,3
De acuerdo 39 45,8 43,8 55,0
Totalmente de acuerdo 36 4510 450 1000
Total a0 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria
del Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Casi 94% de las personas encuestadas manifiestan que estan de acuerdo o
inclusive, totalmente de acuerdo con que los empleados de la Comision Agraria
cumplen con el horario establecido, es decir, son responsables.

Figura 1: Opinion sobre el cumplimiento de horarios del personal.

S0

Tasa porcentual (%)

125%

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

El personal cumplié sus horarios

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisiéon a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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e Explicacion oportuna: un aspecto que se considero es la apreciacion del ciudadano
gue concurrié a la Comision Agraria recibié una orientacion oportuna sobre el
tramite que deseo realizar, lo que evit6 pérdida de tiempo.

Tabla 2: Opinién de la explicaciéon brindada por personal sobre el proceso de su tramite.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
I valido acumulado

' En desacuerdo 1 13 13 13
Ni de acuerdo ni en
| desacuerdo 22 275 275 28,7
S 35 4338 4338 725
Totalmente de acuerdo 22 275 275 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comisiéon Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020

Casi 3 de cada 4 de las personas encuestadas manifiestan que estan de acuerdo
e inclusive totalmente de acuerdo con la explicaciébn oportuna que realizan los
empleados de la Comisién Agraria sobre el proceso que seguira su tramite.

Figura 2 Opinion de la explicaciéon del personal sobre el proceso de su tramite.

Tasa porcentual

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

El personal explico el proceso de su tramite
Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comision Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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e Explicacion clara: No solo basta una explicacién a tiempo, sino una explicacion
clara, precisa y util, es por ello que se pregunté a los ciudadanos que realizaron
tramites sobre la calidad de esa orientacion por parte del personal.

Tabla 3: Opinion sobre si la explicacion por parte del personal fue precisa.

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido  acumulado

En desacuerdo 1 13 13 13
. . Nota:
Ni de acuerdo ni en
3 3.8 38 5.0
et desacuerdo

#1%" De acuerdo 11 138 138 18,8
Totalmente de acuerdo 65 81,3 81,3 100,0 |
Total L 80 100,0 100,0

Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comision Agraria del Congreso
de la Republica. Octubre 2020.

Exactamente 95% de las personas encuestadas manifiestan que estan de
acuerdo e inclusive totalmente de acuerdo, con la explicacion que realizan los
empleados de la Comisién Agraria sobre el proceso que seguird su tramite.

Figura 3: Opinion sobre si la explicacion por parte del personal fue precisa.

100
B0
60

40

Tasa porcentual (%)

20

1,25%

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

El personal brindé una clara explicacion

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020
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Ambiente confiable: Entre los factores que explican la calidad del servicio se
identifico la existencia de un ambiente confiable donde funciona la Comision Agraria

del Congreso de la Republica, es decir, tiene ventilacion, iluminacion natural y/o

artificial y le inspira confianza.

Tabla 4: Opinién con relacion al ambiente es adecuado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

. vilido acumulado
'En desacuerdo 2 25 25 25
Ni de acuerdo ni en
 desacuerdo 9 11,3 11,3 13,8
R 37 463 463 60,0
Totalmente de acuerdo 32 40.0 40,0 100.0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Méas de 86% de las personas encuestadas opinan que estan de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la afirmacién que el ambiente de la Comision Agraria es
adecuado. Solo 2,5% manifestaron explicitamente que no estan de acuerdo con las

caracteristicas del ambiente.

Figura 4: Opinion con relacion al ambiente adecuado.
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Tasa porcentual (%)

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totaimente de acuerdo
desacuerdo

El ambiente estuvo ventilado y de confianza

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020
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Nivel de confiabilidad: La dimension | de la variable independiente: Confiabilidad,

esta constituida por 4 reactivos:

¢, Considera usted que el personal que lo atendi6 es responsable y cumple con

sus horarios de trabajo?

- ¢El personal toma su tiempo para explicar qué proceso va a seguira el tramite
iniciado?

- ¢El personal que lo atendi6 fue claro con su explicacion?

- El ambiente en el que recibié atencion, ¢tiene ventilacion, iluminacion natural
y/o artificial y le inspira confianza?

A partir de éstos se obtuvo un nivel de confianza, que se presenta en la siguiente

tabla.

Tabla 5: Opinion segun nivel de confianza

Porcentaje Porcentaje |

i Frecuencia Porcentaje - .
: vélido  acumulado |

MNi en desacuerdo ni de

scuerdo : 1 13 13 13

Valido ' De acuerdo 12 15,0 15,0 16,3
Totalmente en acuerdo g 67 83,8 83,8 100,0
Total § 80 1000 100.0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

De acuerdo con la tabla, 97,5% de las personas encuestadas, opinan que estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo el nivel de confiabilidad que percibieron cuando

han realizado sus tramites en ante la Comisién Agraria del Congreso de la Republica.
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Figura 5: Opinidn segun su nivel de confianza

&0

Tasa Porcentual (%)

En desacuerdo i de acuerdo m en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nivel de Confianza

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del Congreso de
la Republica. Octubre 2020

4.1.1.2. Dimensioén Il: VALIDEZ

En esta dimension se busco registrar opiniones sobre el servicio recibido por el
personal de la Comision Agraria fue valido y coherente, es decir, cubrio las expectativas
del ciudadano.

Comodidad: La comodidad (o conveniente) se ha convertido en una necesidad
de primer orden a la hora de realizar la adquisicion de un bien o servicio, por ello se
preguntd al ciudadano que realizé una gestion en la Comision Agraria, si se sintid
cémodo con la atencidn del personal que los atendi6.

Tabla 6: Opinion con relacion a la comodidad durante la atencion

F'ur@ntﬂ'e Parcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mi de acuerdo ni en 4 50 50 5.0
dezacuerdo
vilido | De acuerdo 30 375 75 425
Totalmente de acuerdo 46 57,5 a7.5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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95% de las personas encuestadas opinan que estuvieron de acuerdo o
totalmente de acuerdo se sintieron comodos cuando realizaron tramites en la Comision
Agraria.

Figura 6: Opinidon con relacién a la comodidad durante la atencion.

Tasa porcentual (%)

Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Estuvo comodo durante la atencién

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Recepcion cuidadosa: El personal de la unidad de tramite documentario,
conocido como mesa de partes, es el primer contacto que va a tener el ciudadano que
recurre a la Comision Agraria. Su profesionalismo al recepcionar la documentacion
sera la imagen que se llevara el ciudadano.

Tabla 7: Opinion con relacion a la recepcion cuidadosa de sus documentos.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélida acumulado
Totalmente en desacuerdo 10 12,5 125 125
En dezacuerdo 2 25 25 15,0
Mi de acuerdo ni en desacuerdo 5 6,3 6,3 213
Valido
De acuerdo 43 60,0 60,0 813
Totalmente de acuerdo 15 15,8 18,5 100,0
Total a0 1000 1000

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020
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Tres de cada cuatro encuestados, manifestaron que estuvieron de acuerdo o
totalmente de acuerdo en que el personal de la Comisién Agraria recepciond sus
documentos con cuidado.

Figura 7: Opinidn con relacion a la recepcién cuidadosa de sus documentos.

60

40

Tasa porcentual (%)

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

. El personal racenciono_ con cuidado de sus documentos L .
Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020

Personal atento: se trata de anticiparse a las necesidades de los ciudadanos que
concurren por un servicio, por ello se buscd opiniones sobre la percepcion de los
ciudadanos que concurrieron a la Comision Agraria calificar a la persona que lo atendio
fue cortés y realiza demostraciones de respeto. Es decir, ¢ el personal que lo atendié
es carismatico y usted se siente acogido en la atencién?

Tabla 8: Opinidn con relacién a que el personal fue carismatico

) . Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e valido J acumula []1 o
'En desacuerdo 1 13 13 13
MNi de acuerdo ni en 40 50,0 20,0 "2
- desacuerdo i
Valido De acuerdo 17 21,3 21,3 725
Totalmente de acuerdo . 22 275 275 100,0
Total a0 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020
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Poco menos de la mitad (48,5%) de encuestados, manifestaron que estaban de
acuerdo o inclusive totalmente de acuerdo que el personal de la Comision Agraria que

lo atendid en sus tramites fue carismatico.

Figura 8: Opinion con relacion a que el personal fue carismatico
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Tasa porcentual (%)
-]

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Personal que lo atendio fue carismatico
Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020
Servicio adecuado: se buscé conocer si el servicio que se le brindo, es decir, si

el personal pudo orientarlo adecuadamente, si se anticipé a sus necesidades, si lo

trataron con respeto, entre otras cosas.

Tabla 9: Opinion con relacion a que recibié una adecuada atencion

Frecuencia Porcentaje F{:rtzelntaje Porcentaje
. valido acumulado
| En desacuerdo 2 25 25 25
Mi de acuerdo ni en 4 5.0 50 75
.., desacuerdo
R 36 45,0 45,0 52,5
Totalmente de acuerdo 38 47.5 47 5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Nota: Encuesta a ciudadanos que concurrieron a la comision a la comision Agraria del
congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Una gran mayoria (92,5%) de los encuestados manifestaron que estan de
acuerdo e incluso, totalmente de acuerdo en que la atencion recibida por parte del
personal de la Comision Agraria fue adecuada.

Figura 9: Opinidn sobre una adecuada atencion.
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2

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Recibio una adecuada atencion

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la comision agraria del congreso de la Republica.
Octubre 2020.

Nivel de Validez La orientacion a la satisfaccion del cliente provoca beneficios
tangibles y cuantificables en una institucion u organismo, e incluso, de ella puede
depender la supervivencia de la organizacion, pero ¢como saber cual es grado de
validez o aceptacién que tiene el usuario?

La dimensién | de la variable independiente: Confiable, esta constituida por 4
reactivos:

- ¢ Se siente comodo cuando le atiende el personal?

- El personal que lo atendié, ¢ muestra un cuidado especial cuando recepciona

su documentacion?
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- ¢El personal que lo atendi6 es carismatico y usted se siente acogido en la
atencion?
- ¢ Cree usted que el personal que lo atendio realizé una atencion adecuada?
Se obtuvo un nivel de validez, que se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 10: Opinion con relacién a la validez del servicio recibido.

i . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Mi de acuerdo ni en desacuerdo 13 163 16,3 16,3
. De acuerdo 40 50,0 50,0 66,3
Valido
Totalmente de acuerdo 27 338 33.8 100,0
' Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

Figura 10: Opinion con relacion a la validez del servicio recibido
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Nivel de validez

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisiéon Agraria de Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

4.1.1.3. Dimensién lll: LEALTAD
La lealtad de marca se refiere a la compra repetida de un producto o servicio
como resultado del valor percibido, la confianza y el vinculo generado entre cliente-

organizacion.
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Cumplimiento de citas: la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
son variables altamente relacionadas. Cuando la organizacion respeta las citas
programadas con suficiente anterioridad, y siguiendo los procedimientos establecidos
es una clara muestra de calidad del servicio.

Tabla 11: Opinion con relacién al cumplimiento de las citas programadas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 1 1.3 1.3 1.3
Mi de acuerdo ni en 30 ETR- 75 388
- desacuerdo
B S 33 4.3 413 80,0
Totalmente de acuerdo 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100.0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

Seis de diez encuestados opinan que estan de acuerdo o totalmente de acuerdo
gue el personal de la Comision Agraria cumple con las citas que fueron programadas.
Esta debia ser mas alta, tal vez falta mas informacién a los ciudadanos que concurren
a realizar trdmites, para evitar estas opiniones.

Figura 11: Opinién con relacién al cumplimiento de las citas programadas.
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. Cumplié a sus citas proaramadas
Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.
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Actividades: A la pregunta ¢ Usted se informa de las actividades por la Comisién
Agraria? Los ciudadanos que participaron en la investigacion emitieron diferentes
opiniones que se presentan en la Tabla 12:

Tabla 12: Opinidn con relacion a la informacion sobre actividades de la comisiéon
agraria.

Frecuencia Porcentaje Po;gﬁggaje ggjﬁfjgi

Totalmente en desacuerdo 1 1,3 13 1.3

En desacuerdo ] 6,3 6.3 7.5

Ni de acuerdo ni en 4 5,0 5,0 12,5

Valido @ desacuerdo .

De acuerdo . 28 35,0 35,0 475
Totalmente de acuerdo 42 92,9 525 100.0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudad que concurrieron a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

Mas de 90% de ciudadanos que requirieron de un tramite, sostienen de estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo, en relacidbn con que si se informan de las
actividades que realiza de la Comision Agraria.

Figura 12: Opinién con relacion a la informacién sobre actividades de la Comision
Agraria.
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Se informoé de las actividades de la Comisién Agraria

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.
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Trato respuesta al personal: es muy importante que el ciudadano trate con
respeto al personal que lo atiende que le brinda un servicio, ya que de esto depende

mucho la calidad del servicio.

Tabla 13: Opinion sobre el respeto al personal que lo atendié.

Frecuencia  Porcentaje Fo:rgﬁ:j“oaje :;zcmelﬂtaa&i
En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Mi de acuerdo ni en desacuerdo 34 425 425 438
Valido | De acuerdo 14 17.5 17,5 61,3
Totalmente de acuerdo H 38,8 388 100.0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

Poco menos de la mitad (43,8%) opinaron que estan en desacuerdo o
simplemente no opinaron con respecto a que si el trato fue respetuoso hacia el personal

que lo atendi6 en la Comision Agraria.

Figura 13: Opinion sobre el respeto al personal que lo atendio.
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Traté con respeto al personal que lo atendio

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién Agraria del Congreso
de la Republica. Octubre 2020.

Limites de la atencion: El mayor desafio al que se enfrentan las organizaciones
en la delimitacion de su servicio de atencion al cliente es la multicanalidad y

omnicanalidad. Por ello, se debe hace hincapié en la necesidad de armonizar las
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estrategias de los distintos servicios de atencion al ciudadano (tanto online como
offline) y al intercambio de informacion entre ambos para garantizar un correcto manejo
de las reclamaciones o demandas de los usuarios.

Tabla 14: Opinion sobre la comprensién de los limites que brindé la atencién.

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje ::?Jﬁflﬂtaﬂz

ErTotaImente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
 En desacuerdo 3 38 38 50

Ni de acuerdo ni en 24 30,0 30,0 35,0

Valido | desacuerdo

De acuerdo 23 28,7 28,7 83,7
Totalmente de acuerdo 29 36,3 36,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

Dos de cada tres ciudadanos que participaron en la investigacion, opinaron que
tiene claro el alcance o limites que brindo la atencion ante la Comision Agraria.

Figura 14: Opinion sobre la comprensién de los limites que brindé la atencion.
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrian a la Comisién Agraria del Congreso de
la Republica. Octubre 2020.
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Atencion motivadores: Para obtener la satisfaccion del usuario, habra que
conocer cuales son sus expectativas y sus motivaciones. Como motivaciones afectivas
podemos destacar, por ejemplo, la simpatia, la amistad, el amor, el orgullo, el ideal, la
estima, el hecho de ser util, la novedad, el poder, la pasion, entre otros.

Tabla 15: Opinion sobre la motivacion que ocasiond la atencién recibida.

F 2 p tai Porcentaje Porcentaje

fecuencia rorcentaje valido acumulado
En desacuerdo 1 1.3 1.3 1.3
'Ni de acuerdo ni en 5 6.3 6,3 75
desacuerdo

Valido |
 De acuerdo 34 42 5 42 5 500
Totalmente de acuerdo 40 50.0 50.0 100.0
Total 80 100.0 100.0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

Una gran mayoria (92,5%) de los ciudadanos que recurrieron a la Comision
Agraria y participaron en la investigacion, afirmaron que la calidad de la atencion
recibida del personal de la Comision Agraria fue muy motivadora.

Figura 15: Opinidn sobre la motivacion que ocasioné la atencion recibida.
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La atencion recibida lo motivé

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comisiéon Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Nivel de lealtad: La dimensién lll de la variable independiente: Lealtad, esta
conformada por 5 reactivos:

- ¢Usted cumplio con acudir a sus citas programadas en la Comisién Agraria?

- ¢Usted se informa de las actividades por la Comision Agraria?

- ¢Usted trata con respeto al personal que lo atendié?

- ¢ Usted comprende los limites que se brinda en la atencion?

- ¢Usted se encontré motivado por la atencion recibida?
Se obtuvo un nivel de validez, que se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 16: Opinidn sobre nivel de lealtad del servicio recibido.

Paorcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado

Ni de acuerdo ni en 3 3.8 3.8 3.8
desacuerdo

Valido De acuerdo 58 725 725 763
Totalmente de acuerdo 19 238 238 100.0
Total 80 100.0 100.0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Casi la totalidad de los encuestados (96,2%) manifestaron que estan de acuerdo
o inclusive, totalmente de acuerdo que sienten un nivel de lealtad por el servicio recibido

en la Comision Agraria
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Figura 16: Opinidn sobre nivel de lealtad del servicio recibido.
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nivel de laaltad
Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020
4.1.2. Variable independiente: CALIDAD DEL SERVICIO
4.1.2.1. Dimensién I: ELEMENTOS TANGIBLES

. Ambiente agradable:

Tabla 17: Opinién sobre el ambiente de atencién agradable.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
J valido acumulado

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3.8 3.8 38
~ De acuerdo 28 35.0 35.0 388
Valido
Totalmente de acuerdo 49 61.3 61.3 100.0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Casi todos (96,2%) los ciudadanos que recurrieron a la Comisidon Agraria a

realizar un tramite y participaron en la investigacion, sostienen que el ambiente de

atencion fue agradable.
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Figura 17: Opinidn sobre el ambiente de atencion agradable.
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

El ambiente de atencion fue agradable
Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
e Ambiente limpio: un ambiente limpio, bien cuidado, con los muebles en armonia

constituyen un factor de satisfaccion en el ciudadano al realizar sus tramites ante

la Comision Agraria.

Tabla 18: Opinion sobre el ambiente limpio y ventilado.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje et
I valido acumulado

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 41,3 413 41,3
. Deacuerdo 20 250 250 66.3
Valido
Totalmente de acuerdo 27 338 338 100.0
Total 80 100.0 1000

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Casi 4 de cada 10 ciudadanos que recurrieron a la Comision Agraria a realizar
un tramite no emitieron una opinidn favorable ni desfavorable con respecto a que el
ambiente estuvo limpio y ventilado. El 60% restante opiné que estaba de acuerdo o

totalmente de acuerdo, con disponer de un ambiente limpio.

70



Figura 18: Opinidn sobre el ambiente limpio y ventilado.
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Tasa porcentual

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

El ambiente estuvo limpio y ventilado

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Personal presentable: A través de este indicador, se recolect6 la opinion de los
ciudadanos que realizaron tramites ante la Comision Agraria respecto a que si el

personal que lo atendid estuvo presentable con relacion a la funcion que realiza.

Tabla 19: Opinion sobre el personal si se presentd de manera adecuada.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

En desacuerdo 5 6,3 6,3 6,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2.5 2.5 8.8

Valido De acuerdo 32 40.0 40.0 48,8
Totalmente de acuerdo 41 51.2 51.2 100.0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Para 91,2% de los ciudadanos que participaron en la investigacion, el personal

que los atendio en la Comision Agraria estuvo presentado de manera adecuada.
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Figura 19: Opinidn sobre el personal si se presentd de manera adecuada.
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En desacuerdo Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

El personal se presenté de manera adecuada

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Informacién disponible: En aspecto de la calidad del servicio es si el usuario

dispone de materiales informativos que orienten los tramites que realiza la Comision

Agraria.

Tabla 20: Opinidn sobre si hubo los materiales informaticos disponibles.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 1 1.3 1.3 1.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 28.7 287 30.0
Valido De acuerdo 26 32,5 32.5 62,5
Totalmente de acuerdo 30 375 37.5 100.0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria

y participaron de la investigacion, 70% manifesté que estuvieron de acuerdo e incluso

totalmente de acuerdo con la disponibilidad de materiales informativos.
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Figura 20: Opinidn sobre si hubo los materiales informaticos disponibles.
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desacuerdo

Hubo materiales informativos disponibles

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Acceso a discapacitados: La persona con discapacidad tiene derecho a
acceder, en igualdad de condiciones que las demas, al entorno fisico, los medios de
transporte, los servicios, la informacion y las comunicaciones, de la manera mas
autdnoma y segura posible. El Estado, a través de los distintos niveles de gobierno,
establece las condiciones necesarias para garantizar este derecho sobre la base del

principio de disefio universal. Asimismo, tiene derecho a gozar de ambientes sin ruidos

y de entornos adecuados.

Tabla 21: Opinién sobre si la sefializacion facilito la orientacion a las personas.

4
Porcentaje  Porcentaje |

Frecuencia Porcentaje ...
I valido  acumulado

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 8.8 8.8 8.8
De acuerdo 12 15.0 15.0 238
Totalmente de acuerdo 61 76,3 76,3 100,0
Total a0 100.0 100.0

Nota: Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision
Agraria del Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 91,3% manifesto que estuvieron de acuerdo e incluso
totalmente de acuerdo con la adecuada sefializacion que facilito la orientacion y acceso
a personas discapacitadas.

Figura 21: Opinion sobre si la sefalizacion facilito la orientacién a la persona.
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La sefalizacion facilito la orientacion a las personas

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria
del Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Nivel de elementos tangibles: La dimension | de la variable dependiente:

Elementos tangibles, esta conformada por 5 reactivos:

¢ El ambiente de la Comision Agraria es agradable?

- ¢El ambiente de la Comisidn Agraria siempre esta limpio y ventilado?

- ¢El personal de la Comision Agraria suele estar correctamente presentados?

- El ambiente de la Comision Agraria, ¢cuenta con materiales informativos atiles

(afiches, folletos, tripticos)?
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- Los ambientes de la Comision Agraria, ¢cuentan con sefializacion que
facilmente pueda orientar a las personas que concurren a ella, en caso de
emergencias (sismo, incendios)?

Se obtuvo un nivel de elementos tangibles, que se presenta en la siguiente tabla.
Tabla 22: Opinion sobre el nivel de elementos tangibles.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1.3 1.3 1,3
. De acuerdo 34 425 425 43.8
Valido
Totalmente de acuerdo 45 56.3 56.3 100.0
Total 80 1000 1000

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria
del Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Casi la totalidad de los encuestados (98,7%) manifestaron que estan de acuerdo
o0 inclusive, totalmente de acuerdo que sienten que los elementos tangibles, como el
ambiente limpio, personal adecuadamente presentados, informacion adecuada y
acceso a personas discapacitadas, es el adecuado en la Comisién Agraria.

Figura 22: Opinién sobre el nivel de elementos tangibles
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Nivel de elementos tangibles

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria
del Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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4.1.2.2. Dimension |l: FIABILIDAD
Fiabilidad es la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios
y proporcionar un servicio rapido. Seguridad: conocimientos y atencién mostrados por
los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Atencion respetuosa: este indicador mide la percepcion de los ciudadanos que
concurren a la Comision Agraria respecto a que la atencion se realiza estrictamente
de acuerdo con la programacion.

Tabla 23: Opinidn sobre si se respetaron las citas programadas.

Porcenta] Porcentaj Porcentaje

Frecuencia e e valido acumulado
En desacuerdo 2 25 25 25
Ni de acuerdo ni en 4 50 50 75
Valido desacuerdo
De acuerdo 34 425 425 50.0
Totalmente de acuerdo 40 50.0 50.0 100.0
Total 80 100,0 100.0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comision Agraria
del Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 92,5% manifesto que estuvieron de acuerdo e incluso

totalmente de acuerdo con la afirmacion que las citas se realizaron respetando la

programacion.
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Figura 23: Opinion sobre si se respetaron las citas programadas.
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Se respetaron las citas programadas

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria
del Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Oportunidad de citas: este indicador registra la opinion de los ciudadanos en
situaciones en que se requiere una atencidn de emergencia, pero no tiene una

programacion de cita.

Tabla 24: Opinidn sobre la oportunidad de atencion de citas no programadas.

Porcentaj Porcentaj Porcentaje

Frecuencia e evalido acumulado
En desacuerdo 1 1.3 1,3 1.3
Ni de acuerdo ni en 19 48.8 49.8 50.0
Vilido desacuerdo : ' '
De acuerdo 14 17.5 175 67.5
Totalmente de acuerdo 26 325 325 100.0
Total 80 1000 100.0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria

y participaron de la investigacion, casi la mitad manifesté que estuvieron de acuerdo e
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incluso totalmente de acuerdo con la afirmacion que las citas se llevaron a cabo

respetando las citas programadas.

Figura 24: Opinion sobre la oportunidad de atencion de citas no programadas.

Tasa porcentual (%)

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Se brindaron oportunidad de atencion de citas no programadas

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Orientacion para tramites: una oportuna y completa orientacion que proporcione
el trabajador de la Comision Agraria al ciudadano, incide en su satisfaccion.

Tabla 25: Opinion sobre si la informacion proporcionada fue adecuada.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
J valido acumulado

En desacuerdo 2 25 2.5 25

Ni de acuerdo ni en 20 250 250 275
Valido desacuerdo

De acuerdo 15 188 18.8 46.3

Totalmente de acuerdo 43 538 53.8 100.0

Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Tres de cada cuatro de los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la

Comision Agraria y participaron de la investigacion, manifestdé que la informacién
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proporcionada por el personal fue adecuada, es decir, recibieron una orientacion

adecuada.

Figura 25: Opinidn sobre si la informacién proporcionada fue adecuada.
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Lainformacion proporcionada fue adecuada

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Canal de reclamos: cuando el ciudadano es consciente que dispone de un canal
para presentar reclamos, como el Libro de Reclamaciones, genera una sensacion de
proteccién durante sus gestiones ante la Comision Agraria.

Tabla 26: Opinion sobre si tuvo acceso al libro de reclamos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje et
I valido acumulado

En desacuerdo 4] 7.5 7.5 75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 325 325 40.0

Valido De acuerdo 39 48.8 48.8 888
Totalmente de acuerdo g 11,3 11,3 100,0
Total 80 100.0 100.0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Un preocupante 40% de los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la

Comision Agraria y participaron de la investigacion, estuvieron en desacuerdo o no
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emitieron opinidn sobre el acceso al Libro de Reclamaciones como canal eficiente para
presentar reclamos. Seria conveniente difundir el acceso al Libro de Reclamaciones y
orientar su uso en los casos en que el ciudadano desee presentar una queja.

Figura 26: opinidn sobre si tuvo acceso al libro de reclamaciones.
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desacuerdo

Tuvo acceso al Libro de Reclamaciones

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Nivel de Fiabilidad: La dimension Il de la variable dependiente: Fiabilidad, esta

conformada por 4 reactivos:

¢La atencion que ofrece la Comision Agraria se hace respetando las citas
programadas?

- ¢Laatencion para citas no programadas se realizan oportunamente?

- ¢Lainformacién sobre su tramite que proporcioné el personal de la Comision

Agraria le fue adecuada?

- Cuando ha tenido una queja, ¢la Comision Agraria cuenta con el libro de

reclamaciones?

Se obtuvo un nivel de fiabilidad, que se presenta en la siguiente tabla.
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Tabla 27: Opinion sobre el nivel de fiabilidad.

FPorcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
I valido acumulado

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 11 13,8 13,8 13,8

Valido De acuerdo 58 725 725 86,3
Totalmente de acuerdo 11 13.8 13.8 100.0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Tres de cada cuatro de los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la
Comisién Agraria y participaron de la investigacion, manifest6 que estuvieron de
acuerdo e incluso totalmente de acuerdo que el servicio ofrecido es fiable o confiable.

Figura 27: Opinion sobre el nivel de fiabilidad.
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Nivel de Fiabilidad

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

4.1.2.3. Dimension I11: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Por su importancia, ponemos el foco en esta dimension, la Capacidad de
Respuesta, la cual se define como la disposicion que tiene una organizacion para

ayudar a los usuarios y proporcionarles un servicio excelente.
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Tramites sencillos: este indicador esté dirigido a registrar la percepcién de los
ciudadanos que concurren a la Comision Agraria con respecto a la sencillez del que
realizan.

Tabla 28: Opinion sobre si los tramites fueron sencillos.

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
J valido acumulado

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 463 463 46,3

Vilido De acuerdo 16 20.0 200 66.3
Totalmente de acuerdo 27 338 338 100.0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, casi la mitad (46,3 %) no opinaron sobre la sencillez
de los tramites. Es recomendable poner atencion a este indicador para mejorar la
percepcién de ciudadano y orientarlo adecuadamente.

Figura 28: Opinidn sobre si los tramites fueron sencillos.
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Los tramites fueron sencillos

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Orientacion: este indicador registra la percepcion de los ciudadanos que

concurren a la Comision Agraria sobre ciertas actitudes del personal referente a su

atencion e interés para absolver dudas y brindar orientaciones.

Tabla 29: Opinion sobre si el personal estuvo atento a las dudas.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaj Porcentaje

evalido acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 25 25 25

En desacuerdo 3 3.8 3.8 6.3

Ni de acuerdo ni en 5 6,3 6,3 125

Valido desacuerdo

De acuerdo 41 51.2 51.2 63.7
Totalmente de acuerdo 29 363 363 100,0
Total 80 100.0 100.0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar trdmites en la Comision Agraria

y participaron de la investigacion, 87,5 % manifesto que el personal estuvo atento a sus

dudas. De los 80 ciudadanos que fueron encuestados, 10 estuvieron en desacuerdo o

no opinaron en torno a la atencién con que fueron atendidos.

Figura 29: Opinion sobre si el personal estuvo atento a las dudas.
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Aclaraciones: este indicador registra la percepcion de los ciudadanos que
concurren a la Comision Agraria sobre la forma en que el personal recepciona la
documentacion y proporciona explicacién sobre el proceso.

Tabla 30: Opinion si el personal anoto la recepcion de documentos y explico el
proceso.

Frecuencia Porcentaje F’or::.e_nlaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1.3 1,3
En desacuerdo 1 1.3 1.3 25
Ni de acuerdo ni en
Valido desacuerdo 9 113 11,3 13,8
De acuerdo 29 36.3 36.3 50.0
Totalmente de acuerdo 40 50.0 50,0 100.0
Total 80 100.0 100.0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacién, 86,3 % manifestd que el personal registrd
adecuadamente los documentos recepcionados y explicé el proceso que seguira su
tramite.

Figura 30: Opinidn sobre si el personal anoto la recepcion de documentos.
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El personal anoté la recepcion de documentos y explico el proceso

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Rapidez: este indicador registra la percepcion de los ciudadanos que concurren
a la Comision Agraria sobre la duracion de atencidon durante el tramite.
Tabla 31: Opinion sobre si la atencion fue rapida durante el tramite.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
I valido acumulado

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 26,3 26,3 263

Vilido De acuerdo 34 42.5 425 68.8
Totalmente de acuerdo 25 31.3 31.3 100.0
Total 80 100,0 1000

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Tres de cuatro ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision
Agraria y participaron de la investigacion, manifestaron que la atencion fue rapida

durante el tramite.

Figura 31: Opinion sobre si la atencion fue rapida durante el tramite.

50

Tasa porcentual (%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

La atencion fue rapida durante el tramite

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Nivel de capacidad de respuesta: La dimension 1l de la variable dependiente:
Capacidad de respuesta, esta conformada por 4 reactivos:

- ¢ Considera que los tramites realizados ante la Comision Agraria son sencillos?
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- ¢Consideras que el personal que lo atendi6 esta atento a sus dudas, y se las
aclara?

- ¢El personal de la Comision Agraria anota la recepcion de la documentacion
presentada y luego le explica el proceso que seguird?

- ¢La atencion fue rapida durante su tramite en la Comision Agraria?

Se obtuvo un nivel de fiabilidad, que se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 32: Opinion sobre la capacidad de respuesta.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Ni de acuerdo ni en desacuerdo g 11,3 11,3 11,3

Vilido De acuerdo 53 66.3 66.3 775
Totalmente de acuerdo 18 225 225 100.0
Total 80 100,0 1000

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 88,7 % manifesto que el personal tuvo una aceptable
capacidad de respuesta frente a asuntos vinculados con el tramite que realizan.

Figura 32: Opinién sobre la capacidad de respuesta.
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Nivel de Capacidad de Respuesta

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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4.1.2.4. Dimension IV: SEGURIDAD
La calidad y seguridad de la atencion es hoy en dia una prioridad a nivel mundial
y en todos los niveles donde se generen servicios. La sinergia entre estos ambitos se
considera el eje estructural para garantizar una atencion libre de riesgo y que
contribuya a mejorar los resultados en la salud de la poblacion.
Profesionalismo: este indicador registra opiniones respecto a la conducta
profesional, educada, segura del personal que lo atendié en la Comision Agraria.

Tabla 33: Opinion sobre si el personal fue profesional en su atencion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3.8 3.8 3.8

Vilido De acuerdo 45 56.3 56.3 60.0
Totalmente de acuerdo 32 40.0 40.0 100.0
Total 20 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comisién Agraria
y participaron de la investigacion, 96,3 % manifestd que el personal tuvo una conducta

profesional.
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Figura 33: opinidn sobre si el personal fue profesional en su atencion.
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El personal fue profesional en su atencion

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

e Privacidad: este indicador registra opiniones de los ciudadanos que concurren a la
Comision Agraria sobre ciertas actitudes del personal referente al trato cauteloso,
respetando su privacidad al momento de recepcionar los documentos.

Tabla 34: Opinion sobre si el personal respeto su privacidad al recepcionar los
documentos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 3.8 3.8 3.8
En desacuerdo 1 1.3 1.3 5.0
Vilido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 23.8 23.8 28.7
De acuerdo 26 325 325 61,3
Totalmente de acuerdo 31 38.8 388 100.0
Total a0 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 71,3 % manifestd que el personal respeto su

privacidad al momento de recepcionar los documentos.
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Figura 34: Opinidn sobre si el personal respeto su privacidad al recepcionar
los documentos.
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El personal respeto su privacidad al recepcionar documentos

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Capacidad: este indicador registra las opiniones de los ciudadanos que
concurren a la Comision Agraria sobre la capacidad e idoneidad del personal para

resolver inconvenientes.

Tabla 35: Opinion sobre si el personal fue competente para resolver
inconvenientes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje il
J valido acumulado

En desacuerdo 2 25 25 25
Ni de acuerdo ni en

11 13,8 13,8 16,3
desacuerdo

Valido

De acuerdo 41 5.2 51.2 67.5
Totalmente de acuerdo 26 325 325 100.0
Total 30 1000 1000

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 83,7 % manifestd que el personal actué de manera

competente en la resolucién de inconvenientes.

Figura 35: Opinién sobre si el personal fue competente para resolver
inconvenientes.
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El personal fue competente para resolver inconveneintes
Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

e Seguridad: este indicador registra la percepcion de los ciudadanos que concurren
a la Comision Agraria sobre ciertas actitudes del personal referente al cumplimiento
de normas de salubridad, como distanciamiento social y uso de mascarillas.

Tabla 36: Opinion sobre si el personal cumplié con las normas de salubridad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje D
I valido acumulado

En desacuerdo 1 1.3 1.3 1.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 10.0 10,0 113

Valido De acuerdo 11 13.8 13.8 25.0
Totalmente de acuerdo 60 75,0 75.0 1000
Total 80 100.0 100.0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisioén Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 88,8 % manifestd que el personal respeta las normas
de salubridad.

Figura 36: Opinion sobre si el personal cumplié con las normas de salubridad.
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El personal cumplié con las normas de salubridad
Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Nivel de seguridad: La dimension IV de la variable dependiente: Nivel de
Seguridad, esta conformada por 4 reactivos:

- ¢Usted percibe confianza al ser atendido el personal de la Comision Agraria?

- El personal que lo atendi6 ¢ respetd su privacidad al momento que recepciond
los documentos que tramitara?

- ¢Considera que el personal que lo atendié tiene toda la capacidad
(conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar los inconvenientes
gue pudieran ocurrir con el tramite que realicé ante la Comisién Agraria?

- ¢Considera que el personal cumplié con las medidas de seguridad cuando lo

atendio (como lavado de manos)?
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Se obtuvo un nivel de fiabilidad, que se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 37: Opinién sobre el nivel se seguridad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
! valido acumulado

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 6.3 6.3 6,3

Vilido De acuerdo 38 475 475 53.8
Totalmente de acuerdo a7 46.3 463 100.0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 93,8 % manifesté que el personal respeto las normas

de salubridad.

Figura 37: Opinién sobre el nivel se seguridad.
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

4.1.2.5. Dimensiéon V: EMPATIA

En el servicio al usuario, la empatia es la capacidad de interactuar con las

personas, construir una relacion, hacerlos sentir escuchados, respetados y
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comprendidos. Reconocer sus preocupaciones es esencial para ofrecer una
experiencia positiva y ganarse su lealtad.
Amabilidad: este indicador mide si el personal de la Comision Agraria es
empatico, es decir, es amable y comprende la situacion del ciudadano que concurre a
realizar una gestion.

Tabla 38: Opinidon sobre si el personal fue empatico.

, . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valid oJ acumul ach o
En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 25,0 25,0 26,3
Vélido De acuerdo 9 1,3 1.3 375
Totalmente de acuerdo 50 62,5 62,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 73,8 % manifestd que el personal estuvo atento a
atender sus requerimientos, fue muy amable.

Figura 38: Opinion sobre si el personal fue empatico.
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Horarios adecuados: este indicador registra si los horarios de atencion de la

Comision Agraria estan de acuerdo con las necesidades del ciudadano que realiza un

tramite.

Tabla 39: Opinion sobre si los horarios fueron adecuados a sus necesidades.

, . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido I acumula cji o
ETotaImente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 1 1,3 1,3 2,5
Ni de acuerdo ni en
Vélido  desacuerdo ! 88 88 113
De acuerdo 49 61,3 61,3 725
Totalmente de acuerdo 22 275 275 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria

y participaron de la investigacion, 88,8 %

adecuado a sus necesidades.

manifesté que el horario de atencion fue el

Figura 39: Opinion sobre si los horarios fueron adecuados a sus necesidades.
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Explicacion clara: el indicador registra la opinion de los ciudadanos con respecto
a que la explicacion que les proporcioné el personal de la Comisién Agraria fue clara

y comprensible.

Tabla 40: Opinion sobre si la explicacion brindada por el personal fue clara.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido I acumula cji o
En desacuerdo 18 225 22,5 22,5
Ni de acuerdo ni en
o mnannl 3 38 3,8 26,3 ‘
alldl pe acuerdo 36 450 45,0 71,3
Totalmente de acuerdo 23 28,7 28,7 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 83,7 % manifestd que el personal les brindé una

explicacion clara.

Figura 40: Opinidn sobre si la explicacion brindada por el personal fue clara.
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La explicacion brindada por el personal fue clara

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Comprension: este indicador registra la opinion de los ciudadanos respecto a
gue si el personal de la Comision Agraria comprendié las necesidades del ciudadano
que concurre a realizar un tramite.

Tabla 41: Opinidn sobre si el personal comprendio las necesidades del ciudadano.

: . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 4 50 5.0 6.3
: Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 11,3 11,3 17,5
Valido
De acuerdo 48 60,0 60,0 775
Totalmente de acuerdo 18 22,5 225 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar tramites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 82,5 % manifestd que el personal comprendid sus

necesidades.

Figura 41: Opinion sobre si el personal comprendié las necesidades del ciudadano.

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
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El personal comprendio las necesidades del cuidadano
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Nivel de Empatia: La dimension V de la variable dependiente: Nivel de Empatia,

esta conformada por 4 reactivos:

- ¢El personal muestra amabilidad y empatia a la hora que lo atendi6?

¢,Considera que la comprension del personal que lo atendié en la Comision
Agraria frente a las necesidades y sentimientos de los ciudadanos que

concurren a la Comision Agraria fue excelente?

¢, Considera que los horarios de atencidon proporcionados por la Comision

Agraria se adecuan a sus necesidades?

- ¢Usted comprendié la explicacion que el personal le brind6 sobre el proceso
de los documentos presentados?

Se obtuvo un nivel de fiabilidad, que se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 42: Opinion sobre el nivel de empatia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje ~ Porcentaje

| valido acumulado
' En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
- Ni de acuerdo ni en
. zdesacuerdo 10 12,5 12,56 13,8
' De acuerdo 47 58,8 58,8 725
Totalmente de acuerdo 22 27,5 275 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Entre los ciudadanos que recurrieron a realizar trdmites en la Comision Agraria
y participaron de la investigacion, 86,3 % manifestd que el personal fue empatico, en

todos sus componentes.

97



Figura 42: Opinidn sobre el nivel de empatia.
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

4.2. Analisis Bidimensional
4.2.1. Nivel de confiabilidad y nivel de elementos tangibles

Tabla 43: Nivel de confianza — Nivel de elementos tangibles

Nivel de elementos tangibles
Ni de acuerdo
ni en acE:aer 4o Totalmente Total
% del total desacuerdo de acuerdo
En desacuerdo 1.3% 1.3%
i Ni de acuerdo ni en 1,3% 1,3%
Nivel de
desacuerdo
Confianza

De acuerdo 1,3% 15,0% 28,7% 45,0%
Totalmente de acuerdo 27.5% 25,0% 52.5%
Total 1,3% 42 5% 56,3% 100,0%

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Més de la mitad (53,7%) de los ciudadanos que intervienen en la investigacion,
manifestaron que estan de acuerdo o totalmente de acuerdo con la asociacion entre el
nivel de confianzay el nivel de elementos tangibles.

Figura 43: Nivel de confianza - Nivel de elementos tangibles
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Nivel de validez y Nivel de fiabilidad.

Tabla 44: Nivel de validez - Nivel de fiabilidad

Nivel de Fiabilidad

% del total Ni de acuerdo ni De Totalmente  Total
en desacuerdo  acuerdo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en 3,8% 11,3% 1,3% 16,3%
Nivel de desacuerdo
validez - pe acuerdo 5,0% 400%  50%  50,0%
Totalmente de acuerdo 9,0% 21,3% 7.5% 33.8%
Total 13,8% 72,5% 13,8% 100,0%

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién a la Comision Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.
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Se observa una clara observacién de asociacion en la percepcién de los

ciudadanos en los ciudadanos que concurrieron a la Comisién Agraria con relacion al

nivel de validez de la satisfaccion y el nivel de fiabilidad del servicio, ya que cuatro de

cada 10 encuestados se encuentran “de acuerdo”.

4.2.2.

Figura 44: Nivel de validez - Nivel de fiabilidad
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comisién Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.

Nivel de lealtad y Nivel de empatia

Tabla 45: Nivel de lealtad - Nivel de empatia

Ni de acuerdo

% del Total En ni en De Totalmente Total
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
Ni de acuerdo ni en 3 8% 3 8%
. ,8% ,8%
Nivel  jesacuerdo
de

lealtad De acuerdo 1,3% 10,0% 43,8% 17,5% 72,5%
Totalmente de acuerdo 2,5% 11,3% 10,0% 23,8%

Total 1,3% 12,5% 58,8% 27,5% 100,0

%

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comision Agraria del

Congreso de la Republica. Octubre 2020.

100



Se observa una clara observacidn de asociacion en la percepcion de los
ciudadanos en los ciudadanos que concurrieron a la Comision Agraria con relacion al
nivel de lealtad de la satisfaccion y el nivel de empatia del servicio, ya que 43,8%
encuestados se encuentran “de acuerdo”.

Figura 45: Nivel de lealtad - Nivel de empatia
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

4.3. Analisis de correspondencias

En la figura siguiente, se presenta el diagrama de dispersion bioespacial del
analisis de correspondencias que permite visualizar una fuerte asociacion entre el nivel
de satisfaccion del usuario y el nivel de elementos tangibles. Se observa que las
categorias “totalmente de acuerdo” se ubican de manera muy préxima para las dos
variables. De igualmente las categorias “de acuerdo” también coinciden en ambas

variables.
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4.3.1. Nivel de satisfaccion y nivel de elementos tangibles.

La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comision Agraria se asocia con
el nivel de elementos tangibles, tales como el ambiente agradable, ambiente limpio,
personal presentable, informacion disponible y acceso a discapacitados

Figura 46: Correspondencia entre el nivel de satisfaccion y nivel de elementos
tangibles.
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision a la Comisién Agraria del
Congreso de la Republica. Octubre 2020.

4.3.2. Nivel de fiabilidad y nivel de satisfaccién

La satisfaccién del ciudadano que concurre a la Comisién Agraria se asocia con
el nivel de fiabilidad, es decir, con el ambiente agradable, ambiente limpio, personal
presentable, informacion disponible y acceso a discapacitados. En la figura siguiente,
se presenta el diagrama de dispersién bioespacial del andlisis de correspondencias que
permite visualizar una asociacion entre el nivel de satisfaccién del usuario y el nivel de
fiabilidad. Se observa que las categorias “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” se

ubican de manera proxima para las dos variables.
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Figura 47: Correspondencia entre el nivel de satisfaccion y fiabilidad

Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién Agraria del Congreso de la
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4.3.3. Nivel de satisfacciéon y nivel de capacidad de respuesta

La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comision Agraria se asocia con
el nivel de capacidad de respuesta, tales como, la sencillez en los tramites para la
atencion, la disposicion para atender preguntas, la predisposicién para la atencion
inmediata y el tiempo de espera.

En la figura siguiente, se presenta el diagrama de dispersion bioespacial del
analisis de correspondencias que permite visualizar una asociacion entre el nivel de
satisfaccion del usuario y nivel de capacidad de respuesta. Se observa que las
categorias “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” se ubican de manera proxima para

las dos variables.
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Figura 48: Correspondencia entre el nivel de satisfaccion y nivel de capacidad de
respuesta
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comisién Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

4.3.4. Nivel de satisfaccién y nivel de seguridad

La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comisidén Agraria se asocia
significativamente con el nivel de seguridad, conformado por la confianza, la privacidad,
la idoneidad del personal y cumplimiento de medidas de seguridad se asocia con la
satisfaccion del ciudadano.

En la figura siguiente, se presenta el diagrama de dispersion bioespacial del
analisis de correspondencias que permite visualizar una asociacion entre el nivel de
satisfaccion del usuario y el nivel de empatia. Se observa que las categorias
“totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” se ubican de manera proxima para las dos

variables.
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Figura 49: Correspondencia entre el nivel de satisfaccién u nivel de seguridad

Puntos de filay columna

Simétrico Normalizacion

i e acuerdo ni en Mivel de satisfaccidn

O Nivel de seguridad

i cle acuerdo ni en
o

Totalmente de acu 6" otalmente de acuerd

Qiuerdo
e acuerdo

Dimensién 2

2 -1 o] 1 2 3

Dimensién 1

4.3.5. Nivel de satisfaccion y nivel de empatia

La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comisién Agraria se asocia
significativamente con el nivel de empatia, conformado por el trato amable, la
comprender las necesidades de los usuarios, los horarios adecuados y la transparencia

en las orientaciones brindadas al ciudadano.
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Figura 50: correspondencia entre el nivel de satisfaccion y nivel de elementos
tangibles
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Nota: Encuestas a ciudadanos que concurrieron a la Comision Agraria del Congreso de la
Republica. Octubre 2020.

4.4. Propuestade valor

Que, a partir de los resultados recolectados y analizados, asi como también de
las conclusiones arribadas como que la satisfaccion del ciudadano que concurre a la
Comision Agraria se relaciona significativamente con el nivel de elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia o con un ambiente agradable
y limpio, personal presentable, informacion disponible y acceso a discapacitados, entre
otros.

Es interesante resaltar que una razon de los resultados obtenidos por la
encuesta es por la buena distribucién del trabajo y buen nivel de técnicos y

profesionales que se contrataron en ese periodo en esta Comision Agraria.
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Se presenta la siguiente propuesta de valor de nuestro trabajo de investigacion,
en relacion con la Comision Agraria, una de las 24 comisiones ordinarias del Congreso
de la Republica, para mejorar el funcionamiento de estas, en relacion a la atencion de
calidad y que se vea reflejado en la satisfaccion del ciudadano:

Se debe implementar adecuadas estrategias para potenciar las caracteristicas de
los elementos tangibles, tales como mantener un ambiente agradable, limpio y
ventilado, personal presentable, asi como disponibilidad de materiales de orientacién y

acceso para discapacitados.

Ademés, dicha estrategia debe considerar capacitar permanentemente al
personal de la Comision Agraria para mejorar la capacidad de respuesta del personal
gue apoya y oriente en los procedimientos, tramites sencillos, adecuada orientacion,

personal atento a brindar aclaraciones oportunas y una atencion rapida.

También se debe considerar orientaciones para resaltar aspectos de seguridad
con que se brinda el ciudadano en la Comisién Agraria, tales como brindar atencion
confiable, una atencidén que respete la privacidad y personal mantenga el respeto las

directivas sanitarias, como lavado continuo de manos.

Finalmente, las estrategias deben considerar inculcar la empatia del personal que
brinda el servicio en la Comision Agraria, tal como un trato con amabilidad, horarios

adecuados, brindar una explicacion clara y comprensible.
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CAPITULO V: DISCUSION

Los resultados fueron mas que asombrosos, pues se compara la mala
aceptacion que tiene el Congreso de la Republica en las Ultimas encuestas del afio
2019, con la encuesta de satisfaccion realizadas en esta investigacion, misma que
muestra un reflejo diferente, y es ahi donde podemos afirmar que no es uno de los
problemas la atencion al ciudadano, sino mas bien otros factores que hace que la
percepcién del poblador en general sea distinta y negativa.

En esta parte interviene mas que nada el personal del Congreso y designado
por el Presidente de la Comision, desde la atencidn del ciudadano, el tratamiento de la
documentacion y la resolucion de sus necesidades plasmadas en la documentacion,
gue siempre son realizados con la anuencia del Presidente de la Comisién, es decir se
debe continuar investigado que otros factores son los que afectan la imagen del
Congreso de la Republica, ya que la atencion al publico no es uno de los problemas

definitivamente.
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CONCLUSIONES
La satisfaccion del ciudadano que concurre a la Comisién Agraria se relaciona con:
1. El nivel de elementos tangibles tales como el estado fisico y limpieza de las
instalaciones, presentacion de los empleados, materiales de orientacion,

sefalizacion, areas de espera,

2. El nivel de fiabilidad que incluye el cumplimiento de las citas programadas,
oportunidad para citas no programadas, tramite oportuno de solicitudes y registro

cuidadoso de los tramites.

3. El nivel de capacidad de respuesta, que comprende la sencillez en los tramites,
la disposicidbn para atender preguntas y la predisposicion para la atencion

inmediata.

4. EIl nivel de seguridad que abarca la confianza, la privacidad, la idoneidad del

personal y el cumplimiento de medidas de seguridad.

5. El nivel de empatia que incluye la amabilidad en el trato, la comprension de las
necesidades de los usuarios, los horarios adecuados y la claridad de las

orientaciones al ciudadano.
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RECOMENDACIONES

. Se demuestra que existe una desconexion entre el trabajo realizado desde las
comisiones con lo que la poblacién general piensa sobre el Congreso de la
Republica del Peru, es por ello que se debe comunicar mejor el trabajo realizado
desde las comisiones.

. La atencidn a la documentacion, asi como de las personas que se apersonan a
las comisiones, siempre deben ser tratados con prontitud y prioridad, el buen
trato no es olvidado.

. Los ambientes de atencion deben siempre guardar el profesionalismo y la
majestad de un Poder del Estado.

. La buena presencia y actitud para la atencién son pilares de la satisfaccion del

ciudadano, mejorarlo es imperativo.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

;L3 satisfzocidn del ciudadana que
ooncurmid a la Comisidn Agraria del
Congreso de [a Republica se asocia
oon la empatia del persanal que le
brindd la atencidn?

Analizar |2 azociacion etz 15
satisfaccion del ciudadano que
GOMNGUITE conclmd a la
Comision Agraria del Congreso
de |3 Republica con la empatia
del personal que le brindd Ia
atencicn.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLES |DIMEMSIONES INDICADORES METODO POBLACION TECNICAS
i La satisfacoion del civdadano que Demostrar la existencia de I3 o Estade fisica de las instalaciones
concumieron a la Comision Agraria del | relacidn entre I3 satisfsccidn del Elementos o Linpieza de ks nstalacianes Tino:
‘Congresa de I3 Reputlics durante = ciudadano que concurmio a la tangibles o Presertacion de ks emgleados 1po: o
perindo legislativo 20182010 5= Comision Agrana del Congreso o Materisles de onentaciin Cuantitativa v
relaciona con los componentes de (3 de I Republica durante & Pt i "L"“””" " aplicada
calidad de la stendidn, como los perindo legislstivo 2018-2018 ) Fiabilidad | & Opoeunidad de sienciin no arogomaas
slementos tangibles, |3 fiabiidad, la con los componentes de la Variable labiida & Trarmite apareire e setlas B ..
capacidad de respuesta, seguridad y | calidad de I3 atencidn. como los independiente: - o Cuidads e el registne de atencdn, Poblacion
smpatia? EEH‘EH@EEENEE. I5 fiabilidad, Capacidad o Senciller an los dAmies pars s atencitn. 2006
capamda.d respuesia, o Disposicion para alendes preguntas .
seguridad y empatia CAUDAD'DE de 4 o Predisposicion para la abencicn inmediata ) ciudadanos FYR
ATENCION TESPUESIA | & Tiempo s espers Nivel: que Técnica:
= Confienzs Descriptivo concumieron a | Encuesta
= o d del persoral la CA
SEgu"dad a mienta de medidas de segunidad
o Amabilidad en el traeo
o Comprensian de las necesidades de ks usuanios
; B Horarios adecuados
PROBLEMA S ESPECIFICOS Empatla (n:l CI;:‘}"JI: :rl I:.\::rzll.u:mm: brindadas al ciudadano Disefio:
;L3 satisfaccidn del ciudadans que Analizar [a asociacidn entrz I3 N )
concurmio ks Comisidn Agraria del satisfaccion del ciudadano que Q . Instrumentos:
Congreso de la Republica durante el concuma 3 ks Comisicn Agrana experimental, Cuestionario
perieda kegisiatvo 2018-2018 ze del Czngreso de la Republica - H
asaciz con los lementas tangibles con kos elemenitos tangibles el Confiabilidad transacuqnal MUE_S[I’B
del ambienta? ambients ¥ comelacional | 80 ciudadanos
causal.
L8 sati=faccion del cudadano que Analizar la asociscion entrs |3
concurmio a la Comision Agrana del satisfaccion del cudadano que
Congreso de la Republica durante el | concumid a la Comisidn Agraria
perioda begislativo 2018-2018 e del Congresa de Iz Republica . I imiento de servic fid .
asocia con |a condicidn de fisblidsd | can Ia condicion de fabilidsd dl Validez ° S"mF‘.:jmsn ErIEE prometsn Validez:
del senicio? senicio o -segunda . . Juicio de
o Orientacidn precisa M_Eto??- . "
o Ambients confiskle Hipotético Tipo de EHpETLos
ila satsfaccion de! ciudadano que | Analzar la asociacion entre ls o deductiva muestreo
concumid 3 la Comision Agraria del | safisfaccion del ciudadano que 2 NJE{'_IGCII‘II comecia Aleatorio
Congrese de la Republica durante el | concumic a ls Comisidn Agrara o Eficiencis v
periode  legislativo  2018-2018 se del Congreso de la Republica o Calidez EII'I'IDIE
asocia con la capacidad de respuesta | con s capacidsd oz respussta . o Saticfacciin
de los trabajadoras que Iz brindaron el | de los trabajadores que e Variable - .
senvicio? Erindaran el senvicio dependiente: o Compramiso del usuzrio .
pe : o Paricipacian activa Método de
;L3 =atsfacsion del civdadanc que | Analzar 3 asociacidn entrs b o Respsio anilisis de
concumic 3 |3 Comision Agrania del | sstisfsccion del cudsdsne que NIVEL DE o Limitsciones datos:
Congreso de la Republica durante el | concwrid a ks Comisidn Agrana SATISFACCION Lealtad L Pl
pericdo legislatve  2013-2018 se | del Congreso de la Republica ealld o Metivacion Analisis
8506E 00N se_g!.u"i?dad y confianza al | con seguidad y confianza al descriptivo ﬂ
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116




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de variables.

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA
DE
MEDICION

Mivel de
satisfaccion

Confiabilidad

Cumplimiento de servicio prometido

Sequridad

Orientacion precisa

Ambiente confiable

Validez

Atencicn correcta

Eficiencia

Calidez

Satisfaccidn

Lealtad

Compromiso del usuario

Participacidn activa

Respeto

Limitaciones

Maotivacion

ORDINAL

Calidad de
atencion

Elementos
tangibles

Estado fisico de las instalaciones

Limpieza de las instalaciones

Presentacion de los empleados

Materiales de orientacion

Sefnializacion y areas de espera

Fiabilidad

Cumplimiento de las citas programadas

Oportunidad de atencién no programadas.

Tramite oportuno de solicitudes.

Cuidado en el registro de atencion

Capacidad de
respuesta

Sencillez en los tramites para la atencion.

Disposicion para atender preguntas

Predisposicidn para la atencidn inmediata.

Tiempo de espera

Sequridad

Confianza

Privacidad

Idoneidad del personal

Cumplimiento de medidas de seqguridad

Empatia

Amabilidad en el trato

Comprension de las necesidades de los
usuarios

Horarios adecuados

Claridad en las orientaciones brindadas al
ciudadano

ORDIMAL
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Anexo 3: Modelo de Cuestionario

EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO QUE RECURRE A LA COMISION AGRARIA
DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA DURANTE EL PERIODO 2018 —- 2019

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre su satisfaccion y
la calidad de atencién que usted ha recibido durante su ultima gestién cuando recurri6 a la
Comision Agraria del Congreso de la Republica. Sus respuestas son totalmente

confidenciales. Agradeceremos su participacion.
1. DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Fecha: .............

Edad: ...l

Nivel de instruccion.................. Estadocivil: .ccoovviiiiiin

2. SATISFACCION DEL CIUDADANO

Marque un aspa para indicar su respuesta a cada una de las preguntas, de acuerdo al nivel,
donde 1 es Totalmente de desacuerdo y 5 es Totalmente de acuerdo.

DIMENSIONES

Confiablidad

Validez

Lealtad

Totalmente en desacuerdo

1

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

2
3
4
]

N

PREGUNTAS

ESCALA

i Considera usted que el personal que lo
atendid es responsable y cumple con sus
horarios de trabajo?

AEl personal toma su tiempo para explicar
qué proceso va a seguir el tramite imiciado?

AEl personal que lo atendié fue claro con su
explicacion?

El ambiente en el que recibié atencion,
itiene ventilacion, iluminacion natural ylo
artificial?

iSe siente comodo cuando le atiende el
personal?

El personal que lo atendid, jmuestra un
cuidado especial cuando recepciona su
documentacion?

AEl personal que lo atendié es carsmatico y
usted se siente acogido en la atencion?

£ Cree usted que el personal que lo atendid
realizéd una atencion adecuada?

iUsted cumple con acudir a sus citas
programadas en la Comision Agraria?

10
11
12
13

¢Usted se informa de las actividades por la
Comision Agrana?

¢ Usted trata con respeto al personal que lo
atendio?

iUsted comprende los limites que se brinda
en la atencion?

i Usted se encontrd satisfecho por la
atencidn recibida?

3. CALIDAD DE LA ATENCION

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

(b =
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DIMENSIONES

Elementos
tangibles

Fiabilidad

respuesia

Sequridad

Empatia

14
13
16

17

18

19

20

21

23

23

PREGUNTAS

ESCALA

; Elambilente de |3 ComIsIcn AQrana es agradabke?

i El ambienie g2 la Comiskin Agrana slempre esta
mpio y ventlado?

i El personal de la Comishon Agramia swsle estar
CTECIaMEanie presantados?

El amilenta de la Comislon Agrana, jcuenia con
materales Informativos atles (afches, folletos,
tripticos|?

LoE amioleni=s de |3 Comision Agrana, ;cuenian
con sefializacon gue facimente pueda oendar a
35 DEMEONES qUE CONCUMEN 3 ll3, &N caso de
emengencias (simo, Incandlos)?

£La abencian que offece la Comision Agraria se
hacs respetando las clias programadas?y

ilLa aenclan para ciias no programadas &2
reallzan oporunamente?

i La Informadidn s0bie sU tramits gue propodciond
2| personal de 13 Comiskin Agrana le fus
adecuada?

Cuando ha enido tna quela, ;[ Comisiin Agrana
cusnia con el lioro g2 redamacknes?

i Consldera que los tramiies realizados ante la
Comision Agrana son sencliios?

i Conslderas que 2l personal que 1o atendid esia
atzmin a sus Judas, y 52 135 aclaa?

i El personal de la Comisian Agrara anota 3
Mecepcion de la documentacon presentada y
usgo e explica 2l procss0 Que seguird’

26
27

i La aenclan fue raplda duranie su tramite en la
Comislén Agrana?

i Usied pemcipe conflanza al ser atendldo &
personal de la Comisitn Agrana?

28

El personal que lo alendid ;respetd su privacidad
al momento que recepciond 0 docUMENIDs que
ramitara?

& Consigera que el personal que (o alendo 0ens
inda la capacidad (conocimientos y habllidades)
necesanas pam soluckonar los Inconvenlentas qus
pudleran ooeTr con 2l tramits que realics anta 1a
Comisltn Agrana?

£ ] |

¢ Considera que el personal cumplit con I35
medidas de seguiidad cuando (o aEndld (como
avado de manos|?

i El personal mussira amablidad y empalla ala
nora qus o atendi?

& Consldera que @ comprension del pearsonal gue
0 atendio en la Comision Agrana frente 3 las
necesidades ¥ santimientos de los cugadanos
quE SORCUMEN 3 [a Comiskon Agrana fus
sxslente?

i Consldera que ios hor@nos de atencion
proponcdonados por la Comislon Agrana se
adecian 3 sus necesdades?

i Usted comprandit |a explcacion que 8l personal
@ bringdd sobire &l procesD de |os documentos
oresantados?
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Anexo 4: Validacion del instrumento.
INFORMES DE LOS JUICIOS DE EXPERTOS SOBRE EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
INSTRUCCIONES
El presente instrumento (ANEXO 3) tiene como finalidad registrar opiniones sobre
la calidad de la atencion y la satisfaccion de los ciudadanos que concurrieron a la
Comision Agraria del Congreso de la Republica, durante el periodo de 2018-2019.

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a

Para ello debera marcar con un aspa en el casillero que segun su experiencia y
conocimiento en el tema lo amerite, para cada uno de los 10 criterios de validacion:
claridad, objetividad, actualidad, organizacion, suficiencia, intencionalidad, consistencia,

coherencia, metodologia, y pertinencia, segun la siguiente escala:

1: Muy baja 2 Baja 3. Reqular 4 Alta 5 Muy alta
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Experto 1l
I. Datos generales

durante el periodo legislativo 2018-2019",
- Apellidos y nombres del experto: MEJIA SASIN, Manuel Eduardo

Grado académico: Doctor en Educacion (USMP)
Institucion en la trabaja: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC)
Cargo que desemperia Docente

- Autor del instrumento: Jean Pierre Iparraguirre Quifiones
Il. Aspectos de validacion

Titulo de la investigscion: “Calidad de la stencién en la comision agrara del
congreso de la republica y su ssociacion con la satisfaccion de los ciudsdanos

[ CRITERIOS NDICADORES 3
Los tlostss 2tin foevailadon Con lospinne spunpasdo, o« decs, bhee
1. CLARIDAD e umbeiiedadcs
Lo tlenns Jed sstrumnceto pommnaleis evers irse L veesable en todas
2. OBJETIVIDAD s dimcrsenncs ¢ maicadors on s SRpocion COnOS Pl Ko Y
upcraonalon
3 mm [l walraanedo cvdem s valencis vipcsca aotede com 2l
. - . H 2 " ]
oo srseslo cientifico, decnslbgso y kegal
Lo slonn Jod mstrumesto tesdocon oopsmscudad dogica en
cencombaneia con L delmiodn operscwaal ¥ csacoplanl sckicwads
4. ORGANIZACION oot has variahles oo tinkes dunermnnes ¢ mdicadonss, de s g
peresctus hacer absdracciones ¢ micreminis on fuecitn o o
probdermas ¥ obyjetoven de L mvesipacon
3, SUFICIENCIA Los sloass el mstrumnosto eageossn sulicsoncs on comlidad y
wabicked
“ momm Lo dean el mrumesto C\"l.‘l"u‘ s | Avdnuuhn paru ol evistern
e contonado ¥ motstinacin do Se evudencus mherenios
7 com& L indonenacadn et obtesdes maodiante low ilestas peremtn
Y meakorny, descnlnr y explices b pealidial teotivo de L envesBgacadn
8. COHFRENCIA Low ﬂn_n- dei a-lnfnrun eagrossn woberoacs: onter la vanable,
dimetscuncs ¢ mbasloess
,' mm!“ Lo oo SL:IM‘MO macrbathos on ol malramcein lt’(?\‘l‘:" al
propésile de |a mvestuscsia
10. PERTINENCIA El matramende roxgunde & memon o opetfane o s adoowsdo
SLETOTAL
TOTAL 'y

lil. Opinion sobre aplicacion: Es valido pars su splicacion
IV. Promedio de validacion: 4,7 Excelente

__ M !

Lima, 05 de octubre del 2020

Dr. Eduardo Mejia Sasin
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Expero 2
. Datos generales

- Tituio de la investigacion: “Calidad de la alencion en la comision agraria del
congreso de la republica y su asociacion con la satisfaccion de los ciudadanos
durante el periodo legislativo 2018-2019",

- Apellidos y nombres del experto: CORDOVA EGOCHEAGA, Jorge Luis

- Grado académico: Doctor en Administracion (UNFV)

- Institucion en la trabaja; Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC)

- Cargo gue desempefia: Docente )

- Autor gel instrumento. JEAN PIERRE IPARRAGUIRRE QUINONES

. Aspectos de validacion

CRITERIOS INDICADORES 1[2[3[4 3
L imms_mfuuﬂumcmlmwﬂmmm,um,nm
Lo thamms dal imstromenio permitives mennre Lz vearizbls e fodas
1. OBJETIVIDAD sud disnenkiones & indicadoses &0 fus Aspectos coBCeptusles v
aperscioanles

El imatromento evidenciz videsciz vigencia acords coe ol
copadimisnts cientifico, tecnoloEicn v begal

Lo e dal instnamentn gaduces erzenicided logica e

) coecordanczz coe k2 definicion operacinnal v conceptual

4. ORGAMIZACTON relaczonads com las varssbles e bode dimensiones ¢ mdicadones,
de manern gue pemeitan hacer shatracciones & nferencis: e
famcién & o4 prohlemas y objetives de b investizseion

5 SIFICIENCIA L-ngnemdﬂm:mmmﬁdmmucnﬁdai}' x

Los rhemss del instnomento evidencian ver adecoades parz el sgamue

§. INTENCIONALIDAD de contenida ¥ menseracion dé las sidenciss inkerestes

La micrmacion que 19 otteedr mecands los demss permutm

7. CONSISTENCIA szalirar, devcribir v epplicer s realidsd motio de 1a investencion

Lo inems dal instnamenn expresan cobaresciy enme [2 vanabls,
dimensiones & mdicadores

Les procedenisntes nesnados en 2] memamenms respoanden al
Pepesion da la mvestizacion

1h. FERTINENCIA El ipsmromesiy respoade al moenesio opameno o mas adsomds

SUB TOTAL 1

TOTAL 49

lil. OPINION SOBRE APLICACION: Es valido para su aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4 9 Excelente
Lima, 06 de octubre del 2020

Dr. Jorze Cérdova Ezocheagal
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Experto 3
. Datos generales

- Titulo de la investigacion: “Calidad de la atencion en la comision agraria del
congreso de la repuiblica y su asociacion con la satisfaccion de los ciudadanos
durante el periodo legislativo 2018-2019".

- Apellidos y nombres del experto: SAMAR LIU, Heman Carlos

- (Grado académico: Maestro en Psicologia (UIGV)

- Institucian en la trabaja; Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC)

- Cargo que desempefia; Docente

- Autor del instrumento: JEAN PIERRE IPARRAGUIRRE QUINONES

+«f+| Aspectos de validacién

l,CHITEHIﬂS INDICADDRES 1{2] 3 4] 5
Los items estan formulados con lenguaie apropiade, es
1. CLARIDAD decir, libre de ambigiedades,
Los items del instruments permiiran mensurar [a variable
2. OBJETIVIDAD =n todas sus dimensiones e indicadores en sus aspectos X
concepiuales v operacionales.

El instrurnento svidencis videncia vigencis acords con el
3. ACTUALIDAD conocimients cientfice, tecnologico v legal.

Los items del instrumento traducen arganicidad logica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual
relacionada con las variables en todas dimensiones e
mdicadores, de manera que permitan hacer abstracciones
inferencias en funcion a los problemas v objetives de 13
investigacion.

Los items del instrumentos exprasan suficiencia en cantidzd
w calidad.

Los items del instrumento evidencian ser adecuados para 2l
6. INTEMCIOMALIDAD exarmen de contenido y mensuracion de las evidencizs X
inharzntes.

Lz informacion que se obtendra mediants los ferms
7. CONSISTEMCIA permitica analizar, descritar y explicar ks realidad motiva da X
3 investigacion

Los items del instrumento expresan coherencia entre |3
wariable, dimsensiones e indicadares

Los procedimientos inserados en &l instrurnenta responden
gl proposio de |a investigacion

El instruranto responde a3l momento oporfuno o mas
sdecuado

4. ORGAMIZACION

5. SUFICIENCIA

. COHERENCIA

9. METODOLOGIA

10. PERTIMENCIA

AR AR

SUE TOTAL 3
TOTAL 47

lll. Opinion sobre aplicacion: Es valido para su aplicacion
IV. Promedio de validacion: 4,7 Excelente

Lima, 06 de octubre del 2020

Mg. Hernan Samar Liu
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Experto 4

V.

Datos generales

Titulo de la investigacion: “Calidad de la atencion en la comision agraria del congreso
de la republica y su asociacion con la satisfaccion de los ciudadanos durante el
perodo legislativo 2018-2019°.

Apellidos y nombres del experto: BELLIDO PUGA, César

Grado académico; DOCTOR EN ADMINISTRACION. Universidad Autonoma de Ledn
Institucion en la trabaja: UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES (USMF)
Cargo que desempefia; Docente )

Autor del instrumento: JEAN PIERRE IPARRAGUIRRE QUINONES

Aspectos de validacion

CRITERTOS INDICADORES 1) 2[({3) 4[5
Los rteras estan formulados con lenzuajes apropiada, & dedir, libre
1. CLARIDAD de aembigiiedades. X
Lis tems el mstnumento peritizn menarar [2 varizbles en todas
1. OBJETIVIDAD i3 dimenzipns: @ indicadore: &n sus aspectos conoepiualss v X
operacionales,

El instrumento evidencia videncia vigendia acorde con el

3. ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico v legal. T

Lis tems el mstnmesento radocer orgamicidad lesica en
. capcordancia com la definicion operacional ¥ concepioal
4. ORGAMNIZEACTON relacionada con las variable: en toda: dimenziones & indicadores, X
de manera gue permitan hacer abstracciones e mierencias en
furcicn a les problemas ¥ objetives dz la ipvestizacian

Los reras de] metnmsento expresan saficiencia en cantidad v

5 SUFICIENCIA lid X

Lis rtems el metrumento sviderdar 2er adeci=des para el examen

6. INTENCIONALIDAD de comfenido v mensuracion de las evidencizs mheremnbss, x
. - La mformacion qus ze obierdra mediamte los tems permitin
7. CONSISTENCIA analizar, describir v explicar Iz realidad metive de la investizacion x
- Los reras de] mestnmsento expresan cohsrencia ente L2 variakle,
3. COHERENCIA dimensiones & indicadores x
- Los procedimiznios mesrados en 2] mstnmento responden al

9. METODOLOGIA propesite de la myestizacion x

1. PERTINENCIA El instrumesto responds al momento 0poriung o mas adecuado X
SUB TOTAL 218

TOTAL 48

Opinion sobre aplicacion: es valido para su aplicacion
Promedio de validacion: 4,8 excelente
Lima, 07 de octubre del 2020

e
Dr. César Bellida Puga
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Anexo 5: Base de datos. Sav
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| Sefalizacibn = Respetando  Noprogramadas

Limpio Presentado Materiales

| Comprende | Motivado |
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| Sefalzacn  Respetando  Noprogramacas Informackn  Reclamacones

Presentado Malenaies

| Comgrence  Motvado | Ambiente  Limpio
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