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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar si existe
relacion entre el empowerment y la calidad de servicio que brinda el
personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,

durante el afio 2017.

El tipo de investigacion es basica, nivel relacional, disefio no
experimental y transeccional. Para medir la percepcion de los niveles de
empowerment, se utilizé el modelo de Whetten y Cameron (2011); para
medir la calidad de servicio, se utilizd6 el modelo SERVQUAL. La
poblacion estad conformada por dos muestras, siendo un total de 592. La
recoleccion de datos fue de tipo censal, obteniendo un total de 206

cuestionarios validos para su procesamiento.

Los resultados demostraron que el 55,83 % del personal que
trabaja en la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa
muestran una percepcion indiferente del empowerment y el 64,56 % de
los usuarios muestran que la calidad de servicio que brinda el personal es

regular. Se aplico la prueba estadistica Chi-cuadrado y el coeficiente de



correlacion deSpearman. Se concluye que la relacion entre las variables

es significativa y directa.

Palabras clave: Empowerment, calidad de servicio, facultar.
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ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine if there
is a relationship between empowerment and the quality of service provided
by the personnel of the Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa Municipality,

during the year 2017.

The type of research is basic, relational level, non-experimental and
transectional design. To measure the perception of the levels of
empowerment, the model of Whetten and Cameron (2011) was used; to
measure the quality of service, the SERVQUAL model was used. The
population consists of two samples, a total of 592. The data collection was

census type, obtaining a total of 206 valid questionnaires for processing.

The results showed that 55,83 % of the personnel working in the
Municipality of Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa show an indifferent
perception of empowerment and 64,56 % of the users show that the
quality of service provided by the staff is regular. The Chi-square statistical
test and the Spearman correlation coefficient were applied. It is concluded

that the relationship between the variables is significant and direct.

Keywords: Empowerment, quality of service, empower.



INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas se encuentran en un ambiente
ampliamente competitivo, en donde, para poder sobrevivir, deben asumir
compromisos que generen valor agregado al cliente; el cual, en esta
década, es el que estd marcando la pauta y la distincibn entre una
organizacién y otra. Toda empresa que desee ser competitiva debe

satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de sus clientes.

Las empresas exitosas son aquellas capaces de entregar
sostenidamente valor agregado diferencial a sus clientes, pero ahora el
cliente exige mas, exige un servicio que satisfaga sus necesidades y
expectativas. Un mismo producto lo puede conseguir de buena calidad en
diferentes empresas, mas el servicio prestado es particular de cada unay
es precisamente en donde esta la diferenciacion entre una organizacién y

otra.

En este sentido, pretende responder y aportar informacion a la
comunidad académica en relacion a la siguiente pregunta: ¢Existe
relacion entre el empowerment y la calidad de servicio que brinda el

personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa? La



pregunta de investigacion planteada busca la relacion entre las variables
empowerment y calidad de servicio. En tal sentido, la tesis ha sido

desarrollada en cinco capitulos, que se detallan a continuacion:

El capitulo | esta referido al planteamiento del problema, la
importancia y relevancia de la investigacion, definiendo para ello los

objetivos e hipotesis.

El capitulo Il se centra en el marco teorico, considera los

antecedentes del estudio, bases tedricas y definicion de términos.

El capitulo 11l estd compuesto por el marco metodoldgico, en la que
se considera el tipo y disefio de investigacion, la poblacién y la muestra, la
operacionalizacion de variables, las técnicas e instrumentos para la

recoleccion de datos, y procesamiento y analisis de datos.

El capitulo IV presenta los resultados de acuerdo a las variables y

dimensiones.

El capitulo V refiere a la discusion de resultados de la

investigacion.

Finalmente, se considera las conclusiones, recomendaciones y se
consigna las fuentes bibliograficas consultadas para la investigacion y los

anexos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

En un mundo cambiante como el nuestro, los gerentes deben
fomentar estrategias, en el area de su recurso humano, que le permitan
lograr el éxito tanto individual como organizacional, es decir, que el
empleado se sienta parte importante de la misma (Chiavola, Cendros y

Sanchez, 2008, p. 131).

Los empleados deben aprender a utilizar las nuevas tecnologias, a
vender nuevos productos o a trabajar de forma efectiva en una
estructura basada en equipos. En ocasiones, el logro de una nueva
manera de pensar requiere un cambio enfocado en los valores y
las normas implicitos en la cultura corporativa. EI cambio en la
cultura corporativa fundamentalmente modifica la forma en que se
desempefia el trabajo en una organizacion y puede llevar a un
compromiso renovado y al empowerment de los empleados, asi
como a un vinculo mas fuerte entre la empresa y sus clientes (Datft,

2011, p. 431).



Segun Robbins y Coulter (2005), en la organizacion tradicional, el
gerente es la persona que soluciona los problemas que en la actualidad
las organizaciones enfrentan problemas que son nuevos y complejos; por
lo tanto, nadie sabe con certeza que es lo que hay que hacer para que las
cosas funcionen. Pero en una organizacion promotora del empowerment,
se debe crear un ambiente de trabajo donde los colaboradores puedan
desempenfarse, la direccion debe dar soporte, entrenamiento y guiar a sus

colaboradores para incrementar el nivel de desempefio.

En las organizaciones que piensan en el futuro, los altos directivos
desean que los empleados en el nivel inferior tengan mas poder
con el fin de que puedan desempefiar sus puestos de forma mas
efectiva. Esos gerentes intencionalmente impulsan el poder hacia
abajo a lo largo de la jerarquia y lo comparten con los empleados,
con el fin de permitirles que alcancen sus metas (Daft, 2011, p.

503).

Segun Berry (1997), la calidad en el servicio esta estrechamente
ligada al recurso humano y todo lo que ello involucra en donde se analice
la relacién existente entre el comportamiento del personal de contacto
directo con el cliente y la calidad en el servicio ofrecida por estos. El

problema que presenta ofrecer un servicio con calidad a todos los clientes



con el fin de obtener ventaja competitiva para la organizacion es, en gran
parte, responsabilidad del personal que tiene el contacto directo con el
cliente, es decir, el que presta el servicio, de alli la importancia de la

constante busqueda del mejoramiento de los empleados.

En la misma direccion, Bowen y Edward (1995) plantean que las
evidencias de sus estudios indican que el empowerment puede traer
resultados positivos tanto para los empleados, clientes y organizacion
como tal, siempre y cuando tenga una estructura que lo sostenga. El
empowerment en los empleados de servicio produce nuevos cambios,
tales como un marco de bondades o beneficios para la recuperacion o
rescate del servicio, asegurar el aprendizaje organizacional y su

integracion con otras iniciativas de cambio.

Existen una serie de estudios para desarrollar tanto la calidad en el
servicio como el empowerment. Lo importante o la relevancia deseada es
analizar el nivel de influencia del empowerment en el personal de contacto
directo con los clientes, con la calidad del servicio que estos prestan,
basados en la satisfaccion propia del cliente. Para Valencia (2000), la
gestion, a través del empowerment, crea un ambiente donde la gente
quiere ser responsable y libre de tomar sus propias decisiones, lo

cual conlleva a que los equipos de trabajo incrementan su



rendimiento alcanzando mejores niveles de productividad, las
organizaciones aprenden constantemente y se estructuran de modo
tal que faciliten la tarea de sus integrantes, los individuos buscan

satisfacer al cliente y actian como si fueran propietarios de la empresa.

Segun el investigador de la Universidad del Pacifico, Solano
(2017), hace mencion que atender al ciudadano es algo mucho mas
profundo que la orientacién que se brinda a la entrada de un ministerio,
municipalidad u hospital, cada institucion que se crea en el Estado
responde a un problema que afecta el desarrollo, ya que la atencién a las
personas empieza por conocer los verdaderos problemas que lo afectan y

desarrollar acciones que ayuden a solucionarlos.

Tener un buen servicio es priorizar las molestias que tienen los
ciudadanos y atenderlas. Significa saber cudles son los problemas
cotidianos en el ambito que le compete a la institucion y trabajar en el
campo para abordarlos adecuadamente. Implica también tener
indicadores de gestion basados en la satisfaccion de las personas con los

servicios y, sobre todo, con la solucién de problemas.

Si cada institucion quiere dar un buen servicio al ciudadano, no
basta con atenderlos bien cuando se acerquen a las oficinas. La forma de

medir este servicio debe ser mediante problemas solucionados y no solos



en la cantidad de atenciones, documentos recibidos u orientacién

adecuada.

En el Perd, hay 196 municipalidades provinciales, 1 mil 655
municipalidades distritales y 2 mil 534 municipalidades de centros
poblados. Asimismo al 31 de marzo del 2017, las municipalidades del pais
disponen de 215 mil trabajadores, disminuyendo en 2,3 %, respecto a

diciembre 2016 (INEI, 2017, p. 16-25).

En el afio 2017, todas las municipalidades del pais (1 mil 851)
precisaron tener al menos alguna necesidad de asistencia técnica para
fortalecer la gestibn municipal. En cuanto a las necesidades de
capacitacion, todas las municipalidades informaron que requieren
capacitacion en temas que ayuden a fortalecer las competencias del
personal, a fin de contribuir a la mejora de la gestibn municipal (INEI,

2017, p. 28-29).

Si bien lo expuesto muestra que el empowerment y la calidad de
servicio son temas de relevancia en todas las organizaciones para
transmitir responsabilidad y recursos a todas las personas para
aprovechar su energia creadora e intelectual de modo que puedan
mostrar un verdadero liderazgo en el ambiente de trabajo donde se

desenvuelven para que la calidad de los servicios mejore y que los



clientes estén satisfechos por el servicio brindado, el personal en todos
los niveles y areas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones
entre la empresa y cada uno de los usuarios depende de las actitudes y
conductas que observen en la atencion de las demandas de los usuarios

y, mas aun, en un escenario tan complejo como la administracion publica.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢ Existe relacion entre el empowerment y la calidad de servicio que
brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa, Tacna, Peru, 20177

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Como se percibe el empowerment en el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perq,
20177

b) ¢Como es el nivel de la calidad de servicio que brinda el personal
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna,

Pera, 20177?



1.3

C)

d)

f)

9)

¢ Existe relacion entre el empowerment, dimension significado y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 20177

¢ Existe relacion entre el empowerment, dimension autoeficacia y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 20177

¢ Existe relacion entre el empowerment, dimensién
autodeterminacion y la calidad de servicio que brinda el personal
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacnha,
Pera, 20177

¢ Existe relacion entre el empowerment, dimension consecuencia
personal y la calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru,
20177

¢ Existe relacion entre el empowerment, dimension confianza y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad

Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 20177

Delimitacion de la investigacion

La investigacion se encuentra delimitada en los siguientes

aspectos:



1.3.1 Delimitacién espacial

Se desarrolla en la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa, la cual pertenece a la provincia de Tacna, departamento de

Tacna.

1.3.2 Delimitacion temporal

El estudio se realiz6 en el periodo correspondiente al afio 2017.

1.4  Justificacion e importancia de la investigaciéon

En el mundo actual, las organizaciones deben adquirir un cambio
en su cultura y vision de la empresa para lograr una mayor eficiencia e
impulsar la iniciativa de los empleados a lograr una mayor competitividad
del tradicional modelo del gerente que controla y toma todas las

decisiones de las operaciones de una empresa que debe de cambiar.

Las instituciones del sector publico, en este caso, las
municipalidades distritales, segun la Constitucién Politica del Peru (1993),
son organos del gobierno local que tienen una autonomia propia en
politica, economia y administracion, y estan encargadas de la prestacion

de servicios publicos de su responsabilidad.
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En general, se ha evidenciado que las entidades publicas tienen
una limitada capacidad de gestion para proveer con eficacia, eficiencia y
transparencia los servicios publicos segun las necesidades de los

ciudadanos.

Al respecto, como se sabe, en la actualidad, se necesitan
empresas con colaboradores dispuestos a dar el maximo y a aprender
permanentemente, volviendose mas responsables, con mayor iniciativa y
creatividad, mas agiles en la toma de decisiones y solucion de problemas,

beneficiando directamente a los clientes.

El estudio que se realiz6 demuestra la relacion que tiene el
empowerment en el personal de contacto directo con los clientes y, a su
vez, como esto influye en la calidad de servicio ofrecido, lo cual determina

la satisfaccion del cliente ante una empresa.

Del estudio, se desprenden las siguientes lineas de trabajo:

— Desde el plano tedrico, la presente investigacion permitié obtener
datos estadisticos confiables y, ademéas, comparar con otras
investigaciones realizadas en otros escenarios a efectos de revisar

teorias y enfoques vinculados al campo laboral.
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— Desde el plano practico, los resultados obtenidos beneficiaran a las
instituciones publicas, ya que ofrecen una fuente veridica de
informacion que son importante para la toma de conciencia de cada
organizacion asi como resultados, discusiones, conclusiones y
recomendaciones que deben tener en cuenta para mejorar la

atencion prestada a los ciudadanos.

Finalmente, esta investigacion pretende contribuir al fortalecimiento
del vinculo entre la Universidad y las instituciones publicas, ya que es un
problema de actualidad, debido al desconocimiento del empowerment
como una herramienta para mejorar la organizacién de una empresa Yy,
por tanto, lograr la satisfaccién del cliente externo con la éptima calidad

del servicio brindado.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Determinar si existe relacion entre el empowerment y la calidad de
servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio

Albarracin Lanchipa, Tacna, Perua, 2017.
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15.2

b)

d)

f)

Objetivos especificos

Identificar la percepcion del empowerment en el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru,
2017.

Identificar el nivel de la calidad de servicio que brinda el personal
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna,
Peru, 2017.

Determinar si existe relacion entre el empowerment, dimension
significado y la calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd,
2017.

Establecer si existe relacion entre el empowerment, dimension
autoeficacia y la calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd,
2017.

Analizar si existe relacidon entre el empowerment, dimension
autodeterminaciéon y la calidad de servicio que brinda el personal
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna,
Peru, 2017.

Verificar si existe relacion entre el empowerment, dimensién

consecuencia personal y la calidad de servicio que brinda el
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personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
Tacna, Peru, 2017.

g) Determinar si existe relacién entre el empowerment, dimension
confianza y la calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru,

2017.

1.6 Hipobtesis

1.6.1 Hipotesis general

Existe relacion entre el empowerment y la calidad de servicio que
brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

1.6.2 Hipotesis especifica

a) La percepcion del empowerment en el personal de la Municipalidad
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017, es
indiferente.

b) El nivel de la calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd,

2017, es regular.
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C)

d)

f)

9)

Existe relacion entre el empowerment, dimension significado y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Existe relaciéon entre el empowerment, dimensién autoeficacia y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perua, 2017.

Existe relacion entre el empowerment, dimension
autodeterminacion y la calidad de servicio que brinda el personal
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna,
Peru, 2017.

Existe relacion entre el empowerment, dimension consecuencia
personal y la calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd,
2017.

Existe relacion entre el empowerment, dimensién confianza y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad

Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

A continuacion, se citan, de forma breve y concisa, diferentes
investigaciones que tienen relacion con las variables en estudio,
empowerment y calidad de servicio. Se mencionan las internacionales y

luego las nacionales.

2.1.1 Antecedentes a nivel internacional

Cruz (2015), de la Universidad Autonoma de Querétaro — México,
realiz6 un estudio titulado El empowerment y su relaciébn con la
satisfaccion laboral. Este muestra el grado de asociacién entre el
empowerment y la satisfaccion laboral que subsiste entre los empleados
de una organizacion en Queretaro, que para efectos de salvaguardar la
confidencialidad solicitada por la direccion se ha denominado Despacho
de Formacion de Capital Humano A.C. Para llevar a cabo esta
investigacion, se eligié el método no experimental, que, por conveniencia,
se optdé por una muestra no probabilistica que quedd conformada por 30

empleados de confianza con nivel de jefatura, a los cuales se aplicdé una



encuesta con escala tipo Likert ordinal de 35 preguntas. Los resultados
mostraron una relacién lineal entre las variables de empowerment y la de
satisfaccion laboral, donde es el empowerment lo que esta afectando la

satisfaccion laboral de los empleados.

Lopez (2015), de la Universidad Rafael Landivar — Guatemala,
realizo el estudio titulado Empoderamiento y Satisfaccion Laboral (Estudio
realizado con los colaboradores del area administrativa de la
Municipalidad de Rio Bravo Suchitepéquez). El objetivo de esta
investigacion es establecer la influencia del empoderamiento en la
satisfaccion laboral de los colaboradores del area administrativa de la
municipalidad de Rio Bravo Suchitepéquez, lo cual se aplicO una
encuesta con escala tipo Likert de 25 preguntas con una muestra de 26
colaboradores del area administrativa de la municipalidad de Rio Bravo
Suchitepéquez. El 96 % de los colaborados posee autonomia sobre su
puesto de trabajo y, solamente, un 4 % expreso que no la tiene, por lo que
se muestra una alta fiabilidad. Newstrom (2011) indica que el
empoderamiento es el proceso en el cual se otorga mayor autonomia a
los empleados. Por lo que, con este resultado, se confirma uno de los
objetivos especificos, se determina la existencia de esta herramienta en la
municipalidad y se registra la autonomia como uno de los elementos que

lo generan.
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Cécheres (2014), de la Universidad Técnica de Ambato — Ecuador,
realizo el estudio titulado EI empowerment y su efecto en la calidad al
servicio al cliente, del Restaurant “Al Paso” en el Valle de Yunguilla. La
finalidad del estudio es el de incrementar la calidad en cada uno de los
sectores que interviene el contacto con el cliente y ante los productos
ofertados por el Restaurant “al Paso” y velar por que se cumpla con las
necesidades requeridas por los consumidores. Los instrumentos utilizados
para la recoleccion de datos fueron de caracter primario que se realiz6 a
través de la aplicacion de encuestas, tomando la informacion
directamente de los involucrados los mismos que fueron encuestados
oportunamente. Se concluye que el empowerment incrementa la calidad
en el servicio al cliente en el Restaurant “Al Paso”, donde para obtener la
eficiencia esperada en una empresa, es importante que el jefe y sus
ayudantes sepan a cabalidad planificar las funciones y lo mas importante

gue exista comunicacion diaria y constante.

Rivera (2012), de la Universidad Técnica de Ambato — Ecuador
realizd un estudio titulado EI Empowerment y su incidencia en la Calidad
del Servicio de la empresa PAZVISEG CIA LTDA. de la ciudad de
Ambato. Se ha enfocado en realizar la herramienta gerencial moderna
llamada empowerment con el fin de establecer un modelo de gestiéon que

permita la aplicacion de técnicas y estrategias para incrementar la calidad
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del servicio que presta la empresa. Para medir el empowerment, se utilizé
el instrumento de la encuesta lo cual posee 8 items que fueron aplicados
a los clientes internos de la empresa PAZVISEG CIA LTDA a un total de
127 personas. Para medir la calidad de servicio, se confeccion6 una
encuesta, el cual posee 5 items aplicado a los clientes externos que son
26 en total. Los resultados obtenidos evidenciaron que la aplicacién de un
modelo de gestion basado en el empowerment si contribuira a mejorar la
calidad del servicio en la empresa PAZVISEG CIA. LTDA. de la ciudad de

Ambato.

Figueroa y Paisano (2006), de la Universidad de Oriente Nucleo de
Monagas — Venezuela, presenté un estudio titulado El empowerment
como herramienta eficaz para alcanzar el éxito organizacional. El objetivo
principal de esta investigacion fue analizar el empowerment como
herramienta eficaz para alcanzar el éxito organizacional tomando en
consideracion aspectos fundamentales como las caracteristicas y
principios del empowerment. Las técnicas utilizadas para la recoleccion de
datos fueron la observacion documental y el analisis de contenido. El
procedimiento de analisis se llevO a cabo mediante un razonamiento
critico. Concluye que el empowerment es una herramienta que se adapta
a cualquier tipo de organizacion, debido a que es una innovadora forma

de administrar y conduce a un enfoque diferente de lo que son las
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empresas. Esta técnica crea un impacto directo en las organizaciones v,
por consiguiente, a los individuos que estan intimamente relacionados con
esta, por lo que origina una nueva dinamica que interfiere en el

comportamiento.

Lucas (2004), de la Universidad de San Carlos de Guatemala —
Guatemala, realiz6 el estudio titulado Empowerment como una
herramienta de mejora del servicio al cliente en una empresa de venta de
repuestos para vehiculos. El objetivo de esta investigacion es utilizar el
modelo de empowerment para disefiar una estructura organizacional en
una empresa familiar de venta de repuestos para vehiculos que permita
mejorar la toma de decisiones en todos los niveles de la organizacion y
asi lograr mejorar el servicio al cliente. Concluye que los lideres de la
empresa en estudio deben estar constantemente monitoreando el medio
ambiente para ver qué factores pueden amenazar o estimular a su
competitividad y responder a esos factores. Se logréo determinar la
factibilidad de implementar el empowerment en la empresa de venta de
repuestos automotrices, logrando reducir costos operativos, aumentando
utiidades y mejorando proactivamente en todas las areas de la

organizacion.
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2.1.2 Antecedentes a nivel nacional

Amaro (2017), de la Universidad Cesar Vallejo — Lima, realiz6 un
estudio titulado Influencia del empowerment en la calidad de servicio del
segmento de Banca Exclusiva en contacto del BCP, Lima, afio 2017. Esta
investigacion tiene por objetivo determinar si el empowerment influye en la
calidad de servicio del segmento de Banca Exclusiva en contacto del
BCP, Lima, afio 2017. La muestra es de 116 colaboradores del segmento
de la Banca Exclusiva en contacto del BCP, Lima. La técnica utilizada fue
la encuesta con 22 items como instrumento de recolecciéon de datos, y el
instrumento fue el cuestionario. Se concluye que el empowerment influye
en la calidad de servicio del segmento de Banca Exclusiva en contacto del
BCP, Lima, afio 2017, ya que se observo en la prueba de correlacion de
Pearson un valor de 0,730 y asi mismo un p = 0,000 < 0,05 entonces

rechazamos la hipotesis nula y se acepta la hipotesis.

Cotrina (2017), de la Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzman y Valle — Lima, realiz6 un estudio titulado Empoderamiento y
calidad de servicio del personal docente de la Escuela Militar de
Chorrillos, 2017. Esta investigacion tiene por objetivo determinar la
relacion entre el empoderamiento y la calidad de servicio del personal

docente de la Escuela Militar de Chorrillos, durante el periodo académico
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2017-1l. La muestra estuvo conformada por 315 cadetes de la Escuela
Militar de Chorrillos. El instrumento que se us6 en esta investigacion es el
cuestionario y la técnica es la encuesta aplicando para el tipo de
preguntas la escala de Likert, por lo cual la variable empoderamiento tiene
24 items y la variable calidad de servicio tiene 24 items. Se concluyo que
se pudo comprobar que existe un alto nivel de empowerment de los
profesores a nivel general. Ademas, se encontr0 que no existen
diferencias significativas entre el nivel de empowerment y las

caracteristicas demograficas planteadas en este estudio.

Ito (2016), de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez —
Puno, realiz6 un estudio titulado Clima organizacional y calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de San Roman Juliaca, afio 2016. Esta
investigacion tiene por objetivo determinar el clima organizacional y la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Roman Juliaca,
afo 2016. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de encuesta y
el instrumento aplicado fue el cuestionario para cada variable. La variable
clima organizacional tiene 16 items y, para la variable de calidad de
servicio, un total de 22 items. Concluye que el 51,65 % de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Roman indican que el
clima organizacional es mala y el 54,58 % de encuestados estan

fuertemente en desacuerdo con la calidad de servicio. En consecuencia,
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para la mayoria de los trabajadores, el clima organizacional en la
municipalidad es malo. Por lo tanto, para la mayoria de los usuarios de la

municipalidad, la calidad de servicio es mala.

Solis (2016), de la Universidad Nacional José Maria Arguedas —
Apurimac, realizé el estudio titulado El liderazgo y su relacion con el
Empowerment de los trabajadores administrativos de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas — 2016. Esta investigacion
tiene como objetivo determinar la relacion entre las variables liderazgo y
empowerment, que son variables de mucha trascendencia en el mundo
de la administracion. Las técnicas que se usaron fue la de la encuesta y el
instrumento de recoleccion de datos fue del cuestionario. La variable
liderazgo posee 18 items y la variable empowerment, 18 items. La
poblacion se conformé por todos los trabajadores que realizan labor
administrativa, un total de 60 personas. Concluye que la relacion es
altamente significativa entre liderazgo y empowerment de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas. El
resultado obtenido del coeficiente de correlacion de Spearman (r = ,842**,
p = ,000 < ,05) revela que existe una correlacion positiva alta. Asimismo,
es imprescindible la toma de conciencia por parte de los implicados e

impartir una relacion armoniosa entre trabajadores, y con la parte usuaria.
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Inca (2015), de la Universidad Nacional José Maria Arguedas —
Apurimac, presento el estudio titulado Calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas
2015. El objetivo de la investigacion es determinar la relacion entre estas
dos variables, para la cual se aplicd la técnica de la encuesta y la
observacion. En la encuesta, el instrumento empleado fue el cuestionario,
la cual, mediante preguntas adecuadamente formuladas, fueron aplicadas
a los sujetos materia de investigacion, es decir, a los usuarios de la
municipalidad distrital de Pacucha. En cuanto a la observacion, se pudo
evaluar el comportamiento y el estado de animo con que se retiran los
usuarios de la Municipalidad. EIl cuestionario estaba conformado por 20
preguntas, doce items para la primera variable (calidad de servicio) y ocho
items para la segunda variable (satisfaccion de los usuarios). Los
cuestionarios para recopilar la informacioén y a través del coeficiente de
Spearman se determind que existe una relacién entre las dos variables,
quiere decir que se tiene que ofrecer adecuada calidad de servicio para
que la satisfaccion de los usuarios sea mejor. En conclusion, se puede
determinar de acuerdo al trabajo de investigacion que existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015. Esto quiere decir, cuando

mejor se brinde la calidad de servicio, aumentara la satisfaccién de los
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usuarios. En cuanto a la correlacion de acuerdo al coeficiente de
Spearman, arroj6 un valor de 0,591, lo que indica que existe una
correlaciéon positiva moderada, entre calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios.

Ly (2015), de la Universidad Nacional de Trujillo de la Escuela de
Postgrado — La Libertad, realizé un estudio titulado Empowerment y su
efecto en la calidad del servicio del area de créditos hipotecarios del
Banco de la Nacion, agencial Trujillo, 2013. El objetivo de la investigacion
es determinar el efecto del empowerment en la calidad del servicio del
area de créditos hipotecarios del Banco de la Nacion agencia 1 de la
ciudad de Trujillo, donde las técnicas utilizadas para la recoleccion de
datos fueron la encuesta y el analisis documental. La poblacién estuvo
constituida por todas las agencias del Banco de la Nacion de Trujillo, la
gue estuvo conformada por 5 bancos. Se concluye que el empowerment
es una herramienta gerencial que afecta significativamente en la calidad

del servicio del area de créditos hipotecarios del Banco de la Nacion.

Diaz (2009), de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo
— Chiclayo, realizé un estudio titulado Percepcion del empowerment segin
sexo y area laboral: caso administrativos universitarios. El objetivo de la

investigacién es determinar si existen diferencias segun el sexo y tipo de
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area administrativa en el nivel de percepcion del empowerment de los
colaboradores administrativos de la Universidad Catoélica Santo Toribio de
Mogrovejo. El tamafio de muestra fue de 83 colaboradores, para lo cual,
para medir el empowerment, se utilizé el cuestionario muldimencional de
empowerment propuesto por Whetten y Cameron (1996). El instrumento
consta de 20 preguntas en las que estan inmersas cinco dimensiones: el
significado, competencia, autodeterminacion, impacto y seguridad; donde
las percepciones sobre el nivel de empowerment, se consideraron
aceptables, en cada dimension, si alcanzaban un valor igual o mayor a
4,50. Se concluye que el nivel percibido del empowerment de los
colaboradores administrativos de la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo alcanzé un valor promedio de 4,43, ligeramente por debajo del
nivel aceptable (4,5) la falta de confianza para el trabajo en equipo, el bajo
liderazgo que se ejerce y la escasa delegacion en las tareas a realizar son

los posibles determinantes de dicha percepcion.

2.1.3 Antecedentes a nivel local

Oliva (2016), de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann
— Tacna, en su estudio titulado La calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de la Empresa Regional de Servicio Publico Electricidad Electrosur

S.A., en el distrito de Tacna, 2016. El objetivo de la investigacion es
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determinar la relacibn que existe entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente de la Empresa Regional de Servicio Publico
Electricidad Electrosur S.A., para lo cual el recojo de informacion se
utilizé la técnica de la encuesta cuyo instrumento fue cuestionario tipo
Likert con una muestra de 375 clientes. La confiabilidad de la encuesta
fue por Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue de 0,88 indicando alta
validez y confiabilidad. Se realiz6 la prueba de hipotesis por Rho de
Spearman, obteniendo 0,522 y el valor de p = 0,000 < 0,05 por lo cual de
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Se concluye
gue existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del
cliente de la Empresa Regional de Servicio Publico Electricidad Electrosur

S.A., en el distrito de Tacna.

Choque (2013), de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann - Tacna, realizdé un estudio titulado EI empoderamiento y su
influencia en el compromiso laboral en la Municipalidad Distrital de llabaya
en el afio 2013. El objetivo de la investigacion fue determinar la influencia
del nivel de empoderamiento sobre el compromiso laboral en la
Municipalidad Distrital de llabaya en el afio 2013, con la finalidad de
proponer alternativas de mejora a la gestiébn para lo cual se aplicé el
instrumento de dos cuestionarios con la escala de Likert lo cual permitié

definir una escala de valoracion para el andlisis estadistico de las
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variables con una poblacion de 80 trabajadores. Se concluydé que existe
una influencia del nivel de empoderamiento sobre el compromiso laboral,
donde el nivel de empoderamiento que caracteriza a la Municipalidad
Distrital de llabaya es adecuado para desarrollar las funciones
encargadas por los directivos de la entidad; por lo tanto, el compromiso

laboral que caracteriza al personal es alto.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Empowerment

2.2.1.1 Definicion conceptual

El empowerment significa “dar poder a los empleados para
aprovechar al maximo el talento colectivo, el secreto consiste en utilizar
todo el personal, todas las habilidades, todo el tiempo, y dar autoridad y

recursos a las personas y dejarlas actuar” (Chiavenato, 2004, p. 65).

Es dar a la gente la autoridad y responsabilidad para tomar
decisiones importantes, es una manera de involucrar a los
miembros de los equipos como si fueran socios para determinar el
éxito o fracaso de una empresa. Implica un cambio fundamental,

sustituyendo habitos antiguos por otros nuevos, transformando
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conductas, practicas y maneras de relacionarse (Blanchard, Carlos

y Randolph, 2000, p. 2).

Es por ello que “al incrementar el poder de los empleados, se
aumenta la motivacion para el logro de las tareas, debido a que las
personas mejora su efectividad, al decidir como desempefiar una tarea y

utilizando su creatividad” (Daft, 2011, p. 503).

El empowerment es un proceso iniciado por los gerentes que capta
las ideas y los deseos de todos los empleados de la empresa
permitiéndoles que desarrollen la totalidad de sus talentos y
habilidades para la consecucion de las metas de la empresa y sus
propias metas de trabajo y desarrollo profesional (Wilson, 2004, p.

23).

Para Robinson (1998), la esencia del empowerment en una
organizacion establece que “es un proceso estratégico que busca una
relacion de socios entre la organizacion y su gente, aumentar la
confianza, la responsabilidad, autoridad y compromiso para servir mejor al

cliente” (p. 112).

Por su parte, Molina (2006) sefiala que el término empowerment
“significa habilitar, conceder, permitir una iniciativa a cierta persona para

actuar por si misma y propiciar la iniciativa en otros”. Se entiende que el
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empowerment es sinénimo de cultura de participacion que requiere del
concurso de todos para alcanzar objetivos de calidad, donde las
organizaciones quebranten esquemas Yy paradigmas en cuanto a
decisiones, estilos de liderazgo, equilibrio en la utilidad—beneficio dentro
del eje patron—trabajador, planeacion de vida y carrera del personal v,
sobre todo, en los procesos de comunicacion e integracion de grupos
humanos de trabajo en torno a los valores y la cultura organizacional

(Citado en Rios, Téllez y Ferrer, 2010, p. 3).

Para Whetten y Cameron (2011), facultamiento (empowerment) es:

Facultar significa permitir; ayudar a las personas a desarrollar un
sentimiento de confianza personal; ayudar a los demas a superar
sentimientos de impotencia o indefension, y vigorizarlos para que
emprendan acciones; significa activar la motivacion intrinseca para
realizar una actividad. Los individuos que han recibido
facultamiento no s6lo poseen los medios para lograr algo, sino que
también tienen un concepto de si mismos distinto del que tenian

antes de recibir el facultamiento (p. 445).

2.2.1.2 Filosofia del empowerment

El punto de partida para cualquier empresa que quiera proporcionar

a sus empleados capacidades de decision y autogestion, es adoptar una
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filosofia general que sea facil de entender y que pueda comunicarse
facilmente, también establecera unos marcos, dentro de los cuales, los
empleados podran pensar sobre sus respectivos puestos de trabajo y la

manera en que esta organizada su vida laboral (Wilson, 2004, p. 23).

En la figura 1, se muestra la naturaleza circular del empowerment

dentro de una empresa desarrollado por Wilson (2004):

Estadio 5 -~
Conseguir metas
y resultados ="
mas altos

Estadio 4
. Aprendizaje -
' de las nuevas
- > habilidade:

Estadio 6
Incrementar la com
petencia y aumentar,
la auto-estima

i Estadio 3

Estadio 7 : .Mayo.r
Aceptar trabajos identificacién con
mas dificiles con ¢l rabajo

mayores riesgo

Estadiol
Deseo de cambiar
y mejorar

N CEstadio 2
~Mais autonomia

Figura 1. El circulo del empowerment
Fuente: Wilson, T. (2004)

El punto de partida es el deseo de cambio y mejora. Este primer
estadio es uno de los mas importantes para cada individuo y para el total

de la empresa. Si los empleados no estan convencidos de la necesidad
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del cambio y de la necesidad de actuar de manera diferente, todos los

otros estadios tienen pocas expectativas de éxito.

El segundo estadio consiste en eliminar restricciones que tienen los
empleados a todos los niveles de la empresa para que sean capaces de
llevar a cabo acciones o hacer cosas sin bloqueos de reuniones y
frustraciones que, a menudo, van asociadas a las jerarquias y las
burocracias. Este paso requiere mucha valentia y confianza por parte de
los altos directivos. El otro factor importante, en este estadio, es que las
personas acepten y usen de manera constructiva su libertad recién
obtenida. Siempre se suponer que cualquier libertad ofrecida por la
empresa ha de ser aceptada de inmediato, pero, aunque esto seria cierto

con algunas personas, para otras no es asi.

El tercer estadio, los empleados ya habran aceptado las libertades
adicionales y empezaran a tomar conciencia de propiedad de su trabajo y
de sus deberes. Su punto de vista sobre el trabajo cambia de ser un mal
necesario que debemos llevar a cabo para comprar las cosas materiales
de la vida, a ser parte de la propia vida y de su diversion. La separacion
entre trabajo y vida personal sera menor a medida que empiece a existir
una mayor identidad con el trabajo, este se convertira en una parte mas

de las ideas y de los sentimientos de un individuo.
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A medida que el estadio tres se complete, se empezard a
desarrollar el estadio cuatro. Los papeles y los trabajos se ampliaran ya
que los empleados se mostrardn mas interesados por su trabajo y
tomaran mas responsabilidades. Haran lo que sea necesario para llevar a
cabo su tarea con éxito. Les pertenecera y sera parte de ellos mismos y
no solo algo que les viene dado personas ajenas a ella. Cada
responsabilidad y tarea nueva requerird el aprendizaje de nuevas

habilidades que afiadiran a su interés y motivacion.

En el estadio cinco, empiezan a mostrarse los resultados tangibles
del empowerment. Del incremento de libertad, la mayor propiedad del
trabajo y las habilidades adicionales resultara un mayor rendimiento que
conducira a una mayor motivacion, un incremento de las metas y con ellos
unos mayores resultados. Estos incrementos se explican en cierto modo
por el mayor interés y dedicacion y también por el desarrollo de una
solucion de razonamiento y creatividad hacia el trabajo. Se cuestionan los

métodos existentes y eso lleva hacia una ética de mejora continua.

Al llegar al sexto estadio, se empiezan a notar una serie de
cambios significativos en materia de actitud y de comportamiento en las
personas, su éxito se desemboca en un sentimiento de competencia, una

mayor autoestima y una elevacion psicologia por encima de su posicién
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anterior. Se encuentran ahora a un nivel diferente, controlando los
acontecimientos. Su comportamiento y sus acciones tienen una mayor
agudeza y eficiencia. Las viejas preocupaciones estan descartadas o se
manejan facilmente. Se muestra el aire de alegria, de crecimiento y de

potencial.

En el estadio siete, el individuo ha crecido por encima de su trabajo
y esta buscando mayores retos. Es el momento de tomar mayores
responsabilidades, de aceptar temas mas completos, y de obtener
mayores recompensas. El circulo se ha completado (Wilson, 2004, p. 24 -

25).

El circulo de empowerment es una manera muy 0til de describir el
proceso que deben seguir los individuos en su viaje hacia un mayor logro
y una mayor satisfaccion a nivel personal y profesional. Para completar el
circulo, es conveniente identificar los comportamientos que describen una
empresa con empowerment y contrastarlos con los que encontramos en
las empresas sin empowerment, tal como se muestra, a continuacion, en

la figura 2.
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Empresa con empowerment

Empresa sin empowerment

Ella cometié ¢l error, le ayudaremos a
solucionarlo.

Se aplauden los intentos aunque fallen.

Toda persona tiene talentos latentes que
pueden ser desarrollados.

Los criterios para ¢l éxito y el ascenso
dentro de esta empresa son el talento
y ¢l rendimiento.

Hay personas motivadas y creativas en
todos los niveles de la empresa.

El trabajo es tan agradable y divertido
como el resto de mi vida.

Ser emprendedores, tener iniciativa y
aceptar el reto de intentar hacer cosas
nuevas son la norma.

Nos gustan las nuevas ideas.

La mayoria de las personas intentan ser
abiertas y auténticas.

Presentarse voluntarios para tareas
especiales es ¢l camino hacia el
crecimiento.

Los productos y servicios que ofrecemos
a nuestros clientes son de primerisima
calidad.

Hay un verdadero interés por el
bienestar y el desarrollo individual.

Ella cometio ¢l error, ella podra
solucionarlo.

Se castigan los intentos si fallan,

Algunas personas estan sordas y nunca
podrin hacer nada.

Si no perteneces al club nunca podris
tener €xito en esta empresa.

Los tinicos innovadores y la gente
creativa estan en los departamentos de
marketing e I+D,

Manién Ia cabeza baja y la nariz limpia.

Ya lo hemos visto todo.

Debes ser un cinico en esta empresa.

Nunca te presentes voluntario para
nada.

Lo que producimos no es mejor ni peor

de lo que hace cualquiera.

Nadie tiene un verdadera interés; ten tu
desarrollo personal.

Figura 2. Descripciones de comportamiento

Fuente: Wilson (2004)

Expresando la filosofia del empowerment de esta manera, las
personas pueden entenderla mejor porque las palabras que se utilizan
son las mismas que se utilizan en las comunicaciones informales dentro

de la empresa (Wilson, 2004, p. 26).
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2.2.1.3 Bases de laimplantacion del empowerment

Scott y Jaffe (s/f.) proponen que, para implantar el sistema de
empowerment en una empresa, es necesario que haya un cambio en la
cultura de trabajo y, para esto, es necesario que se aprenda a trabajar en

equipo de la siguiente manera:

a. Creacidn del equipo de trabajo

El enfoque de trabajo en equipo no es nuevo, sin embargo esto no
lo toman como una filosofia y es en una filosofia en accion en lo que debe
convertirse, que impregne a la cultura laboral y no en un recurso inusual o
fuera de lo comun. Con la canalizacion de energias para un objetivo
comun, logra que se hagan las cosas que no se pueden realizar

individualmente y, a esto, se le llama sinergismo.

El sinergismo implica las acciones simultdneas de entidades
separadas que tienen en su conjunto un efecto total mayor que la suma
de sus efectos individuales. Y este existe verdaderamente cuando todas
las areas del negocio se dirigen hacia el mismo objetivo. Esto es
indudablemente el reto al que los administradores se dirigen en nuestros

dias.
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Los gerentes es muy importante que consideren la energia que
tienen los trabajadores para que puedan canalizarlas por el mejor camino.
De los cuatro tipos de energia que existen, fisica, mental, emocional y de
espiritu, es ésta Ultima en la que mas se deben enfocar, porque es la que
permite que las personas se animen reciprocamente. Sin embargo esto
no significa que se deben de descuidar las otras. El desafio de crear un
equipo de alta eficiencia o rendimiento y no un grupo de individuos que
rindan mucho comprende dos aspectos: empezar a pensar como agentes
de mayor nivel sin olvidar nunca como es estar en los niveles mas bajos, y

empezar a pensar mas en términos de gestion de conduccion de equipos.

Una investigacion realizada por Wilson (2004), identific6 ocho

atributos normalmente presentes en equipos con alta eficiencia:

— Liderazgo participativo: crea interdependencia dando fuerza,
liberando y sirviendo a otros.

— Responsabilidad compartida: establece un medio en el cual todos
los miembros del equipo se sienten tan responsables como el
gerente por la eficiencia de la unidad de trabajo.

— Comunidad de propdésito: se tiene un sentido de propdésito comudn

en cuanto al porqué de la existencia del equipo y su funcion.

37



Buena comunicacién: crea un clima de confianza y de
comunicacion abierta y franca.

La mira en el futuro: para ver el cambio como una unidad de
crecimiento.

Concentracion en la tarea: se mantienen reuniones centradas en
los resultados.

Talentos creativos: los talentos y la creatividad individuales estan al
servicio del trabajo.

Respuesta rapida: en la identificacion y el aprovechamiento de las

oportunidades.

El establecer un equipo de alta eficiencia supone un proceso de

desarrollo y, en su camino para alcanzarla, atraviesan por tres etapas:

Fase 1. Reclutamiento de los individuos. En esta fase, los equipos
tienden a centrarse en el individuo, a tener objetivos individuales
antes que grupales, a no compartir responsabilidades, a evitar
cambios y a no enfrentar el conflicto.

Fase 2. Grupos. Los miembros desarrollan una identidad grupal,
definen sus roles, esclarecen su propdsito y establecen normas

para trabajar juntos.
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— Fase 3. Equipo. Los equipos se concentran en el propodsito, los
miembros no lo entienden, sino que estan comprometidos con él y

lo utilizan para orientar las acciones y decisiones.

No todos los equipos pasan por estas fases de igual manera,
algunos difieren en el tiempo que tardan en pasar de una fase a la

siguiente y en otros cambian ciertas caracteristicas de cada fase.

El papel del gerente, en este aspecto, consiste en identificar
aquellos atributos que estan ayudando a su equipo para ser mas
eficientes y aquellos que se lo impiden. En un equipo de alta eficiencia, el
gerente es uno mas de sus miembros, que participa con el resto de los
empleados. Esto no implica que la unidad de trabajo funcione como una

democracia o0 que el gerente no sea el responsable de lo que sucede.

Muchos gerentes cuando llegan a esta etapa creen que han
terminado, sin embargo crear un equipo de alta eficiencia exige un paso
mMAas, una tercera etapa, lograr que la gente sea interdependiente. Y el rol
del gerente pasa a ser el de un colaborador, donde debe ayudar y
aconsejar a sus empleados, solicitar que vayan informandole resultados,
establecer pardmetros, recibir aportes en cuanto a la forma de realizar las
tareas inmediatas y dar mas responsabilidad (en Romero y Lescano, s/f.,

p. 8-11).
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Por su parte, la Organizacion de Consultoria Italiana Alta Direzione
SRL resume en tres grandes areas los efectos positivos de la
implantacion del empowerment, tal y como se muestra en la figura 3

(Soriano, 2013, p. 32).

Los mayores mveles de responsabilidad conducen a tomar decisiones mas
tempestivas v a desarrollar rapidamente nuevas iniciativas.
. El nivel de satisfaccién del personal es més elevado y las personas trabajan con

E\CREMENTC: DE mayor dedicacién y voluntad.

LA PRODUCTIVIDAD El sentido de segunidad y de consideracion percibido por el personal y la conciencia
DEL PERSONAL de ser parte importante de la organizacién, hacen que surja el deseo de ponerse a
prueba, de mejorar las propias capacidades y de adquirir nuevas habilidades y
competencias.
El Empowerment provoca un incremento de la confianza en si mismos, una mayor
apertura a la colaboracién y a la voluntad de crecer y de enfrentar experiencias nuevas.
El sentido de participacion en la vida de la empresa y el logro de sus objetivos
estimula el aumento del sentido de pertenencia a la empresa y, en consecuencia,
una mejora de las relaciones entre las personas.

MEJORA DEL La aplicacién de un enfoque de comunicacion dirigido a la escucha activa, ala
CLIMA LABORAL | consideracion de las personas y sus capacidades, al reconocimiento de los esfuerzos,
a las criticas constructivas, genera motivacion y aumento de la cohesién de las
personas, mejorando el clima laboral.

Una organizacion que esta integrada por personas motivadas que colaboracion entre
siy se empefian por alcanzar objetivos, influye positivamente en las relaciones con
los clientes.

MEJ(?RA DEL La mayor productividad significa también capacidad para resolver los problemas con
SERVICIO AL rapidez y eficacia, significa responder a los clientes en tiempo breve y disponer de

CLIENTE mis tiempo para dedicarlo a otras actividades, significa fambién proyectar un a
imagen positiva hacia el exterior de la organizacion; la imagen de una empresa que
trabaja bien y que esta en grado de ofrecer un servicio optimo a los clientes.

Figura 3. Efectos del empowerment

Fuente: Soriano, C.L. (2013). Empowerment: como potenciar al maximo los niveles de
productividad, motivacion y satisfaccion del personal

2.2.1.4 Técnicas de empowerment

Los ideales nunca podran cumplirse a menos que los directivos y

empleados dispongan de algunas técnicas practicas y asi implementarlo
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en sus operaciones diarios. No todas las técnicas seran faciles de aplicar
0 aceptar y otras seran técnicas que ya han sido parte del vivir de las
empresas, aunque no aplicadas de la forma idonea y correcta (Wilson,

2004, p. 14).

Entre las técnicas, se tiene lo siguiente:

A. Paradigma empresarial

El empowerment comporta un cambio fundamental en la idea que
los directivos tienen sobre sus trabajos y la relacibn con sus

colaboradores.

Aqui, el paradigma puede resumirse en la siguiente frase: “Yo soy
el directivo y trabajo para estas personas”. El supuesto subyacente de
este enfoque es el de que el equipo y sus miembros son competentes y
perfectamente capaces de organizarse ellos mismos. El cambio del
paradigma de dependencia al paradigma de empowerment no es tarea
facil. Se requiere un cambio en la actitud general de la empresa y en las
percepciones y habilidades de cada directivo, siendo necesaria una

formacion extensiva y una re-educacion.

Sin embargo, se puede adoptar otro paradigma que es lo contrario

del paradigma de dependencia. El cambio del paradigma de dependencia
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al paradigma de empowerment no es tarea facil. Se requiere un cambio
en la actitud general de la empresa y en las percepciones y habilidades

de cada directivo.

B. Cambio de papel

El empowerment requiere un cambio fundamental en el papel de
cada uno de los empleados de la empresa. Cualquier papel puede
dividirse en funciones basicas y funciones de empowerment. Las
funciones de empowerment mejoran el trabajo ayudando a que la persona
actue mejor o de manera diferente. El papel del empowerment requiere un
incremento del namero de funciones de empowerment y una disminucion

del nimero de funciones bésicas.

C. Defensores del empowerment

El comportamiento humano es contagioso y propenso a
imitaciones. Y es mas probable que un modelo de comportamiento lo imite
las personas de una empresa si lo desarrollan miembros respetados del
equipo directivo. Para que el empowerment se acepte por toda la
empresa, los altos directivos deben actuar como modelos y mostrar los
principios del empowerment en sus interacciones diarias con los

empleados de la empresa.
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D. Delegar

Delegar es quizas el mecanismo mas importante para promover el
empowerment. Como concepto, existe desde que los seres humanos
empezaron a crear empresas que llevasen a cabo tareas que fuesen
demasiado grandes para una sola persona. Esta palabra debe haber
aparecido en casi todos los libros de técnicas de gestion empresarial de
los ultimos cincuenta afos, y sigue siendo tan importante como siempre.
Delegar deriva funciones, autoridad y responsabilidades hacia el equipo y
los individuos, puede parecer algo sencillo y sin complicaciones; pero, es
una de las disciplinas de gestion mas dificiles de adquirir y conlleva
muchos problemas si no se lleva a cabo correctamente y con gran

intuicion.

E. Evaluacién de desarrollo

El empowerment requiere el desarrollo de cada uno de los
empleados de la empresa. En muchas empresas, la atencion del
desarrollo se ha visto confinada tan solo a los directivos y el personal
encargado de las tareas de supervision. Los directivos tienen carreras
profesionales, los trabajadores tienen empleos. Se espera que los

directores progresen y asciendan en la jerarquia segun su motivacion y
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sus habilidades. Los directivos de éxito ascienden de ser ejecutivos

medios a ser altos directores en un periodo de varios afos.

F. Autodireccion

Una empresa que se ha embarcado en el proceso de
empowerment deberd animar a individuos y equipos para que practiquen
la autodireccion. La autodireccion es consecuencia inmediata del
empowerment, pero no tiene lugar a menos que los directivos liberen el
control que ejercen sobre los individuos y los equipos de trabajo. Es
posible que los individuos ya tengan el nivel suficiente de estas
habilidades, pero todavia pueden necesitar ayuda, guia, formacion para
alcanzar una mayor eficacia. El cambio hacia la autodireccion no

sucedera rgpidamente sino llevara algun tiempo.

2.2.1.5 Tipos de empowerment

Empowerment estructural

Kanter (1993) desarrolla la teoria del empowerment estructural, en
la cual considera que, para el correcto desarrollo de la labor de los
empleados vy, en tal sentido, la consecucion de las metas propuestas, es
fundamental que la organizacidén otorgue a los empleados, en principio,

acceso a la informacién, recursos, apoyo y oportunidades para aprender
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y desarrollarse. Sostiene que, teniendo acceso a oportunidades de
aprendizaje, crecimiento y avance en la organizacion, el resultado seria
una mayor satisfaccion del empleado, compromiso y productividad (en De

los Rios, 2012, p. 13).

Por otra parte, las estructuras de empowerment también incluyen
recursos, informacién y apoyo. El acceso a los recursos se refiere a la
propia capacidad para adquirir la financiacion, materiales, tiempo y apoyo
necesarios para hacer el trabajo. El acceso a la informacion hace
referencia a tener los conocimientos formales e informales que son
necesarios para ser efectivo en el lugar de trabajo. El acceso al apoyo
supone recibir feedback y orientacion desde los subordinados, de los
comparnieros que estan en la misma linea jerarquica y de los superiores.
Los altos niveles de las estructuras de empowerment vienen desde el
acceso de esas estructuras sociales en el lugar de trabajo (Jaimez y

Bretones, 2011, p. 213).

Empowerment psicolégico

Conger y Kanungo (1988) proponen que el empowerment es visto
como un constructo motivacional para habilitar a los trabajadores, mas
gue una simple delegacion de poder, entendiendo que habilitar implica

crear las condiciones que permitan aumentar la motivacion para la
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realizacion de las tareas mediante el desarrollo de un fuerte sentido de
eficacia personal. Por tanto, estos autores ven el empowerment

psicolégico en términos de autoeficacia (p. 474).

Zimmerman (1995) utiliza el término empowerment psicoldgico
para referirse al empowerment a nivel individual. A nivel individual, el
empowerment se diferencia de otros conceptos que tienen como referente
a la persona, como la autoeficacia, el poder o la competencia percibida.
Este autor sefiala que no se trata de un concepto individualista, ya que no
supone simplemente autopercepciones de los sujetos, sino que exige una
vinculacion con la comunidad y la comprensiéon del medio socio-politico en
el que el individuo se ve envuelto. El empowerment psicoldgico incluye asi
aspectos intrapersonales, pero también componentes de interaccion y de

conducta.

El componente intrapersonal se refiere a lo que la gente piensa de
si misma e incluye control percibido en ambitos especificos, autoeficacia,
motivacién por el control y competencia percibida. EI componente de
interaccion, por su parte, se refiere al conocimiento que la gente tiene del
contexto, en referencia a los asuntos relacionados con el medio socio-
politico, donde las personas deben tener conocimiento de las opciones

concretas de conducta que se le ofrecen en un medio concreto,
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refiriéendose ese conocimiento a las normas y valores predominantes y, en
particular, a los relacionados con la toma de decisiones conjunta, al
compromiso con intereses colectivos (frente a intereses individuales) y a
la ayuda mutua. Por dltimo, el componente conductual se refiere a las
acciones concretas realizadas con el objeto de influir sobre el medio, e
incluye el manejo del estrés y la adaptacion al cambio (Zimmerman, 1995,

pp. 581-582).

Thomas y Velthouse (1990) desarrollaron otro modelo sobre
empowerment psicologico. Este se caracteriza por tres aspectos

fundamentales:

— Motivacién intrinseca en el trabajo, la cual define cémo las
condiciones genéricas de un individuo, relacionadas directamente
con la tarea, producen motivacion y satisfaccion.

— Conjunto de cogniciones sobre la tarea que producen esa
motivacion.

— Los procesos interpretativos a través de los cuales los trabajadores

llegan a esas cogniciones.

A su vez, estos dos autores han considerado en su modelo que el

empowerment psicolégico esta compuesto por cuatro cogniciones:
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impacto, competencia, significado y autodeterminacion (en De los Rios,

2012, p. 15).

Spreitzer (1995) ha desarrollado su modelo sobre el empowerment
psicologico basandose en el de Thomas y Velthouse (1990). Sin embargo,
la principal aportacion de esta reconocida autora, en el ambito de esta
herramienta, es el desarrollo y validacion de una medida multidimensional
para su analisis en un contexto de trabajo. Esta nueva medida
multidimensional asume las cuatro cogniciones de significado,

competencia, autodeterminacion e impacto (Spreitzer, 2006).

De esa union, se refleja una orientacion activa, mas que una pasiva
hacia el trabajo, entendiendo por orientacién activa una disposicion, en la
cual un individuo desea y se siente capaz para dar forma al trabajo y a su

contexto.

Mas recientemente, aparece el modelo desarrollado por Menon
(1999, 2001). En su definicion; integra, desde la perspectiva del empleado
individual, las diferentes formas en las que ha sido tratado el
empowerment, centrandose en los efectos de varias practicas de
empowerment sobre el estado psicolégico. Asi pues, lo define como el
estado de cognicidn caracterizado por una sensacion de percepcion de

control, competencia e internalizacion.
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En este concepto, el empowerment es considerado un constructo
multifacético reflejado en diferentes dimensiones percepcion de control,
percepcion de competencia y dimensién de internalizacion de las metas.
La primera dimension de percepcion de control incluye las creencias
sobre autoridad, posibilidad de tomar decisiones, adecuacion de recursos,
autonomia en el procedimiento y resultados del trabajo. La segunda
dimensioén, percepcion de competencia, se refiere al dominio; la cual,
ademas de implicar la realizacion habil de una o mas asignacién de
tareas, también implica hacer frente a tareas no rutinarias que puedan
surgir en algin momento dado. La dimension de internalizacion de las
metas indica la creencia individual en la internalizacion de las metas de la
organizaciébn y estad preparado para actuar en su favor (Jaimez y

Bretones, 2011, p. 208).

2.2.1.6 Las tres fases del proceso de cambio al empowerment

Como en cualquier cambio que tenga que ver con habitos,
actitudes y conductas, la transformacion no se produce de una vez y para
siempre, sino que implica altibajos, avances y retrocesos hasta que se

consolida el nuevo estado de cosas.

Segun Blanchard, et al. (2000, p. 3) la descripcion de las

caracteristicas de cada una de las fases son las siguientes:
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Primera fase: Emprender y dirigir el viaje

Las personas, habitualmente, tienen sentimientos contradictorios.
Surgen preguntas acerca de cual es el cambio y por qué es
necesario. Al igual, surgen inquietudes referidas a como va a
afectarlos personalmente y cuéles son los beneficios de cambiar
(preocupacion por la informacién).

La gente se pregunta también si tienen las habilidades y los
recursos para cambiar (preocupacion por temas personales).

En este momento, la idea del empowerment puede resultar
interesante, aunque la iniciativa muestra algo de ingenuidad y

puede generar desconfianza.

Segunda Fase: Cambio y desaliento

Las personas ya pueden visualizar hacia donde se dirigen. Sin
embargo, surge la incertidumbre y la desconfianza de no saber
coémo se hace para llegar hasta la meta.

Aparecen preguntas vinculadas a la ejecucion: qué hacer primero,
gué pasara si las cosas no funcionan como estaba previsto, cuanto
tiempo se tardara o de si es normal lo que esta pasando.

En relacion al impacto, se preguntan si el esfuerzo vale la pena y

hasta dénde han progresado.
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Pueden aparecer sentimientos de desanimo y frustracion.

Los lideres se preguntan si su gente serd capaz de responder al
reto y los equipos desconfian de si la direccion sera capaz de llegar
hasta el final.

Este es un momento critico en el que muchas organizaciones

desisten de continuar con el proceso.

Tercera Fase: Adoptar y perfeccionar el empowerment

Pueden observarse los nuevos habitos, actitudes y conductas, aun
cuando no estén consolidados.

Se forman equipos de trabajo.

La gente se preocupa por temas relacionados con la colaboracién
y se preguntan acerca de quién mas debe participar en el proceso
y cOmo

hacer para que todos se involucren en el cambio.

Las personas actuan con mayor responsabilidad, como «socios»
de los lideres, trabajando en equipo.

Los lideres se sienten mas comodos compartiendo la
responsabilidad y el control.

Las personas siguen aprendiendo y requieren mayor velocidad.

51



— Es un momento para la reflexion y celebracion por lo que se ha
avanzado.
— La mayoria ya comprende cédmo es la nueva cultura y trabaja para

mejorarla

2.2.1.7 Las 3 claves para el empowerment

Para llevar a cabo el proceso de cambio descripto, anteriormente,
los autores Blanchard, et al. (2000, p. 4) recomiendan aplicar a cada una
de las fases del mismo “las 3 claves para establecer el empowerment”.

Las mismas son:

a. Compartir lainformacion con todo el mundo

Significa que los lideres deben compartir toda la informacion de la
que disponen, tanto la buena como la mala. La gente sin informacién no
puede actuar de un modo responsable ni tomar decisiones adecuadas.

Esto contribuye considerablemente a la construccion de confianza.

Aplicar esta clave en la primera fase del proceso de cambio
significa brindar informacion mas vinculada a la necesidad del cambio y a
los aspectos basicos del negocio. En la segunda fase, el foco estara
puesto en mostrar a la gente el impacto de su trabajo y en hacer que la

informacion circule con mayor fluidez en todas las direcciones. Y, en la
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tercera fase, la informacion ya es compartida por los equipos y son ellos

quienes la administran.

b. Potenciar la autonomia a través de los limites

Los limites, en una cultura de empowerment, deben estar dados
por las declaraciones de mision, vision, valores, objetivos de colaboracion

y rendimiento y de reglas para la toma de decisiones.

En la primera fase del proceso de cambio, implica definir lo que se
puede y debe hacer, establecer responsabilidades y el alcance de las
decisiones que los empleados tomaran, fijar objetivos comerciales y de
rendimiento; asimismo, transferir conocimientos sobre toma de decisiones
y resolucion de problemas. En la segunda, los objetivos deben fijarse
conjuntamente con los equipos, se debe trabajar en los sistemas de
gestion y ampliar el alcance del poder para tomar decisiones ya otorgado.
En la tercera fase, los limites de la jerarquia deben sustituirse por las

declaraciones de misién, vision y valores.

c. Dejar que los equipos sustituyan la jerarquia

Es esencial trabajar desde un comienzo en la creacion de equipos

autodirigidos. Estos se convierten en un mecanismo clave para que las
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personas hallen la direcciébn y el apoyo necesario para desarrollar su

potencial.

En la primera fase del proceso de cambio, esto significa entender
que los equipos van mas lejos que los individuos, aprovechar la
diversidad, ensefar a todos a trabajar en equipo e instarlos a usar la
informacion disponible. En la segunda fase, es importante animar a los
equipos a asumir funciones de liderazgo, a enfrentar decisiones mas
complejas y a responsabilizarse por los resultados. En la tercera fase, el
trabajo es instar a los equipos a focalizar en los objetivos estratégicos,
integrar a nuevos miembros, reforzar valores y expectativas y a no dejar

nunca de compartir informacion.

2.2.1.8 Medicion del empowerment

Thomas y Velthouse (1990, p. 674) consideran que el
empowerment consiste en cuatro estados psicologicos: significancia,

competencia, eleccién e impacto.

a) Significancia: Refleja la medida agregada en que los individuos
invierten psicolégicamente en las tareas en las que estan
involucrados; puede ser descrito como su nivel general de cuidado

0 compromiso.
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b)

d)

La competencia: Es equivalente a la confianza en si mismo y
representa un sentido generalizado de la capacidad de una
persona para desempefiarse adecuadamente en situaciones
nuevas.

Eleccion: Es la tendencia generalizada de una persona a
experimentarse a si misma y el grado de responsabilidad causal
gue sienten los personas por la eleccion o regulacion de las
acciones para las tareas nuevas.

Impacto: La investigacion sobre el locus de control proporciona un
fuerte apoyo para esta parte del modelo. Bandura (1977) ha
igualado el locus interno de control con el impacto percibido del
comportamiento de una persona; por lo tanto, los individuos con
locus de control interno (alto impacto) generalmente tienen

mayores expectativas de impacto en tareas especificas.

A partir del modelo de Thomas y Velthouse (1990), Spreitzer (1995)

crea una medida del empowerment, donde ella designa a significancia
como “significado” y la define como “el valor de una meta de trabajo o
proposito, juzgado en relacidon a los ideales o estandares propios de un
individuo”. Ella explica la competencia como “la creencia de un individuo
en su capacidad para realizar actividades con habilidad”. Ella renombra el

componente “eleccién” como auto-determinacion y la define como la
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“autonomia en la iniciacién y continuacién del comportamiento o procesos
laborales” y redefine el componente “impacto” como “el grado de
influencia estratégica, administrativa o en resultados operativos de un

individuo en el trabajo” (en Ergeneli, et al, 2007, p. 43).

Cada una de las dimensiones del empowerment en el colaborador
ha sido analizada con base en los resultados que produce en la conducta
y en la efectividad administrativa. El significado desarrolla una alta
concentracion de energia. La competencia desarrolla el esfuerzo y
persistencia ante situaciones de cambio, superando las expectativas
plasmadas en las metas organizacionales. La autodeterminacion
desarrolla el interés en actividades y la flexibilidad para enfrentar la
adversidad o incertidumbre. El impacto estd asociado con la ausencia
para evadir situaciones dificiles, lo que genera a la vez un alto
desempefo. Esta clasificacion propone de una manera completa e
integral los aspectos por considerar para evaluar el empowerment en los
colaboradores, se incluyen tanto los aspectos internos referentes al
colaborador como los aspectos externos a él referentes al entorno (Rios,

Téllez y Ferrer, 2010, pp. 106-107).

Posteriormente, Whetten y Cameron (1996) desarrollaron un test

de 20 items para medir la percepcion de los niveles de empowerment. En
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funcion de las puntuaciones de los 20 articulos, que da una subcuenta,

resultd cinco esferas de la potenciacion.

Para los individuos, estos son los siguientes:

— Self-efficacy (competencia).

— La libre determinacion (eleccién).
— Del control personal (impacto).

— Del significado (valor).

— La confianza (seguridad).

En uno de los mejores estudios empiricos acerca del facultamiento
que se han realizado hasta la fecha, Spreitzer (1995) identificé6 cuatro

dimensiones del facultamiento.

Con base en la investigacion de Mishra (1992), Whetten y Cameron
(2011) agregdé una dimension a su modelo. Para que los directivos
faculten con éxito a los demas, deben encontrar estos cinco atributos en
las personas que desean facultar. Un facultamiento habil implica crear
sensaciones de: autoeficacia, autodeterminacion, consecuencia personal,

significado y confianza, como se muestra en la tabla 1.

Cuando estan presentes estas cinco dimensiones del

facultamiento, las evidencias empiricas son muy claras: los individuos
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tienen un mejor desempefio y las empresas funcionan mejor que lo

normal.

Tabla 1.

Cinco dimensiones fundamentales para el facultamiento

Dimension Explicacion
Autoeficacia Sensacion de competencia personal
Autodeterminacion Sensacion de eleccion personal
Consecuencia personal Sensacion de tener repercusion
Significado Sensacion de valor de la actividad
Confianza Sensacion de seguridad

Fuente: Whetten y Cameron (2011)

Cuando los directivos son capaces de fomentar estos cinco
atributos en los demas, crean una condicion de alto facultamiento o
gue facilita el hecho de que los demas logren el facultamiento.
Desde luego, nadie puede obligar a otra persona a que se faculte,
pero cuando se fomenta un ambiente en el que estén presentes los
cinco factores, aumentan las probabilidades de que la gente acepte
el facultamiento. Los individuos con facultamiento no solo pueden
realizar sus actividades con mayor eficacia, sino que también se
perciben de manera diferente a si mismos; se sienten mas
confiados, mas libres, mas importantes y mas comodos en su
trabajo y en su ambiente laboral (Whetten y Cameron, 2011, p.

447).
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A continuacién, se explicaran estas 5 dimensiones segin Whetten

y Cameron (2011):

— Autoeficacia

Cuando las personas han recibido facultamiento, tienen una
sensacion de autoeficacia, es decir, sienten que poseen la capacidad y la
competencia para desempefiar una actividad con éxito. Las personas con
facultamiento no solo se sienten competentes, sino que tienen confianza
en que pueden desempefarse adecuadamente; son mas seguras de si
mismas, tienen una sensacion de dominio personal, y creen que pueden

aprender y crecer para enfrentar nuevos retos (p. 447).

Bandura (1977) sugirié tres condiciones necesarias para que las
personas tengan un sentimiento de autoeficacia: La primera, la creencia
de que tienen la capacidad de desempefiar una actividad; la segunda, la
creencia de que son capaces de hacer el esfuerzo necesario y la tercera,
la creencia de que ningun obstaculo externo les impedir4 que completen
la actividad. En otras palabras, las personas se sienten facultadas cuando
desarrollan un sentimiento de autoeficacia al poseer un nivel basico de
competencia y capacidad, al estar dispuestas a hacer un esfuerzo por
cumplir con la actividad y al no encontrar inhibidores abrumadores para

tener éxito (Whetten y Cameron, 2011, p. 447).
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— Autodeterminacion

Las personas con facultamiento también tienen un sentimiento de
autodeterminacion. Mientras que la autoeficacia se refiere a un sentido de
competencia, la autodeterminacion se refiere a sentimientos de tener una
opcion. “Poseer autodeterminacion significa experimentar un sentido de
eleccion al iniciar y regular los propios actos” (Deci, Connell y Ryan, 1989,

p. 580).

Las personas se sienten autodeterminadas cuando pueden
participar voluntaria e intencionalmente en las actividades, mas que
cuando se les obliga o se les prohibe participar. Sus acciones son

consecuencia de la libertad y la autonomia personales.

La autodeterminacién se relaciona mas directamente con el hecho
de tener opciones de los métodos utilizados para realizar una
actividad, la cantidad de esfuerzo que se invertira, el ritmo del
trabajo y el limite de tiempo en el que se debe realizar. Los
individuos con facultamiento se sienten duefios de las actividades
porque pueden determinar como se cumplen, cuando y qué tan

rapido se terminan (Whetten y Cameron, 2011, p. 448).
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— Consecuencia personal

Las personas con facultamiento sienten que, cuando actuan,
pueden generar un resultado. La consecuencia personal es “la creencia
gue tiene un individuo, en un momento dado, respecto a su capacidad
para realizar un cambio en la direccion deseada” (Greenberger, Stasser,

Cummings y Dunham, 1989, p. 165).

Es la convicciébn de que mediante los propios actos, el individuo
puede influir en lo que sucede. Por lo tanto, un sentimiento de
consecuencia personal se refiere a la percepcion de un efecto. Los
individuos con facultamiento no creen que los obstaculos del
ambiente externo controlen sus acciones; mas bien, piensan que
esos obstaculos pueden ser controlados. Tienen un sentimiento de
control activo, que les permite alinear el ambiente con sus deseos,
al contrario de un control pasivo, en el que sus deseos se alinean
con las demandas del ambiente (Whetten y Cameron, 2011, p.

449).

Para White (1959), las investigaciones sobre el control personal

sugieren que los individuos estan motivados intrinsecamente para buscar
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el control personal, es decir, luchan por mantener la sensacion de control

de si mismos y de sus situaciones.

— Significado

Bennis y Nanus (1985), Block (1987), Conger y Kanungo (1988),
Manz y Sims (1989) indican que las personas con facultamiento tienen
una sensacion de significado. Valoran el propdsito o las metas de la
actividad en la que participan. Sus propios ideales y estandares son
congruentes con lo que hacen. La actividad “cuenta” en su propio sistema
de valores. Los individuos con facultamiento no solo se sienten capaces
de generar un resultado, sino que creen en lo que producen y esto tiene
importancia para ellos. Invierten energia psiquica o espiritual en la
actividad y sienten que su participacion tiene un significado personal; al
participar en la actividad, experimentan una conexién y una integridad
personales. Por lo tanto, el significado se refiere a una percepcién de

valor.

Las investigaciones sobre el significado del trabajo revelan que
cuando los individuos realizan un trabajo que tiene significado para
ellos, se comprometen mas con éste y muestran mayor
participacion; ademas, concentran mas su energia y persisten mas

en la busqueda de las metas deseadas que cuando perciben poco
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significado. Las personas sienten mayor emocién y pasion por su
trabajo y se perciben mas valiosas cuando estan relacionadas con
actividades significativas (Whetten y Cameron, 2011, p. 450).

— Confianza

Por altimo, los individuos con facultamiento tienen la sensacion de
confianza. Confian en que seran tratados con justicia y equidad. Tienen la
seguridad de que, incluso si ocupan puestos de bajo nivel jerarquico, el
resultado final de sus acciones sera de justicia y bienestar, y no dafio o
dolor. Por lo general, esto significa que confian en que las personas con
autoridad o puestos de poder no les haran dafio ni los lastimaran y que

seran tratados con imparcialidad.

Barber (1983), Deutsch (1973), Luhmann (1979) y Mishra (1992)
aseguran que, incluso, en circunstancias en las que los individuos
poderosos no demuestran integridad ni justicia, las personas con
facultamiento logran conservar un sentimiento de seguridad personal. En
otras palabras, confianza significa tener una sensacion de seguridad
personal. También implica que los individuos se colocan en una posicion
de vulnerabilidad y que tienen fe en que, a final de cuentas, no sufrirdn

ningun dafo como resultado de esa confianza
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Los estudios sobre la confianza revelan que los individuos
confiados son mas aptos para mostrarse abiertos, honestos y congruentes
que para ser engafiosos o superficiales; estan mas orientados a la
busqueda y tienen mas autodeterminacién, poseen mas seguridad
personal y estan mas dispuestos a aprender. Tienen mayor capacidad
para establecer relaciones interdependientes; ademas, muestran mayor
grado de cooperacion y estdn mas dispuestos a asumir riesgos en los
grupos que los individuos poco confiados. Quienes poseen confianza
muestran mayor disposicion a tratar de llevarse bien con los deméas y a
contribuir en un equipo. También revelan mas de si mismos, son mas
honestos en su propia comunicaciéon y mas capaces de escuchar con
atencion a los demas; son menos resistentes al cambio y son mas
capaces de lidiar con traumas inesperados que quienes tienen bajos

niveles de confianza (Whetten y Cameron, 2011, p. 450).

Estas cinco dimensiones del facultamiento producen resultados
muy positivos. Los resultados de investigaciones relacionadas con cada
una de las cinco dimensiones del facultamiento indican que hay ventajas

personales y organizacionales cuando las personas se sienten facultadas.
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2.2.2 Calidad de servicio

2.2.2.1 Definicion conceptual

Para Lewis & Booms (1983), la calidad del servicio “es una medida
de qué tan bien el nivel de servicio entregado coincide con las
expectativas del cliente. La prestacion de un servicio de calidad significa
cumplir con las expectativas del cliente de forma coherente” (en

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, p. 42).

Zimmermann y Enell (1993) sostiene lo siguiente:

El concepto de calidad de servicio parte de la “aptitud para el uso”.
Las empresas de servicios estan todas comprometidas en servir a
los seres humanos. La relacion es constructiva solo si el servicio
responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de entrega
y adecuacion a sus objetivos, es decir, el grado en el que el
servicio satisface con éxito las necesidades del cliente, a medida

gue se presta (en Peresson, 2007, p. 9).

Gronroos (1984) describe la calidad de servicio como:

Una variable de percepcion multidimensional formada a partir de
dos componentes principales: una dimension técnica o de resultado

y una dimensién funcional o relacionada con el proceso. Los
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servicios son basicamente procesos mas o menos intangibles y
experimentados de manera subjetiva, en los que las actividades de
produccién y consumo se realizan de forma simultanea. Se
producen interacciones que incluyen una serie de “momentos de la

verdad” entre el cliente y el proveedor del servicio (p. 37).

Es conveniente citar a Tschohl (2001), el cual define la calidad de

servicio como:

La orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una
empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a
todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que
tratan personalmente con los clientes o los que se comunican con

ellos por distintos medios (p. 14).

La calidad en el servicio es una evaluacion dirigida que refleja las
percepciones del cliente. Parasuramn et al. (1985) han sido capaces de
identificar identificaron diez criterios que utilizan los consumidores para

evaluar la calidad de un servicio.

En una investigacion posterior, encontraron una correlacion muy
alta entre algunas de esas variables, por lo que las conjuntaron en cinco

dimensiones generales:
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— Tangibles (apariencia de los elementos fisicos).

— Confiabilidad (fiable, desempefio preciso).

— Respuesta (prontitud y utilidad).

— Certidumbre (pericia, cortesia, credibilidad y seguridad).

— Empatia (facil acceso, buena comunicacion y comprension del

cliente).

2.2.2.2 Modelo de calidad de servicios

a. El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff

El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978) se basa en la
hipotesis de que el consumidor traduzca sus expectativas en atributos
ligados tanto al servicio base (el porqué de la existencia de la empresa)

como a los servicios periféricos.

Para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por uno

de los siguientes planteamientos:

— Seleccionar un uanico atributo de referencia, el que para el

consumidor tenga un peso especifico mayor que el resto.

— Seleccionar un Unico determinante con la condicién de que el resto

de los atributos alcancen un minimo de satisfaccion.
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— Considerar el conjunto de atributos el consumidor aceptara tener
menos cantidad de unos atributos a cambio de una mayor cantidad

de otros atributos (Sotolongo, 2003, p. 27).

b. El modelo de Gronross

La calidad de un servicio, tal y como es percibida por los clientes,
tiene dos dimensiones, una dimension técnica o de resultado y otra

dimensién funcional o relacionada con el proceso.

— Calidad técnica: Es lo “que” los clientes reciben de sus
interacciones con la empresa, sin duda, es importante para ellos y
para su evaluacion de la calidad. Es aquello que se le da al cliente
cuando el proceso productivo y las interacciones comprador-
vendedor han concluido (Gronross, 1994, p. 38).

— Calidad funcional: Es en “como” el cliente recibe el servicio u el
modo en que experimenta el proceso simultaneo de produccion y
consumo, tiene mucho que ver con la manera en que gestionan los
momentos de verdad en la interaccion entre comprador y vendedor
y en como funciona el proveedor de servicio (Gronross, 1994, p.

38).

La imagen corporativa y/o local es, por tanto, de mucha importancia

para la mayoria de los servicios, puede influir en la percepcion del cliente
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en varias formas, pero si la imagen es negativa, el efecto de cualquier
error sera considerablemente mayor de lo que seria de otra manera. En lo
que respecta a la percepcion de la calidad, se puede considerar la imagen

como un filtro (Gronross, 1994, p. 39).

El cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también
por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello
estudia transversalmente las diferencias entre servicio esperado y

percepcion del servicio (Duque, 2005, p. 71).

En resumen, la experiencia de calidad es influida por la imagen
corporativa/local y, a su vez, por otros dos componentes distintos: la
calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica se enfoca en un
servicio técnicamente correcto y que conduzca a un resultado aceptable.
Se preocupa de todo lo concerniente al soporte fisico, los medios
materiales, la organizacion interna. Es lo que Gronroos denomina la
dimensién del “qué”. Lo que el consumidor recibe. La calidad funcional se
encarga de la manera en que el consumidor es tratado en el desarrollo del
proceso de produccion del servicio. En palabras de Gronroos, es la
dimension del “como”. Como el consumidor recibe el servicio (Gronross,

1994, p. 38). Como se muestra en la figura 4.
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Percepcion de la
calidad del servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del servicio

Calidad Técnica Calidad Funcional

¢ Qué? {Coémo?

Figura 4. Percepcion de la calidad del servicio
Fuente: Extraido de Gronroos (1984)

c. El modelo de los Gaps

El modelo propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
considera que la calidad del servicio es una nocion abstracta, debido a las
caracteristicas fundamentales del servicio, pues este es intangible,
heterogéneo e inseparable. Este modelo distingue la calidad expresada
(expectativas) de la calidad percibida; a partir de cuatro diferencias o
Gaps, que implican la ausencia de calidad y que, en ocasiones, tienen su

origen en factores internos de la propia empresa:

— Gap 1: Brecha de percepcion de la gestion de las expectativas del

consumidor. Muchas de las percepciones ejecutivas sobre lo que
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los consumidores esperan que, en un servicio de calidad, sean
congruentes con las expectativas del consumidor reveladas en el
enfoque grupos (Parasuraman et al., 1985, p. 44).

Gap 2: Brecha en la especificacion de calidad de servicio y
percepcion de la administracibn. Esto ocurre cuando las
condiciones del mercado y/o indiferencia de la administracion
pueden dar lugar a una discrepancia entre la percepciéon de la
gerencia y las expectativas reales de un servicio a pesar de
conocerse las necesidades de los clientes, la empresa puede fallar
al disefiar el servicio a causa de la ausencia de un compromiso
total de la gerencia con la calidad del servicio (Parasuraman et al.,
1985, p. 45).

Gap 3: Brecha en las especificaciones de calidad del servicio -
entrega del servicio. Incluso, cuando existen pautas para un buen
desempeiio de los servicios y para tratar a los consumidores
correctamente, el rendimiento del servicio de alta calidad puede no
ser una certeza. Los ejecutivos reconocen que los empleados de
una empresa de servicios ejercen una fuerte influencia en la
calidad del servicio percibida por los consumidores y que el
desempeiio de los empleados no siempre puede estandarizarse

(Parasuraman et al., 1985, p. 45).
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— Gap 4: Brecha de comunicaciones externas entre la prestacion de
servicios. La publicidad y otras comunicaciones de una empresa
pueden afectar las expectativas del consumidor. Si las expectativas
desempefian un papel importante en las percepciones de los
consumidores sobre la calidad del servicio, la empresa debe
asegurarse de no prometer mas en las comunicaciones de lo que
puede ofrecer en la realidad. Prometer mas de lo que se puede
cumplir aumentara las expectativas iniciales pero reducira las
percepciones de calidad cuando no se cumplan las promesas

(Parasuraman et al., 1985, p. 45).

Una ultima discrepancia sefialada por los autores anteriormente
mencionados es el denominado Gap 5, resultante entre el servicio
esperado y el servicio percibido, si bien este Gap es funcion de los cuatro
anteriores, es decir, la calidad del servicio percibida depende de la
naturaleza de los otros Gaps asociados con el diseilo, marketing y

distribucién de los servicios.

La sintesis de estos diversos enfoques conduce a considerar que,
siendo la satisfaccién del cliente el elemento predominante de la
calidad percibida, la definicién de calidad de servicio que se podria

adoptar seria; la minimizacion de la distancia entre las expectativas
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del cliente con respecto al servicio y la percepcién de este tras su
utilizacion. Esta relacion productor-cliente con respecto a la
cualidad propia del servicio ofertado, es identificada por el
productor y el cliente a través del proceso de la percepcién, los
cuales perciben la calidad real de modo diferente (Sotolongo, 2003,

p. 28).

d. El modelo SERVQUAL

Parasuraman et al. (1990) han identificado, a través de grupos
focales, cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. También se puede recurrir a estudiar
pormenorizadamente el servicio y entrevistar a personas relacionadas con
el sector que se encuentren en una buena posicidon para determinar las

exigencias de los clientes.

El SERVQUAL contiene escalas formadas por un conjunto de
declaraciones que se agrupan en cinco dimensiones, cada una de las
cuales se identifica con diferentes aspectos relativos a la prestacion de un
servicio. Las dimensiones de la calidad utilizadas en el SERVQUAL -
resultantes de un estudio cualitativo a partir de la implementacion de la

técnica del focus group (Petracci, 1998, p. 27).

73



SERVQUAL es considerada una herramienta de medicion genérica

gue se puede aplicar en una amplia gama de industrias de servicio. En su

forma basica, la escala incluye 22 reactivos de percepcion y una serie de

reactivos de expectativas, que reflejan las cinco dimensiones de la calidad

del servicio:

Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa
criterios de accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario).
Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.

Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza
(agrupa criterios de profesionalidad, cortesia, credibilidad vy
seguridad).

Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y
para prestarles un servicio rapido.

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.
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A través de procedimientos estadisticos, agrupan variables y
permiten generalizar de mejor forma el modelo, logrando mayor

representatividad, como se observa en la figura 5.

Confianza —
> Servicio. |
Fiabilidad Percibido
i - ~ Percepcion de la
e calidad del servicio
Garantia Servicio
> Esperado [
Tangibilidad

Figura 5. Modelo SERVQUAL
Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988), Zeithaml y Parasuraman (2004)

Para evaluar la calidad percibida, plantean estas dimensiones
generales y definen que dicha percepcién es consecuencia de la
diferencia para el consumidor entre lo esperado y lo percibido. Sin
embargo, también parten del planteamiento del hallazgo de una serie de
vacios, desajustes o0 gaps en el proceso. Estos influyen en la percepcion
del cliente y son el objeto de analisis cuando se desea mejorar la calidad
percibida. Asi, las percepciones generales de la calidad de servicio estan
influidas por estos vacios (gaps) que tienen lugar en las organizaciones

gue prestan servicios (Duque, 2005, p.72).
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e. Modelo jerarquico multidimensional de Brady y Cronin

Brady y Cronin (2001) se basan en las percepciones de los
usuarios sobre la calidad del servicio para la evaluacion del desempefio
del servicio en mdltiples niveles y, al final, los combinan para llegar a su

percepcion global.

A través de su investigacion cualitativa y empirica, muestran como
la calidad del servicio constituye una estructura de tercer orden, donde la
percepcion se define por dimensiones y, a su vez, estas en
subdimensiones. Este modelo propone tres dimensiones principales:
calidad de la interaccion, ambiente fisico y calidad de los resultados. Este
se presenta como una alternativa vdlida y fiable en la medicion de la

calidad del servicio en diversos contextos (Losada y Rodriguez, 2007).

Martinez y Martinez (2010) sefialan que Brady y Cronin no abordan
adecuadamente algunas contradicciones conceptuales importantes en
cuanto a su multidimensionalidad, especificamente, las dimensiones y

subdimensiones (en Torres y Vasquez, 2015, p. 66).

f. El modelo de las brechas

Parasuraman et al. (1985) identifican cuatro brechas potenciales

dentro de la empresa del servicio, que podrian conducir a una quinta y
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mas grave brecha final: la diferencia entre lo que los clientes esperaban y

lo que perciben haber recibido.

La figura 6 muestra un total de siete tipos de brechas que pueden

ocurrir en diferentes momentos.

Necesidades y CLIENTE
expectativas del cliente  [*
1. La brecha del conocimiento GERENCIA
Definicién de la
gerencia de esas
necesidades
| 2. La brecha de los estindares
Traduccién en
espedificaciones
de disefio y entrega 4. Labrecha delas
jcacl internas
3. La brecha defnent rmmnmmnne:
Ejecucién delas 4 Promesasdela
especificaciones de publicidad y el
disefio y entrega personal de ventas
lﬁ.hlnu:lud:llspim;:pﬁ.unu | 6. La brecha de la interpretacién
Percepdiones de Interpretacién que
los clientes sobrela dan los clientesa las
ejecudién del servicio comunicaciones
| |
r?.hm-ddm"
Experiencia del cliente
e con relacién alas
expeactativas

Figura 6. Siete brechas de la calidad de servicio
Fuente: Lovelock y Wirtz (2009)
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

La brecha del conocimiento es la diferencia entre lo que los
proveedores del servicio creen que los clientes esperan y las
necesidades y expectativas reales de los consumidores.

La brecha de los estandares es la diferencia entre las percepciones
gue tiene la gerencia respecto a las expectativas del cliente y los
estandares de calidad establecidos para la prestacion del servicio.
La brecha de la entrega es la diferencia entre estandares de
entrega especificados y el desempeiio real del proveedor del
servicio con respecto a esos estandares.

La brecha de las comunicaciones internas es la diferencia entre lo
gue la publicidad y el personal de ventas de la empresa considera
gue son las caracteristicas, desempefio y nivel de calidad del
servicio del producto, y lo que la empresa es realmente capaz de
entregar.

La brecha de las percepciones es la diferencia entre lo que en
realidad se entrega y lo que los clientes perciben haber recibido
(porgue son incapaces de evaluar la calidad del servicio con
exactitud).

La brecha de la interpretacion es la diferencia entre lo que

prometen los esfuerzos de comunicacion de un proveedor de
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servicios (antes de la entrega del servicio) y lo que el cliente cree
gue esas comunicaciones prometieron.

7) La brecha del servicio es la diferencia entre lo que los clientes
esperan recibir y sus percepciones del servicio que en realidad se

les entrego.

Las brechas 1, 5, 6 y 7 representan brechas externas entre el
cliente y la empresa. Las brechas 2, 3 y 4 son brechas internas que

ocurren entre diversas funciones y departamentos dentro de la empresa.

En cualquier momento del disefio y la prestacion del servicio, las
brechas pueden dafar las relaciones con los clientes. La brecha de
servicio (No. 7) es la mas critica; por lo tanto, la meta ultima de la mejora
de la calidad del servicio consiste en cerrarla o disminuirla lo mas posible.
Sin embargo, para lograrlo, las organizaciones de servicios generalmente
necesitan trabajar para cerrar las otras seis que se describen en la figura

6 (Lovelock y Wirtz, 2009, pp. 424-425).

2.3 Definicidn de términos basicos

— Autonomia: libertad para elegir como y cuando realizar una
actividad en particular; una de las caracteristicas de un empleo

intrinsecamente satisfactorio (Whetten y Cameron, 2011, p. 131).
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Autoridad: se refiere a los derechos inherentes a un puesto
directivo para dar oOrdenes y esperar que estas se obedezcan
(Robbins y Judge, 2009, p. 522).

Burocracia: es la estandarizacion de una estructura con tareas
operativas muy rutinarias que se logran mediante la
especializacion, reglas y regulaciones muy formalizadas, trabajos
agrupados en departamentos por funcién, autoridad centralizada,
extensiones de control angostas y toma de decisiones que sigue la
cadena de mando (Robbins y Judge, 2009, p. 527).

Calidad: es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos establecidos y generalmente
implicitos u obligatorios (Galviz, 2011, p. 12).

Compromiso: bloqueo conceptual que resulta cuando un individuo
adopta un punto de vista, una definicibn o una solucion en
particular (Whetten y Cameron, 2011, p. 188).

Eficacia: es la consecucion de las metas, una empresa es eficaz
cuando satisface con éxito las necesidades de su clientela
(Robbins y Judge, 2009, p. 27).

Facultar: significa permitir; ayudar a las personas a desarrollar un
sentimiento de confianza personal; ayudar a los demas a superar

sentimientos de impotencia o indefension y vigorizarlos para que

80



emprendan acciones; significa activar la motivacion intrinseca para
realizar una actividad (Whetten y Cameron, 2011, p. 445).
Feedback: llamado también retroalimentacion. Se refiere a las
actividades y procesos que reflejan la manera como una persona
es percibida o vista por los demas, es la técnica de cambio de
comportamientos que parte del principio de que cuantos mas
cognitivos recibe el individuo, mayor sera su posibilidad de
organizarlos y actuar con claridad (Chiavenato, 2009, p. 127).
Locus de control: es la segunda dimensién de la orientacién hacia
el cambio; punto de vista por el cual un individuo juzga el grado en
el que controla su propio destino (Whetten y Cameron, 2011, p.
78).

Productividad: es la mediciéon del desempefio que incluye la
eficacia y eficiencia, es decir, una organizacion es productiva si
alcanza sus metas y si hace esto transfiriendo insumos al producto
al costo més bajo (Robbins y Judge, 2009, p. 27).

Servicios: son esfuerzos, actos o procesos de trabajo que se
consumen en el momento cuando se producen. Llevados a cabo
por personas O por maquinas, identificables, diferenciables vy

esencialmente intangibles, que provee los beneficios esperados de
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un cliente individual o colectivo, y que no estdn vinculados

necesariamente a la venta de un producto (Galviz, 2011, p. 24).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo ydisefio de investigacién

3.1.1 Tipo deinvestigacion

Es de investigacion basica, tiene como propoésito fundamental

producir conocimiento y teorias (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.1.2 Nivel de investigacion

El nivel de estudio es relacional, ya que asocian variables
mediante un patron predecible para un grupo o poblacién. “Tiene por
finalidad conocer el grado de asociacion que exista entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en una muestra o0 contexto en

particular” (Hernandez, et al., 2014, p. 93).

3.1.3 Disefio de investigacién

No experimental, ya que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. “Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre

otras variables” (Hernandez, et al., 2014, p. 152).



Investigacion transeccional o transversal, porque recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo unico (Liu, 2008 y Tucker, 2004). “Su
proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en

un momento dado” (Hernandez, et al., 2014, p. 154).

3.2 Poblacion

Una poblacion es un “conjunto de todos los casos que concuerdan

con determinadas especificaciones” (Hernandez, et al., 2014, p. 174).

La primera poblacion esta conformada por 592 trabajadores de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, los cuales se
encuentran en la planilla de empleados, régimen CAS y en el régimen
privado. En la tabla 2, se muestra el detalle los datos proporcionados por

la Sub Gerencia de Recursos Humanos en el mes de mayo del afio 2018.

Tabla 2.
Distribucién de los trabajadores segun régimen laboral

Régimen laboral N° de empleados
D.L. 1057 CAS 389
Personal D.L.276 115
D.L.728- Régimen Privado 88
Total 592

Fuente: Elaboracion propia, en base a la informacion proporcionada por la Sub-gerencia
de Recursos Humanos de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa
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La segunda poblacion de la variable calidad de servicio esta
dirigida a los usuarios de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa.

3.3 Criterios de inclusion y exclusion

3.3.1 Ciriterio deinclusion

Las unidades comprendidas son todos los trabajadores en planilla

de empleados y contrataciones CAS.

3.3.2 Criterio de exclusioén

No son tomados en cuenta los siguientes:

— Los gerentes y sub gerentes, por su disposicién de tiempo y el
acceso a ellos.

— Personal obrero, construccion civil D.L.727, que brinda servicios de
mano de obra.

— D.L. 1057 CAS, que no labore en oficina por el dificil acceso.

— Personal D.L.276, que no labore en oficina por el dificil acceso a
ellos.

— Practicantes.
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3.4 Muestra

La muestra es un “subgrupo del universo o poblacién del cual se
recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (Hernandez,

et al., 2014, p. 173).

Esta investigacion contiene dos muestras:

Para la primera muestra de la variable empowerment, se realizaron
las coordinaciones con la Gerencia de Administracion, los mismos que
permitieron el acceso a todas las oficinas, donde se otorgd el permiso
para aplicar los cuestionarios. Tomando en cuenta los criterios de
exclusion explicados anteriormente, determinando un total de personal a

excluir de 147 trabajadores, como se muestra en la tabla 3.

Tabla 3.

Personal a excluir en estudio

Descripcién N° de empleados
Gerentes y sub-gerentes 33
Personal de dificil acceso 114

Total a excluir 147

Fuente: Elaboracion propia, en base a la informacion proporcionada por la Sub-gerencia
de Recursos Humanos de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

Considerando lo expuesto, se estima un total a encuestar de 445

trabajadores de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
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como se indica en la tabla 4, a quienes se les suministrara el cuestionario

elegido.

Tabla 4.
Personal total a encuestar

Descripcion N° de empleados
Poblacion total 592
Poblacion a excluir del estudio 147
Total a encuestar 445

Fuente: Elaboracién propia

Se aplica la formula matematica del muestreo aleatorio simple para

una poblacion finita, la misma que es la siguiente:

. Z?p(1 - p)N
T E2(N-1)+Z2p(1 —p)

Dénde;

n: Tamano de la muestra.

N = Poblacién de la MDCGAL Tacna (445)

E = Error maximo permitido (5 %)

Z = Limite de distribucion normal (1,96)

p = Probabilidad de éxito (50 %)

87



Se encontré que el tamafo de muestra esta conformada por 206
trabajadores de las diferentes areas de la Municipalidad Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, con un margen de error del 5 %, una confianza
estadistica del 95 % (Z = 1,96) y una probabilidad de éxito de 50 %.

3 1,96 0,5 * (1 — 0,5) * 505
~0,052(445 — 1)+ 1,962 % 0,5 x (1 — 0,5)

n = 206,422

Respecto a la segunda muestra para la variable calidad de servicio,
se ha determinado que la cantidad sea la misma de la variable
empowerment, ya que cada usuario atendido por un empleado de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa medira la calidad de

servicio de ese empleado.

3.5 Operacionalizacién de variables

3.5.1 Variable independiente

La variable independiente que esta en estudio es el empowerment;
la cual consta de cinco dimensiones propuestas por Whetten y Cameron
(2011), las cuales son: autoeficacia, autodeterminacion, consecuencia

personal, significado y confianza, como se muestra en la tabla 5.
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Tabla 5.

Operacionalizacion de la variable empowerment

Dimensiones items N° de items Categorizacién
Significado item 1, 6, 11, 16 4
Autoeficacia item 2,7 ,12,17 4 Negativa
Autodeterminacioén item 3,8 13, 18 4 Indiferente
Consecuencia personal item 4, 9, 14, 19 4 Positiva
Confianza ftem 5, 10, 15, 20 4
Total 20

Fuente: Whetten y Cameron (2011)

La categorizacibn de la percepcion de empowerment en la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacha 2017, se

evaluara de acuerdo al promedio establecido en la tabla 6.

Tabla 6.

Categorizaciéon de datos empowerment

Categoria Intervalo
Negativa 20 - 46
Indiferente 47 - 73
Positiva 74 - 100

Fuente: Elaboracion propia

3.5.2 Variable dependiente

La variable dependiente que estd en estudio es la calidad de
servicio; la cual consta de cinco dimensiones propuestas por
Parasuraman et al. (1990) mediante el modelo SERVQUAL, las cuales
son: empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad,

como se muestra en la tabla 7.
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Tabla 7.
Operacionalizacién de la variable calidad de servicio

Dimensiones items N° de items Categorizacion
Tangibilidad item1,2,3,4 4
Fiabilidad ftem5.,6,7,8,9 5 Inadecuado
Capacidad de respuesta ftem 10,11, 12, 13 4 Regular
Seguridad iftem 14, 15, 16, 17 4 Adecuado
Empatia item 18, 19, 20, 21, 22 5
Total 22

Fuente: Adecuado a Ito (2016)

La categorizacion de la calidad de servicio que brinda el personal
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna 2017,

se evaluara de acuerdo al promedio establecido en la tabla 7.

Tabla 8.
Categorizacion de datos calidad de servicio

Categoria Intervalo
Inadecuado 22 -50
Regular 51-80
Adecuado 81- 110

Fuente: Elaboracion propia

3.6 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.6.1 Técnicas

Para llevar a cabo la recoleccion de datos, se utilizo la encuesta,
gue es definida como “la técnica de obtenciéon de datos mediante la
interrogacién a sujetos que aportan informacion relativa al area de la

realidad a estudiar” (Yuni y Urbano, 2014, p. 65).
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3.6.2 Instrumento

El instrumento de recolecciéon de informacién es el cuestionario.

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de
una o mas variables a medir’ (Chasteauneuf, 2009), por lo que Brace
(2013) considera que debe ser congruente con el planteamiento del

problema e hipétesis (en Hernandez, et al., 2014, p. 217).

Para el analisis global de las variables analizadas, se plantea una
escala de valoracidn que cuenta con niveles de intervalos de igual

amplitud, en base a la Escala de Likert.

Este método fue desarrollado por Rensis Likert en 1932 y es un
“conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir
la reaccion del sujeto en tres, cinco o siete categorias”. Es decir, se
presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que externe su reaccion
eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A cada punto,

se le asigna un valor numérico (Hernandez, et al., 2014, p. 238).

Respecto al formato de escala de evaluacion y puntuacion, los
encuestados deben responder a las preguntas en una escala de 5 puntos,

como se observa en la tabla 9.
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Tabla 9.
Escala de evaluacion

1 2 3 4 5
Totalmente en Desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Asi, el encuestado obtiene una puntuacion respecto de la
afirmacion y al final su puntuacién total, sumando las puntuaciones

obtenidas en relacién con todas las afirmaciones.

3.7 Procesamiento y andlisis de datos

3.7.1 Procesamiento de datos

El procesamiento de datos se realiza de forma automatizada con el

manejo de medios informéaticos:

— Excel: es una aplicacién de Microsoft Office, que se caracteriza por
sus potentes recursos graficos y funciones especificas que facilitan
el ordenamiento de datos. En esta aplicacion, se registra la
informacion sobre la base de los formatos aplicados para la
elaboracion de los graficos que acompafan los cuadros que se
elaboraron para describir las variables.

— El soporte informatico SPSS Statistics version 23.0: es paquete con

recursos para el andlisis descriptivo de las variables y para el
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calculo de medidas inferenciales. En esta aplicacion, se elaboraron
tablas de doble entrada que permitiren ver el comportamiento

conjunto de las variables segun sus categorias y clases.

3.8 Andlisis de datos

Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica descriptiva e

inferencial.

a. Estadistica descriptiva

La primera tarea es describir los datos, los valores o las
puntuaciones obtenidas para cada variable, esto se logra al describir la

distribucion de las puntuaciones o frecuencias de cada variable.

Una distribucion de frecuencias es un conjunto de puntuaciones
respecto de una variable ordenadas en sus respectivas categorias y

generalmente, se presenta como una tabla (O’Leary, 2014 y Nicol, 2006).

— Tablas de frecuencia absoluta y relativa (porcentual): sirvieron para
la presentacion de los datos procesados y ordenados segun sus

categorias, niveles o clases correspondientes.
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b. Estadistica inferencial

La estadistica inferencial “es una estadistica para probar hipotesis

y estimar parametros” (Hernandez, et al., 2014, p. 299).

— Prueba Chi cuadrado (x?): es una prueba estadistica para evaluar
hipotesis acerca de la relacion entre dos variables categéricas. Se
calcula por medio de una tabla de contingencia o tabulacion
cruzada, que es un cuadro de dos dimensiones y cada dimension
contiene una variable. A su vez, cada variable se subdivide en dos

0 mas categorias” (Hernandez, et al., 2014, p. 318).

Se us6 la prueba Chi cuadrado para establecer asociacién de la
variable independiente con la variable dependiente. Para ello, se aplicé la

siguiente prueba estadistica:

Hipdtesis nula: Ho: No existe relacion de variables.

Hipdtesis alternativa: Hi: Si existe relacion de variables.

— Rho de Spearman: es una medida de correlacion para variables en
un nivel de medicion ordinal; los individuos o unidades de la
muestra pueden ordenarse por rangos (Hernandez, et al., 2014, p.

322).
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A continuacién, se muestra la tabla 10, que es el coeficiente de

correlacién de puntuaciones por rangos.

Tabla 10.
Coeficiente de correlacion de rangos de Spearman

Intervalos Interpretacion
0-0,25 Escasa o nula

0,26 - 0,50 Débil

0,51-0,75 Entre moderada a fuerte

0,76 - 1,00 Entre fuerte a perfecta

Fuente: Martinez Ortega, Tuya Pendas, Pérez Abreu y Canovas (2009)

Todo el procesamiento de los datos se hizo usando el software

SPSS version 23.0 de IBM.

95



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Consideraciones técnicas

En el presente capitulo, el analisis se desarrolla mediante la
interpretacion de las respuestas obtenidas en la guia de encuestas

aplicadas los cuales pueden ser observados en las tablas elaboradas.

4.1.1 Confiabilidad de instrumento variable independiente

El cuestionario de empowerment propuesto por Whetten vy
Cameron (2011) consta de 22 items. Utilizando el analisis de fiabilidad
Alfa de Cronbach que fue aplicado a una muestra de treinta unidades de
estudio, se obtuvo el valor del coeficiente, el cual es 0,864, tal como se
muestra en la tabla 10. El mismo que indica que el instrumento para medir

la variable empowerment es de fuerte confiabilidad.

Tabla 11.

Estadisticas de fiabilidad empowerment

Alfa de Cronbach N de elementos

0,864 20

Fuente: Resultados de prueba de confiabilidad SPSS



En el Anexo 4, se muestra el resultado de “estadisticas de total de

elemento”, que sustenta el resultado de confiabilidad obtenido.

4.1.2 Confiabilidad de instrumento variable dependiente

El cuestionario de calidad de servicio propuesto por Parasuraman
et al. (1990) mediante el modelo SERVQUAL consta de 22 items.
Utilizando el analisis de fiabilidad Alfa de Cronbach que fue aplicado a
una muestra de treinta unidades de estudio, se obtuvo el valor del
coeficiente el cual es 0,854, tal como se muestra en la tabla 11. Esto
indica que el instrumento para medir la variable calidad de servicio es de

fuerte confiabilidad.

Tabla 12.

Estadisticas de fiabilidad calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,854 22
Fuente: Resultados de prueba de confiabilidad SPSS

En el anexo 5, se muestra el resultado de “estadisticas de total de

elemento”, que sustenta el resultado de confiabilidad obtenido.

Para ambos instrumentos, el valor de confiabilidad se considera

aceptable estadisticamente por la tendencia a aproximacion de la unidad.
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4.2  Andlisis estadistico de la variable independiente

La variable empowerment se realiz6 a través de cinco dimensiones,
donde se analizan en forma independiente y global, de acuerdo con el

rango de puntuaciones obtenidas en la encuesta aplicada.

4.2.1 Analisis por dimensiones de la variable empowerment

A. Dimension 1: Significado

La dimension significado hace referencia especificamente a la
sensacion de valor de la actividad, es decir, si el personal valora el
proposito o las metas de la actividad en la que participan. En la tabla 13,
se aprecia la distribucion respecto a los niveles de la dimension

significado.

Tabla 13.

Niveles de la dimensién significado

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Negativo 1 0,49
Indiferente 53 25,73
Positivo 152 73,79
Total 206 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario
empowerment
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De la misma forma, se refleja en la figura 7, que, de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado al personal,
resulta que el 0,49 % de los encuestados percibe un significado negativo,
seguido por un 25,73 % con un nivel indiferente. En general, el panorama
se muestra positivo, ya que el 73,79 % del personal que labora en la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa sienten que sus

ideales y estandares son congruentes con lo que hacen.

G0=

40=

Porcentaje

73,719%

Significado negative  Significado indiferente Significado positivo

Figura 7. Niveles de significado

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado al personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa.
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B. Dimensién 2;: Autoeficacia

La dimensién autoeficacia hace referencia a la sensacion de
competencia personal, es decir, sienten que poseen la capacidad para
desempefiar una actividad con éxito. En la tabla 14, se aprecia la

distribucion respecto a los niveles de la dimension autoeficacia.

Tabla 14.

Niveles de la dimensidn autoeficacia

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Negativo 1 0,49
Indiferente 44 21,36
Positivo 161 78,16

Total 206 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario
aplicado al personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

De la misma forma, se refleja en la figura 8, que de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado al personal
que labora en la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
resulta que el 0,49 % de los encuestados percibe una autoeficacia
negativa, seguido por un 21,36 % con un nivel indiferente. En general, el
panorama se muestra positivo, ya que el 78,16 % del personal que labora
en la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa creen que
tienen la capacidad y el esfuerzo necesario para desempefiar una

actividad.
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Autoeficacia negativa Autoeficacia indiferente  Autoeficacia positiva

Figura 8. Niveles de autoeficacia

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado al personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

C. Dimensiéon 3: Autodeterminacion

La dimensién autodeterminacién hace referencia especificamente a
la sensacion de eleccion personal, es decir, tienen la sensacion de
libertad, se sienten responsables y duefios de sus actividades. En la tabla
15, se aprecia la distribucion respecto a los niveles de la dimension

autodeterminacion.
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Tabla 15.

Niveles de la dimensi6n autodeterminacion

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Negativo 58 28,16
Indiferente 85 41,26
Positivo 63 30,58

Total 206 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario
aplicado al personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

De la misma forma, se refleja en la figura 9, que, de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado al personal,
resulta que el 28,16 % de los encuestados percibe una autodeterminacion
negativa, seguido por un 30,58 % con un nivel positivo. En general, el
panorama se muestra indiferente, ya que el 41,26 % del personal que
labora en la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa sienten
indiferencia sobre las opciones de los métodos a utilizar para realizar una

actividad.
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Autodeterminacion Autodeterminacién Autodeterminacién
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Figura 9. Niveles de autodeterminacion

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado al personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

D. Dimension 4: Consecuencia personal

La dimension consecuencia personal hace referencia a la
sensacion de tener repercusion, es decir, sienten que cuando actuan,
pueden generar un resultado. En la tabla 16, se aprecia la distribucion

respecto a los niveles de la dimensién consecuencia personal.
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Tabla 16.
Estadisticos descriptivos dimensidén consecuencia personal

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Negativo 23 11,17
Indiferente 127 61,65
Positivo 56 27,18

Total 206 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario

aplicado al personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

De la misma forma, se refleja en la figura 10, que, de acuerdo a las

puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado al personal,

resulta que el 11,17 % de los encuestados percibe una consecuencia

personal negativa, seguido por un 27,18 % con un nivel positivo. En

general, el panorama se muestra indiferente, ya que el 61,65 % del

personal que labora en la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa se muestran indiferentes si realizan o no algin cambio en la

direccion que ellos desean.
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Figura 10. Niveles de consecucion personal

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado al personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

E. Dimensién 5: Confianza

La dimension confianza hace referencia especificamente a la
sensacion de seguridad, es decir, confian en que seran tratados con
justicia y equidad. En la tabla 17, se aprecia la distribucion respecto a los

niveles de la dimensién confianza.
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Tabla 17.

Niveles de la dimensién confianza

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Negativo 63 30,58
Indiferente 96 46,60
Positivo 47 22,82

Total 206 100.00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario
aplicado al personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

De la misma forma, se refleja en la figura 11, que, de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado al personal
que labora en la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
resulta que el 22,82 % de los encuestados percibe una consecuencia
personal positiva, seguido por un 30,58 % con un nivel negativo. En
general, el panorama se muestra indiferente, ya que el 46,60 % del
personal que labora en la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa muestran indiferencia en que las personas con autoridad o

puestos de poder los trate con imparcialidad.
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Figura 11. Niveles de confianza

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado al personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

4.2.2 Anélisis general de la variable independiente

La escala general del empowerment, de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado al personal que
labora en la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, resulta
que el 16,02 % de los encuestados percibe niveles negativos del
empowerment, seguido por un 28,16 % con niveles positivos del
empowerment. En general, el panorama se muestra indiferente, ya que el
55,83 % considera tener niveles de indiferencia del empowerment, tal

como se indica en la figura 12.
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Figura 12. Niveles de empowerment

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado al personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

4.3 Andlisis estadistico de la variable independiente

La variable calidad de servicio se realizd a través de cinco
dimensiones, que se analizan en forma independiente y global, de

acuerdo con el rango de puntuaciones obtenidas en la encuesta aplicada.

4.3.1 Anaélisis por dimensiones de la variable calidad de servicio

A. Dimension 1: Tangibilidad

La dimension tangibilidad hace referencia especificamente a la

apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
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comunicacion. En la tabla 18, se obersva la distribucion respecto a los

niveles de la dimension tangibilidad.

Tabla 18.

Niveles de la dimensién tangibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Inadecuado 10 4,85
Regular 51 24,76
Adecuado 145 70,39
Total 206 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario
aplicado a los usuarios de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

Del mismo modo se refleja en la figura 13, que de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado a los usuarios
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, resulta que el
4,85 % de los encuestados percibe una tangibilidad inadecuada, seguido
por un 24,76 % con un nivel regular. En general, el panorama se muestra
ubicado en el nivel adecuado, ya que el 70,39 % de los usuarios de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa perciben que la
Municipalidad cuenta con buena apariencia las instalaciones y el personal

que laborora en dicha institucion.
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Figura 13. Niveles de tangibilidad

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado a los usuarios de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa.

B. Dimensién 2: Fiabilidad

La dimensidn fiabilidad hace referencia a la habilidad que tiene el
personal para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
En la tabla 19, se aprecia la distribucion respecto a los niveles de la

dimension fiabilidad.
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Tabla 19.
Niveles de la dimensién fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Inadecuado 81 39,32
Regular 85 41,26
Adecuado 40 19,42

Total 206 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario
aplicado a los usuarios de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

De la misma manera se refleja en la figura 14, que, de acuerdo a
las puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado a los
usuarios, resulta que el 19,42 % de los encuestados percibe una fiabilidad
adecuada, seguido por un 39,32 % con un nivel inadecuado. En general,
el panorama se muestra ubicado en el nivel regular, ya que el 41,26 % de
los usuarios de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa
sienten que el personal realizan su trabajo de forma regular al servicio de

la comunidad.
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Fiabilidad inadecuada  Fiabilidad regular Fiabilidad adecuada
Figura 14. Niveles de fiabilidad

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado a los usuarios de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa.

C. Dimensién 3: Capacidad de respuesta

La dimension capacidad de respuesta hace referencia
especificamente a la disposicidén que tiene el personal para ayudar a los
usuarios. En la tabla 20, se refleja la distribucion respecto a los niveles de

la dimensién capacidad de respuesta.
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Tabla 20.
Niveles de la dimensién capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Inadecuado 80 38,83
Regular 93 45,15
Adecuado 33 16,02

Total 206 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario
aplicado a los usuarios de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa
Asimismo, se refleja en la figura 15, que, de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado a los usuarios
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, resulta que el
16,02 % de los encuestados percibe una capacidad de respuesta
adecuada, seguido por un 38,83 % con un nivel inadecuado. En general,
el panorama se muestra ubicado en el nivel regular, ya que el 45,15 % de
los usuarios de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa
sienten que el personal tiene regular disposicion para ayudarlos y para

prestarles un servicio rapido.
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Figura 15. Niveles de capacidad de respuesta

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado a los usuarios de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

D. Dimension 4: Seguridad

La dimension seguridad hace referencia si el personal tiene el
conocimiento y habilidad para inspirar credibilidad y confianza a los
usuarios. En la tabla 21, se aprecia la distribucion respecto a los niveles

de la dimension seguridad.
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Tabla 21.
Niveles de la dimensién seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Inadecuado 48 23,30
Regular 121 58,74
Adecuado 37 17,96

Total 206 100.00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario
aplicado a los usuarios de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

De la misma forma, se refleja en la figura 16, que, de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado a los usuarios,
resulta que el 17,96 % de los encuestados percibe una seguridad
adecuada, seguido por un 23,30 % con un nivel inadecuado. En general,
el panorama se muestra ubicado en el nivel regular, ya que el 58,74 %
de los usuarios de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa
sienten que el personal tienen una habilidad regular para inspirar

credibilidad y confianza cuando son atendidos.
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Figura 16. Niveles de seguridad

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado a los usuarios de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa.

E. Dimension 5: Empatia

La dimensiébn empatia hace referencia especificamente si el
personal muestra interés y posee atencion individualizada. En la tabla 22,

se observa la distribucion respecto a los niveles de la dimension empatia.
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Tabla 22.

Niveles de la dimensién empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Inadecuado 49 23,79
Regular 83 40,29
Adecuado 74 35,92
Total 206 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base al reporte SPSS de resultados del cuestionario
aplicado a los usuarios de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

Del mismo modo, se refleja en la figura 17, que, de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado a los usuarios
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, resulta que el
23,79 % de los encuestados percibe una empatia inadecuada, seguido
por un 35,92 % con un nivel adecuado. En general, el panorama se
muestra ubicado en el nivel regular, ya que el 40,29 % de los usuarios de
la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa sienten que el
personal muestra regular interés cuando los usuarios son atendidos y

nivel regular de atencién personalizada.
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Figura 17. Niveles de empatia

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado a los usuarios de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

4.3.2 Analisis general de la variable dependiente

La escala general de la calidad de servicio, de acuerdo a las
puntuaciones obtenidas a través del cuestionario aplicado a los usuarios
de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, resulta que el
16,02 % de los encuestados percibe niveles adecuados de la calidad de
servicio, seguido por un 19,42 % con niveles inadecuados de la calida de
servicio. En general, el panorama se muestra en el nivel regular, ya que el
64,56 % de los usuarios perciben que la calidad de servicio que brinda el
personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa es de

forma regular.
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Figura 18. Niveles de calidad de servicio

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado a los usuarios de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

4.4  Contrastaciéon de hipodtesis

4.4.1 Verificacion de la hipétesis general

Existe relacion entre el empowerment y la calidad de servicio que
brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Para el contraste de dicha hipétesis, se utiliza la prueba de
independencia chi-cuadrado (X?), siguiendo el siguiente protocolo de

prueba de significacion estadistica:
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a) Establecer un nivel de significancia

Nivel de significancia convencional a = 0,05

Para todo valor de la probabilidad igual o menor que 0,05, se

rechaza Ho.

Tabla 23.
Prueba de chi-cuadrado hipétesis general

Valor gl Sig. asint6tica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 64,3812 4 ,000
N de casos validos 206

Fuente: Resultados de procesamiento de datos en SPSS

En la tabla 23, se observa que el SIG para chi-cuadrado de
Pearson (Sig. Asintética) es menor a 0,05. Por ende, se rechaza la

hipétesis nula Ho.

Ho: No existe relacion entre el empowerment y la calidad de
servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio

Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Dado que se rechaza la hipétesis nula, se acepta la hipotesis

alterna.
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Hi: Existe relacion entre el empowerment y la calidad de servicio
que brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Se concluye que la relacién entre las variables es estadisticamente

significativa.

Dado que se determind que si existe relacion entre las variables de
estudio, se procede a realizar la medida aproximada de fuerza mediante
el coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados se muestran en

la tabla 24.

Tabla 24.

Prueba de Rho de Spearman para la hipotesis general

Empowerment Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 ,701"
Empowerment  Sig. (bilateral) ,000
N 206 206
Coeficiente de correlacion ,701™ 1,000
Calidadde & pyijateral) 000
servicio
N 206 206

Fuente: Resultados de prueba de correlacion entre variables en SPSS
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Interpretacién: Existe relacion significativa y directa entre el
empowerment y calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Pera, 2017.
Quiere decir, que a mayor empowerment en el personal mayor sera la

calidad de servicio hacia los usuarios.

El analisis a través del coeficiente de correlacion de Spearman
muestra un valor de 0,701, lo que indica que existe una correlacion

moderada a fuerte entre el empowerment y la calidad de servicio.

4.4.2 Verificacion de hipotesis especificas

a. Primera hipotesis especifica

La percepcion del empowerment en el personal de la Municipalidad

Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017, es indiferente.

Conforme a los resultados, se obtuvo que el empowerment
percibido por el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa es indiferente, como se puede visualizar en la tabla 25. ElI mayor
porcentaje de la poblacibn encuestada se ubicdé en tal nivel con el

55,83 %.
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Tabla 25.
Nivel de empowerment

Nivel Frecuencia Porcentaje
Negativa 33 16,02
Indiferente 115 55,83
Positiva 58 28,16
Total 206 100,00

Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado al personal de la Municipalidad
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

Interpretacién: Se determina que los resultados concuerdan con la
primera hipotesis especifica del estudio. Ello permite determinar que la
percepcion del empowerment en el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Pera, 2017, es indiferente.

El 16,02 % de los encuestados percibe niveles negativos del
empowerment, seguido por un 28,16 % con niveles positivos del

empowerment y el 55,83 % considera tener niveles de indiferencia del

empowerment.
b. Segunda hipotesis especifica

El nivel de la calidad de servicio que brinda el personal de la

Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Pera, 2017,

es regular.
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Conforme a los resultados, se obtuvo que la calidad de servicio que
brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa es regular, como se puede visualizar en la tabla 26. EI mayor
porcentaje de los usuarios encuestados se ubicé en tal nivel con el

64,56 %.

Tabla 26.
Nivel de calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 40 19,42
Regular 133 64,56
Adecuado 33 16,02

Total 206 100,00

Fuente: Reporte SPSS de resultados del cuestionario aplicado a los usuarios de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

Interpretacién: Se determina que los resultados concuerdan con la
segunda hipotesis especifica del estudio. Ello permite determinar que el
nivel de la calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Pera, 2017, es regular. El
16,02 % de los encuestados percibe niveles adecuados de la calidad de
servicio, seguido por un 19,42 % con niveles inadecuados de la calida de

servicio y el 64,56 % de los usuarios perciben que la calidad de servicio
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que brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa es de forma regular.

c. Tercera hipotesis especifica

Existe relacion entre el empowerment, dimension significado y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Pera, 2017.

Para el contraste de dicha hipétesis, se utiliza la prueba de

independencia chi-cuadrado (X?).

— Planteamiento de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion entre el empowerment, dimension significado
y la calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Hi: Existe relacion entre el empowerment, dimension significado y
la calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

— Establecer un nivel de significancia

Nivel de significancia convencional a = 0,05
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Para todo valor de la probabilidad igual o menor que 0,05, se

rechaza Ho.

Tabla 27.
Prueba de chi-cuadrado para la tercera hipétesis especifica

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 76,3342 4 ,000
N de casos validos 206

Fuente: Resultados de procesamiento de datos en SPSS

En la tabla 27, se oberva que el SIG para chi-cuadrado de Pearson
(Sig. Asintotica) es menor a 0,05. Por ende, se rechaza la hipotesis

nula Ho.

Dado que se rechaza la hip6tesis nula, se acepta la hipotesis

alterna.

Hi: Existe relacion entre el empowerment, dimension significado y
la calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Pera, 2017.

Se concluye que la relacidon entre las variables es estadisticamente

significativa tal como se evidencia en los resultados obtenidos.
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Dado que se determin6 que si existe relacién entre el
empowerment, dimensién significado y la calidad de servicio, se procede
a realizar la medida aproximada de fuerza mediante el coeficiente de

correlaciéon de Spearman. Los resultados se muestran en la tabla 28.

Tabla 28.
Prueba de Rho de Spearman para la tercera hipotesis especifica
Significado Calidad de servicio

Coeﬁue_n/te de 1,000 523"

o correlacion
Significado Sig. (bilateral) ,000
N 206 206
Coef|C|e'n,te de 523" 1,000

) ~ correlacion

Calidad de servicio Sig. (bilateral) 1000

N 206 206

Fuente: Resultados de prueba de correlacion entre variables en SPSS.

Interpretacion: Existe relacion significativa y directa entre el
empowerment, dimension significado y calidad de servicio que brinda el
personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
Tacna, Perud, 2017. Quiere decir, que a mayor significado en el personal

mayor sera la calidad de servicio hacia los usuarios.

El analisis a través del coeficiente de correlacion de Spearman
muestra un valor de 0,523, lo que indica, que existe una correlacion
moderada a fuerte entre el empowerment, dimension significado y la

calidad de servicio.
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d. Cuarta hipotesis especifica

Existe relacion entre el empowerment, dimension autoeficacia y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Pera, 2017.

Para el contraste de dicha hipétesis, se utiliza la prueba de

independencia chi-cuadrado (X?).

— Planteamiento de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacibn entre el empowerment, dimensién
autoeficacia y la calidad de servicio que brinda el personal de la

Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Hi: Existe relacion entre el empowerment, dimensién autoeficacia y
la calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

— Establecer un nivel de significancia

Nivel de significancia convencional a = 0,05

Para todo valor de la probabilidad igual o menor que 0,05, se

rechaza Ho.
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Tabla 29.
Prueba de chi-cuadrado para la cuarta hipotesis especifica

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 37,0282 4 ,000
N de casos validos 206

Fuente: Resultados de procesamiento de datos en SPSS

En la tabla 29 se observa que el SIG para chi-cuadrado de Pearson
(Sig. Asintdtica) es menor a 0,05. Por ende, se rechaza la hipétesis nula
Ho.

Dado que se rechaza la hipétesis nula, se acepta la hipétesis

alterna.

Hi: Existe relacion entre el empowerment, dimension autoeficacia y
la calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Se concluye que la relacién entre las variables es estadisticamente

significativa tal como se evidencia en los resultados obtenidos.

Dado que se determin6 que si existe relaciébn entre el
empowerment, dimension autoeficacia y la calidad de servicio, se procede
a realizar la medida aproximada de fuerza mediante el coeficiente de

correlacion de Spearman. Los resultados se muestran en la tabla 30.
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Tabla 30.

Prueba de Rho de Spearman para la cuarta hipétesis especifica

Autoeficacia Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 543"
Autoeficacia Sig. (bilateral) ,000

N 206 206

Coeficiente de correlacion ,543" 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000

N 206 206

Fuente: Resultados de prueba de correlacion entre variables en SPSS

Interpretacion: Existe relacion significativa y directa entre el
empowerment, dimension autoeficacia y calidad de servicio que brinda el
personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
Tacna, Peru, 2017. Quiere decir, que a mayor autoeficacia en el personal
mayor sera la calidad de servicio hacia los usuarios.

El analisis a través del coeficiente de correlacion de Spearman
muestra un valor de 0,543, lo que indica que existe una correlacion
moderada a fuerte entre el empowerment, dimension autoeficacia y la

calidad de servicio.
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e. Quinta hipotesis especifica

Existe relacion entre el empowerment, dimensién
autodeterminacion y la calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd,

2017.

Para el contraste de dicha hipétesis, se utiliza la prueba de
independencia chi-cuadrado (X?), siguiendo el siguiente protocolo de

prueba de significacion estadistica:

— Planteamiento de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacibn entre el empowerment, dimensién
autodeterminaciéon y la calidad de servicio que brinda el personal de la

Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Hi: Existe relacion entre el empowerment, dimensién
autodeterminacion y la calidad de servicio que brinda el personal de la

Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Pera, 2017.

— Establecer un nivel de significancia

Nivel de significancia convencional a = 0,05
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Para todo valor de la probabilidad igual o menor que 0,05, se

rechaza Ho.

Tabla 31.
Prueba de chi-cuadrado para la quinta hipétesis especifica

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 100,1272 4 ,000
N de casos validos 206

Fuente: Resultados de procesamiento de datos en SPSS

En la tabla 31, se observa que el SIG para chi-cuadrado de
Pearson (Sig. Asintética) es menor a 0,05. Por ende, se rechaza la

hipétesis nula Ho.

Dado que se rechaza la hipétesis nula, se acepta la hipotesis

alterna.

Hi:  Existe relacion entre el empowerment, dimension
autodeterminacion y la calidad de servicio que brinda el personal de la

Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Se concluye que la relacidon entre las variables es estadisticamente

significativa tal como se evidencia en los resultados obtenidos.
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Dado que se determin6 que si existe relaciébn entre el
empowerment: dimension autodeterminacion y la calidad de servicio, se
procede a realizar la medida aproximada de fuerza mediante el coeficiente

de correlacion de Spearman. Los resultados se muestran en la tabla 32.

Tabla 32.

Prueba de Rho de Spearman para la quinta hipotesis especifica

Autodeterminacién Ca“d{id.de
servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 ,664™
Autodeterminacion  Sig. (bilateral) ,000

N 206 206

Coeficiente de correlacion ,664™ 1,000
Calidad de servicio  Sig. (bilateral) ,000

N 206 206

Fuente: Resultados de prueba de correlacion entre variables en SPSS

Interpretacion: Existe relacion significativa y directa entre el
empowerment, dimensién autodeterminacién y calidad de servicio que
brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa, Tacna, Per(, 2017. Quiere decir, que a mayor
autodeterminacion en el personal mayor sera la calidad de servicio hacia

los usuarios.
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El andlisis a través del coeficiente de correlaciéon de Spearman
muestra un valor de 0,664, lo que indica, que existe una correlacion
moderada a fuerte entre el empowerment, dimensién autodeterminacion y

la calidad de servicio.

f. Sexta hipotesis especifica

Existe relacion entre el empowerment, dimension consecuencia
personal y la calidad de servicio que brinda el personal de Ia

Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Para el contraste de dicha hipétesis, se utiliza la prueba de
independencia chi-cuadrado (X?), siguiendo el siguiente protocolo de

prueba de significacion estadistica:

— Planteamiento de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacibn entre el empowerment, dimensién
consecuencia personal y la calidad de servicio que brinda el personal de
la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perq,

2017.

Hi: Existe relacion entre el empowerment, dimensién consecuencia
personal y la calidad de servicio que brinda el personal de la

Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.
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— Establecer un nivel de significancia

Nivel de significancia convencional a = 0,05

Para todo valor de la probabilidad igual o menor que 0,05, se

rechaza Ho.

Tabla 33.

Prueba de chi-cuadrado para la sexta hipétesis especifica

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 83,3172 4 ,000
N de casos validos 206

Fuente: Resultados de procesamiento de datos en SPSS

En la tabla 33, se observa que el SIG para chi-cuadrado de
Pearson (Sig. Asintética) es menor a 0,05. Por ende, se rechaza la

hipotesis nula HO.

Dado que se rechaza la hipdtesis nula, se acepta la hipotesis

alterna.

Hi: Existe relacion entre el empowerment, dimensién consecuencia
personal y la calidad de servicio que brinda el personal de la

Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.
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Se concluye que la relacion entre las variables es estadisticamente

significativa, tal como se evidencia en los resultados obtenidos.

Dado que se determin6 que si existe relaciébn entre el
empowerment, dimensidn consecuencia personal y la calidad de servicio,
se procede a realizar la medida aproximada de fuerza mediante el
coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados se muestran en la

tabla 34.

Tabla 34.

Prueba de Rho de Spearman para la sexta hip6tesis especifica

Consecuencia Calidad de

personal servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,663™
Consecuencia personal  Sig. (bilateral) ,000
N 206 206
Coeficiente de correlacion ,663™ 1.000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000
N 206 206

Fuente: Resultados de prueba de correlacion entre variables en SPSS

Interpretacion: Existe relacion significativa y directa entre el
empowerment, dimensién consecuencia personal y calidad de servicio

que brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin
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Lanchipa, Tacna, Perd, 2017. Es decir, que a mayor consecuencia
personal en el personal mayor sera la calidad de servicio hacia los

usuarios.

El andlisis a través del coeficiente de correlacion de Spearman
muestra un valor de 0,663, lo que indica, que existe una correlacion
moderada a fuerte entre el empowerment: dimension consecuencia

personal y la calidad de servicio.

g. Séptima hipotesis especifica

Existe relacion entre el empowerment, dimensién confianza y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perua, 2017.

Para el contraste de dicha hipétesis, se utiliza la prueba de
independencia chi-cuadrado (X?), siguiendo el siguiente protocolo de

prueba de significacion estadistica:

— Planteamiento de la hipdtesis estadistica

Ho: No existe relacién entre el empowerment, dimensioén confianza
y la calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.
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Hi: Existe relacidon entre el empowerment, dimension confianza y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

— Establecer un nivel de significancia

Nivel de significancia convencional a = 0,05

Para todo valor de la probabilidad igual o menor que 0,05, se

rechaza Ho.

Tabla 35.

Prueba de chi-cuadrado para la sexta hipétesis especifica

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 83,3172 4 ,000
N de casos validos 206

Fuente: Resultados de procesamiento de datos en SPSS

En la tabla 35, se oberva que el SIG para chi-cuadrado de Pearson
(Sig. Asintdtica) es menor a 0,05. Por ende, se rechaza la hipétesis nula

Ho.

Dado que se rechaza la hipétesis nula, se acepta la hipétesis

alterna.
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Hi: Existe relacion entre el empowerment, dimension confianza y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

Se concluye que la relacién entre las variables es estadisticamente

significativa tal como se evidencia en los resultados obtenidos

Dado que se determiné que si existe relacion entre el
empowerment, dimension confianza y la calidad de servicio, se procede a
realizar la medida aproximada de fuerza mediante el coeficiente de

correlacion de Spearman. Los resultados se muestran en la tabla 36.

Tabla 36.

Prueba de Rho de Spearman para la septima hipotesis especifica

Confianza Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 673"
Confianza Sig. (bilateral) ,000

N 206 206

Coeficiente de correlacion 673" 1,000
Calidad de servicio  Sig. (bilateral) ,000

N 206 206

Fuente: Resultados de prueba de correlacion entre variables en SPSS
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Interpretacién: Existe relacion significativa y directa entre el
empowerment, dimensién confianza y calidad de servicio que brinda el
personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
Tacna, Peruq, 2017. Quiere decir, que a confianza en el personal mayor

sera la calidad de servicio hacia los usuarios.

El analisis a través del coeficiente de correlacion de Spearman
muestra un valor de 0,673, lo que indica, que existe una correlacion
moderada a fuerte entre el empowerment, dimension confianza y la

calidad de servicio.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Basado en las teorias que fundamentan el empowerment y la
calidad de servicio y, a partir de los resultados, se acepta la hipotesis
general, lo cual determina que existe relacién entre el empowerment y la
calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Pera, 2017.

Del total del personal que trabaja en la Municipalidad Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa, un 55,83 % percibe que el empowerment
se genera en un nivel indiferente. El 55,83 % de los encuestados se ubico
en este nivel, seguido por el 28,16 % con un nivel positivo y el 16,02 %
con un nivel negativo. Del total de usuarios de la Municipalidad Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa considera que la calidad de servicio es
regular el 64,56 % se ubicO en este nivel, seguido por un 19,42 %
manifiesta que la calidad de servicio es inadecuado y el 16,02 % sefnala

que es adecuado.



Respecto al andlisis del coeficiente de correlacion de Spearman,
muestra un valor de 0,701. Esto indica que existe una correlacion

moderada a fuerte entre el empowerment y la calidad de servicio.

Tales resultados guardan relacion con lo siguiente:

Cotrina (2017), de la Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzman y Valle — Lima, en su estudio titulado Empoderamiento y calidad
de servicio del personal docente de la Escuela Militar de Chorrillos, 2017,
determiné que existe relacion significativa entre el empoderamiento y la
calidad de servicio del personal docente de la Escuela Militar de
Chorrillos, durante el periodo académico 2017-1l, debido a que el valor p
del chi-cuadradro es menor a la prueba de significancia (p < 0,05) y a la
correlacion Rho de Spearman = 0,916 correlacién positiva muy fuerte, que

muestra un 91,6 % de asociacion entre las variables.

Amaro (2017), de la Universidad Cesar Vallejo — Lima, en su
estudio titulado Influencia del empowerment en la calidad de servicio del
segmento de Banca Exclusiva en contacto del BCP, Lima, afio 2017,
determiné que existe relacién entre el empowerment y la calidad de
servicio del segmento de Banca Exclusiva en contacto del BCP, Lima, afio
2017, y que del total de los colaboradores encuestados, el 77,59 %

consideran que el empowerment se genera en un nivel medio. La variable
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calidad de servicio sefiala que del total de colaboradores encuestados, el
65,52 % consideran que la calidad de servicio se genera en un nivel

medio.

En relacion a la primera variable empowerment, Diaz (2009), de la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo — Chiclayo, en su
estudio titulado Percepcion del empowerment segin sexo y area laboral:
caso administrativos universitarios. Concluye que el nivel percibido del
empowerment de los colaboradores administrativos de la Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo alcanzé un valor promedio de 4,43,

ligeramente por debajo del nivel aceptable que es de 4,5.

En su estudio, considera las cinco dimensiones planteadas en la
presente investigacion. Respecto a la dimensién significado, se muestran
gue los valores obtenidos estuvieron muy por encima del valor aceptable
(4,50), lo cual dio un valor promedio para el significado de 4,86, esto hace
referencia a que los individuos sienten que su trabajo es importante para
ellos y se preocupan por lo que hacen. En la dimensién competencia, que
en la presente investigacion se le denominé como dimension autoeficacia,
los colaboradores administrativos tienen una percepcion promedio (4,88)
por encima del aceptable (4,50) con respecto a sus capacidades para

desarrollar eficazmente su trabajo. En la dimensién autodeterminacion, el
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nivel de percepcion que tienen los colaboradores administrativos sobre el
de actuar por iniciativa esta por debajo del valor aceptable (4,5), siendo el
valor promedio de la autodeterminacién de 4,24. Esto refleja el tipo de
organizacion en donde las libertades para actuar (trabajar) de forma
autonoma es bastante limitada. En la dimension impacto, que en la
presente investigacion se denominé como dimension consecuencia
personal, el nivel de percepcion que tienen los colaboradores
administrativos sobre el nivel de contribucion de su trabajo en el
desempefio organizacional es muy deficiente, ya que los valores
estuvieron muy por debajo del valor aceptable (4,50), lo cual dio un valor
promedio para el impacto de 4,07. En la dimension seguridad, que en la
presente investigacion se le denomind como dimension confianza, los
colaboradores administrativos tienen una percepcion promedio de 4,12,
estando aun por debajo del valor aceptable (4,50). Esto expresa que el
nivel de percepcion que tienen los colaboradores administrativos sobre la

confianza con respecto a su entorno laboral es escaso.

Estos resultados concuerdan con la presente investigacion. En la
dimensién significado se obtuvo un resultado de 73,79 % del total de
personal encuestado que tienen un positivo significado. En la dimension
autoeficacia, se obtuvo un 78,16 % del total de personal encuestado que

tiene una autoeficacia positiva. En la dimension autodeterminacion, difiere
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de la investigacion, ya que se obtuvo un 41,26 % del total de personal
encuestado que muestra una autodeterminacién indiferente. Lo que
respecta a la dimensién consecuencia personal, también difiere a la
investigacion porque se obtuvo un 61,65 % del total de personal
encuestado que muestra una consecuencia personal indiferente.
Finalmente, la dimension confianza, se obtuvo un resultado de 46,60 %

del total de personal encuestado.

En relacion a la segunda variable calidad de servicio, Ito (2016), de
la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez — Puno, en su estudio
titulado Clima organizacional y calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de San Roman Juliaca, afio 2016, concluye que un 54,58 % de

encuestados esta fuertemente en desacuerdo con la calidad de servicio.

En su estudio considera, las cinco dimensiones planteadas en la
presente investigacion. Lo que respecta a la dimension de elementos
tangibles muestra que un 43,59 % estan en desacuerdo con los
elementos tangibles de la municipalidad. La dimension de fiabilidad
muestra que un 53,07 % de los clientes estan en desacuerdo con la
fiabilidad de los trabajadores. La dimension capacidad de respuesta indica
gue un 62,76 % de los clientes estan en desacuerdo con la capacidad de

respuesta de los trabajadores. La dimension de seguridad indica que un
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58,46 % de los clientes estan en desacuerdo con la seguridad de los
trabajadores. La dimension de empatia sefiala que un 54,64 % de los

clientes estan en desacuerdo con la empatia de los trabajadores.

Concluyendo, las cinco dimensiones tienen una tendencia de mala
a regular, por el contrario en la presente investigacion se sostiene que en
la dimension tangibilidad un 70,39 % de los usuarios encuestados
perciben que la Municipalidad cuenta con buenos elementos tangibles. La
dimension fiabilidad, del total de los usuarios encuestados un 39,32 %
sienten una inadecuada fiabilidad por parte del personal de la
municipalidad y un 41,26 % sienten una fiabilidad regular. La dimension
capacidad de respuesta, del total de los usuarios encuestados, un 38,83
% sienten que la capacidad de respuesta del personal de la municipalidad
es inadecuada y un 45,15 % es regular. En la dimension seguridad, del
total de los usuarios encuestados un 58,74 % dice que el personal de la
municipalidad tiene una regular habilidad para inspirar seguridad. Por
altimo, en la dimension empatia, del total de los usuarios encuestados, un
40,29 % sostiene que el personal de la municipalidad muestra regular

interés cuando los usuarios son atendidos.
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PRIMERA:

SEGUNDA:

CONCLUSIONES

A un nivel de confianza del 95 %, se determind que existe
relacion entre el empowerment y la calidad de servicio que
brinda el personal de la Municipalidad Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

“Al incrementar el poder de los empleados, se aumenta la
motivacién para el logro de las tareas, debido a que las
personas mejoran su efectividad, al decidir cémo
desempenar una tarea y utilizando su creatividad” (Daft,
2011).

Por lo tanto, se puede afirmar que, al incrementar el
empowerment en el personal, se brindar4 mejor calidad de
servicio a los usuarios.

A un nivel de confianza del 95 %, se identific6 que la
percepcion del empowerment en el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
Tacna, Peru, 2017 es indiferente. Encontrandose que la

falta de autodeterminacion, la escasa consecuencia



TERCERA:

CUARTA:

personal que se ejerce y la carencia de confianza para el
trabajo en equipo, son determinantes de dicha percepcion.
A un nivel de confianza del 95 %, se identific6 que el nivel
de calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
Tacna, Perd, 2017 es regular. Encontrandose que la
deficiencia de fiabilidad para ejecutar un servicio, la falta de
capacidad de respuesta para prestar un servicio 6ptimo, la
ausencia de seguridad para inspirar credibilidad y la
insuficiencia empatia por parte del personal, son
determinantes para un adecuado servicio de calidad que
brinda el personal hacia los usuarios.

A un nivel de confianza del 95 %, se determind que existe
relacion entre el empowerment: dimensién significado y la
calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
Tacna, Pert, 2017. Esto hace referencia que, cuando el
personal siente que su trabajo es importante para ellos y
cuando se preocupan por lo que hacen, se brinda una

mejor calidad de servicio a los usuarios.
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QUINTA:

SEXTA:

SEPTIMA:

A un nivel de confianza del 95 %, se estableci6é que existe
relacion entre el empowerment: dimension autoeficacia y la
calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
Tacna, Perq, 2017. Esto hace referencia a que, cuando el
personal posee la capacidad y la confianza para
desempefar una actividad con éxito, se brinda una mejor
calidad de servicio a los usuarios.

A un nivel de confianza del 95 %, se analiz6 que existe
relacion entre el empowerment: dimensién
autodeterminacion y la calidad de servicio que brinda el
personal de la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa, Tacna, Pera, 2017. Esto hace referencia a que,
cuando el personal siente ser duefio de las actividades que
realiza, se sienten responsables, porque poseen opciones
de los métodos a utilizar para realizar una actividad para
poder brindar una mejor calidad de servicio a los usuarios.
A un nivel de confianza del 95%, se verificO que existe
relacion entre el empowerment, dimension consecuencia
personal y la calidad de servicio que brinda el personal de

la Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
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OCTAVA:

Tacna, Peru, 2017. Esto hace referencia a que, cuando el
personal tiene la conviccion de que mediante sus propios
actos, pueden influir en lo que sucede para realizar un
cambio en la direccidon deseada y que pueden generar un
resultado en las acciones a realizar, por lo tanto, esto hace
gue se pueda brindar una adecuada calidad de servicio.

A un nivel de confianza del 95 %, se determind que existe
relacion entre el empowerment, dimension confianza y la
calidad de servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
Tacna, Perq, 2017. Esto hace referencia a que, cuando el
personal posee seguridad y confianza muestran mayor
disposicion a tratar de llevarse bien con los demas y a
contribuir en un equipo, son mas honestos en su propia
comunicacién y mas capaces de escuchar con atencion a
los demas, esto hace que la calidad de servicio hacia los

usuarios sea mejor.
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RECOMENDACIONES

En concordancia a la investigacion realizada, se sugieren las

siguientes recomendaciones:

A la entidad donde se realiz6 la investigacion

Se recomienda generar un adecuado empowerment para poder
brindar conocimientos a los colaboradores con la finalidad de tomar
buenas decisiones logrando de esta manera beneficios positivos para la
mejora de la municipalidad en donde cada trabajador debe tener el

compromiso de ejecutar sus tareas delegadas.

Se debe instaurar en las instituciones que brinden delegacion de
poderes al personal a fin de empoderarlos para tomar decisiones rapidas
gue desburocraticen el sistema de atencién a los usuarios, a fin de
mejorar la calidad de los servicios que se brindan revirtiendo

drasticamente las deficiencias esenciales de la calidad de servicio.

La municipalidad debe desarrollar planes de capacitacion
enfocados hacia los gerentes y sub gerentes con el fin de que estos
adopten un liderazgo basado en empowerment. El personal administrativo

debe recibir capacitacion para aprender a asumir la autonomia que se les



confiere, integrar equipos, identificar y resolver problemas mediante la
toma de decisiones estableciendo canales de comunicacion efectivos

entre los gerentes y colaboradores.

Es recomendable que la municipalidad establezca programas de
reconocimiento incentivando a sus colaboradores con el fin de que preste
un servicio de calidad adecuado y tengan presente que los usuarios son

la parte fundamental para la existencia de la institucion.

Se debe realizar evaluaciones constantes de la calidad del servicio
dentro de la municipalidad, haciendo participes de dicha evaluacion a
todos los usuarios, con el fin de identificar fallas en el servicio y poder

brindar un servicio 6ptimo con el fin del desarrollo del distrito.

Al gobierno central

Considerar, dentro de las politicas de gobierno, que las autoridades
ediles de las diferentes instituciones y la delegacion de funciones hacia el
personal es importante y deben ser establecidas en base a
responsabilidad por parte de los funcionarios; de ello dependera el éxito y
cumplimiento de los objetivos institucionales y desarrollo de su

comunidad.
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Que organice capacitaciones para los gerentes y sub gerentes de
las municipalidades y, como parte del programa de capacitacion del
personal, recomendar que se realicen los coaching y mentoring dentro de
la institucion; el cual permitira el desenvolvimiento del personal en el
desarrollo de sus funciones y, por ende, exista una calidad de servicio al

usuario y buscar el desarrollo y progreso de la ciudad.

A los investigadores

Que investigaciones futuras relacionadas con la presente
investigacion puedan ser ampliadas y profundizadas y de tipo
experimental, de tal manera que se obtengan resultados y propuestas
orientadas a mejorar las condiciones de desarrollo personal de los

empleados de distintas empresas o instituciones.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

RELACION ENTRE EL EMPOWERMENT Y LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA EL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL CORONEL
GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA, TACNA, PERU, 2017

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES
GENERAL GENERAL GENERAL Independiente
(Existe  relacion  entre el | Determinar si existe relacion entre | Existe relacién entre el empowerment y - Significado
empowerment y la calidad de|el empowerment y la calidad de |la calidad de servicio que brinda el - Autoeficacia

servicio que brinda el personal de la
Municipalidad  Coronel  Gregorio

servicio que brinda el personal de
la Municipalidad Coronel Gregorio

personal de la Municipalidad Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna,

Empowerment

Autodeterminacion

Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd, | Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd, | Peru, 2017. - Consecuencia
20177 2017. personal
) ) ] - Confianza
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Dependiente
s . Identificar la  percepcion del | La percepciéon del empowerment en el
¢ Como se percibe el empowerment L
L empowerment en el personal de la | personal de la Municipalidad Coronel
en el personal de la Municipalidad C . . . . .
- . .~ | Municipalidad Coronel Gregorio | Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, - Tangibilidad
Distrital Coronel Gregorio Albarracin . . . ; o e
. . Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, | Pert, 2017, es indiferente. - Fiabilidad
Lanchipa, Tacna, Peru, 20177 .
2017. - Capacidad de
;Como es el nivel de la calidad de | Identificar el nivel de la calidad de | El nivel de la calidad de servicio que respuesta
servicio que brinda el personal de la | servicio que brinda el personal de | brinda el personal de la Municipalidad - Seguridad
Municipalidad  Coronel  Gregorio | la Municipalidad Coronel Gregorio | Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, - Empatia

Albarracin Lanchipa, Tacna, Per(,
20177

Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd,
2017.

Tacna, Per(, 2017, es regular.

iExiste  relacion  entre el
empowerment, dimension
significado y la calidad de servicio
que brinda el personal de la
Municipalidad ~ Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Per,
20177

Determinar si existe relacién entre
el  empowerment, dimension
significado y la calidad de servicio
que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru,
2017.

Existe relacion entre el empowerment,
dimensién significado y la calidad de
servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru, 2017.

(Existe  relacion  entre el
empowerment, dimensién
autoeficacia y la calidad de servicio

Establecer si existe relacion entre
el  empowerment, dimensidn
autoeficacia y la calidad de

Existe relacion entre el empowerment,
dimension autoeficacia y la calidad de
servicio que brinda el personal de la
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que brinda el personal de la
Municipalidad  Coronel  Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Per(,
20177

servicio que brinda el personal de
la Municipalidad Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd,
2017.

Municipalidad Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Per, 2017.

e) (Existe relacion entre el
empowerment, dimension
autodeterminacion y la calidad de
servicio que brinda el personal de la
Municipalidad ~ Coronel  Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Per,

20177

Analizar si existe relacion entre el
empowerment, dimension
autodeterminacion y la calidad de
servicio que brinda el personal de
la Municipalidad Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Peru,
2017.

Existe relacion entre el empowerment,
dimension  autodeterminacién y la
calidad de servicio que brinda el
personal de la Municipalidad Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna,
Pera, 2017.

f) ¢Existe relacion entre el
empowerment, dimensién
consecuencia personal y la calidad
de servicio que brinda el personal de
la Municipalidad Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd,

20177

Verificar si existe relacién entre el
empowerment, dimension
consecuencia personal y la calidad
de servicio que brinda el personal
de la Municipalidad Coronel
Gregorio  Albarracin  Lanchipa,
Tacna, Pert, 2017.

Existe relacion entre el empowerment,
dimension consecuencia personal y la
calidad de servicio que brinda el
personal de la Municipalidad Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna,
Pert, 2017.

g) ¢Existe relacion entre el
empowerment, dimension confianza
y la calidad de servicio que brinda el

Determinar si existe relacion entre
el empowerment,  dimension
confianza y la calidad de servicio
que brinda el personal de la

Existe relacion entre el empowerment,
dimension confianza y la calidad de
servicio que brinda el personal de la
Municipalidad Coronel Gregorio

personal - de Ia. Mun|C|paI|da,d Municipalidad Coronel Gregorio | Albarracin Lanchipa, Tacna, Pert, 2017.
Coronel Gregorio  Albarracin . . ,
. , Albarracin Lanchipa, Tacna, Per(,
Lanchipa, Tacna, Peru, 20177 2017
TIPO/NIVEL/DISENO POBLACION Y MUESTRA ) TECNICAS E INSTRUMENTOS
Tipo: Basica Poblacion 1: 206 trabajadores TECNICAS: INSTRUMENTOS

Nivel: Relacional

Poblacion 2: 206 usuarios

Disefio: No experimental, fransversal

Encuestas

Cuestionario de empowerment

Cuestionario de calidad de servicio
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Anexo 2

=
=
a
-
k7

. Cuestionario variable empowerment

INSTRUCCIONES GENERALES

Estimado: SrJ/Sra f3ra.

ESCUELA PROFESIONAL DE INGEMIERIA COMERCIAL

TESIS: “RELACIGN ENTRE EL EMPOWERMENT LA CALDAD DE SERVIOO QUE ERINDA EL PERSCMAL
CE LA MUNIOPAUDAD COROMEL GREGORID ALEARRAGHN LANCHIPA, TACKA, FERL, 2017

Por favor concédanos algunos minutos de su tiempo para responder el siguiente

cuestionario, cuya finalidad es determinar la relacion entre el

empowerment y la

calidad de servicio que brinda el personal de la Municipalidad Distrital Coronel

Gregorio Albamacin Lanchipa, Tacna, Peni, 2017.

Garantizamos que su participacion serd anénima y sus respuestas seran tratadas de

forma confidencial y seran utilizadas dnicamente para fines de esta investigacian.

CUESTIONARIO EMPOWERMENT'

Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una X lo que

comresponda a su opinién; en base al siguiente cnteno:

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EM TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO MEUTRO DE ACUERDO ACUERDO
]
N* PREGUNTAS 2| 3[4 5
1 | Eltrabajo que realizo es muy importante para mi.
2 | Tengo confianza en mis habilidades para realizar mi trabajo.
Tengo bastante autonomia para determinar cémo efectio mi
trabajo.
4 Ejerzo un efecto significativo sobre lo que sucede en mi
unidad de trabajo.
5 Confio en que mis compafieros de trabajo son
completamente honestos conmige.
6 Mis actividades laborales son personalmente significativas
para mi.
7 Mi trabajo estd dentro del alcance de mi competencia y mis
habilidades.
Puedo decidir cdmo realizar mi propio trabajo.
Tengo bastante control sobre lo que sucede en mi unidad de
trabajo.
10 Confio en que mis compafieros de trabajo comparten
informacian importante conmigo.
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ESCUFLA PROFESIONAL DE INGENIERIA COMERCIAL

L

TESIS: “RELAOCN ENTRE EL EMPOWERMENT ¥ LA CALDAD DE SERVIOO QUE BRINDA EL PERSOMAL
[E LA MUMIOPALIDAD COROMEL GREGORIC ALBARRACN LAMCHIPA, TAMNA, PERU, 2017

4B 33007
i
L

E 1
g
- -
P y:
P LTI | A

is

11 | Me importa lo que hago en el trabajo.

Estoy seguro de mis habilidades para efectuar con éxito mi
trabajo.

13 Tengo muchas oportunidades de independencia y libertad
en la forma de realizar mi trabajo.

14 Tengo mucha influencia sobre lo que sucede en mi unidad
de trabajo.

Confio en que mis compafieros de trabajo cumplan las

15 promesas gque hacen.

16 Eltrabajo que realizo tiene significado e importancia
especiales para mi.

17 | Domino las habilidades necesaras para efectuar mi trabajo.

18 Tengo la oportunidad de utilizarla iniciativa personal para
realizar mi trabajo.

19 Mi opinién cuenta en la toma de decisiones de mi unidad de
trabajo.

20 Creo que mis compafieros de trabajo se preccupan por mi
bienestar.

i Fuente: Whetteny Cameron (2011)
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Anexo 3. Cuestionario variable calidad de servicio

ESCUELA PROFESIOMAL DE INGENIERIA COMERCIAL

TESIS: “RELACIGN EMTRE EL EMPOWERIMENT LA CALDWD DE SERVICIC QUE BRIND EL PERSONAL
CE LA MUMIOPALDAD CORONEL GREGORID ALBARRACIN LAMCHIPA, TACMA, PERU, 2017

INSTRUCCIONES GENERALES

Estimado: Sr.fSrafSrta.

Por favor concédanos algunos minutos de su tiempo para responder el siguiente
cuestionario, cuya finalidad es determinar la relacién entre el empowerment y la
calidad de servicio que bnnda el personal de la Municipalidad Distntal Coronel

Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna, Perd, 2017.

Garantizamos gue su participacién serd andnima y sus respuestas seran tratadas de

forma confidencial y serdn utilizadas dnicamente para fines de esta investigacién.
CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO (SERVQUALY

Después de leer cuidadosamente cada enunciado, margue con una X lo que

comesponda a su opinidn; en base al siguiente criterio:

1 2 3 4 ]
TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO NEUTRO DE ACUERDO ACUERDO
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5

1 La municipalidad cuenta con un equipamiento de
aspecto moderno.

2 Las instalaciones fisicas de la municipalidad son
atractivas y aptas para brindar un buen servicio.

Los empleados de la municipalidad tienen buena
presencia.

En la municipalidad, el material asociado con el
4 | servicio (como folletos, recibos o comunicados) es
visualmente atractivo.

5 Cuando el empleado de la municipalidad promete
hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

Cuando usted tiene un problema, el empleado de la
6 | municipalidad muestra un interés sincero por
solucionarlo.

7 El empleado de la municipalidad realiza bien el
servicio a la primera.

8 El servicio responde a lo que usted esperaba, usted
obtiene el servicio que esperaba.
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ESCLELA PROFESIONAL DE INGENIERIA COMERCIAL

{=
] -
| E TESIS: "RELACION EMTRE EL ENPOMVERMEMT Y LA CALIDAD DE SERVIOC OUE BRIMDW EL FERSOMNAL
3 DE LA MUNIOPALDAD OOROMEL GREGORIO ALEARRACM LANCHIPA, TACMA, PERL, 2017

g Los empleados de la municipalidad se esfuerzan por
tener sus registros libres de emores.

Los empleados de la municipalidad le comunican
10 | con exactitud cudndo se llevardn a cabo los
SEMVICins.

Los empleados de la municipalidad le proporcionan

1 un servicio rapido.

Los empleados de la municipalidad siempre estdn
12 | 5
dispuestos a ayudarle.

Los empleados de municipalidad nunca estan
13 :
demasiado ocupados para atenderle.

El comportamiento de los empleadosde la

4 municipalidad le inspira confianza.

15 Se siente seguro en sus transacciones con la
municipalidad.

16 Los empleados de la municipalidad suelen ser
corteses con usted.

Los empleados de la municipalidad tienen los
17 | conocimientos necesaros para contestara sus
preguntas.

18 Los empleados de la municipalidad le proporcionan
atencion individualizada.

La municipalidad tiene unos horarios de apertura o
atencion adecuados para todos sus usuarios.

La municipalidad cuenta con unos empleados que le

20 . . .
proporcionan una atencion personallzada.

21 La municipalidad se interesa por actuar del modo
mas conveniente para usted.

22 Los empleados de la municipalidad comprenden sus
necesidades especificas.

I Fuente: Parasuraman, Zeitham| y Berry (1990). Adaptado por lto {2016) en su tesis titulada
“Clima organizacional y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Roman
Juliaca, afio 2016,
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Anexo 4. Estadistica de total de elementos cuestionario de

empowerment
Media de escalasi Varianza de escala  Correlacion total  Alfa de Cronbach si el
elelementoseha sielelementoseha  de elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Emp_It01 71,83 70,489 745 851
Emp_lIt02 71,87 72,051 470 857
Emp_It03 72,50 71,845 392 ,860
Emp_lt04 72,50 69,983 533 ,855
Emp_It05 72,70 70,148 429 ,859
Emp_lIt06 72,33 73,747 276 ,864
Emp_It07 72,13 72,740 452 ,858
Emp_lIt08 72,90 74,162 193 ,868
Emp_It09 72,90 70,300 582 853
Emp_It10 72,57 70,047 /456 ,858
Emp_It11 72,07 75,030 167 ,868
Emp_It12 72,13 73,154 462 ,858
Emp_It13 72,93 74,271 232 ,865
Emp_lIt14 73,23 65,357 741 ,845
Emp_It15 72,97 68,792 AT1 857
Emp_It16 72,37 69,826 481 857
Emp_It17 72,37 72,171 415 ,859
Emp_It18 72,50 71,362 428 858
Emp_It19 73,03 65,206 764 844
Emp_It20 73,13 66,671 559 853

Fuente: Reporte SPSS aplicado al cuestionario de empowerment.
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Anexo 5. Estadistica de total de elementos cuestionario de calidad de

servicio
Media de escalasi Varianza de escala  Correlacion total ~ Alfa de Cronbach si el
elelementose ha sielelementoseha  de elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Cal_lt01 70,57 76,323 -,062 862
Cal_It02 70,57 77,082 -,164 862
Cal_It03 70,13 75,775 ,003 859
Cal_lt04 70,60 78,041 -,200 ,868
Cal_lt05 71,87 63,016 ,808 831
Cal_lt06 71,93 64,547 ;704 ,836
Cal_lt07 72,10 65,128 681 838
Cal_lIt08 72,23 64,737 ;726 ,836
Cal_It09 71,63 62,516 ;745 833
Cal_It10 71,30 71,114 425 849
Cal_lIt11 72,30 66,493 ;755 837
Cal_It12 72,13 64,533 718 836
Cal_It13 71,33 69,816 505 846
Cal_It14 72,07 61,926 532 847
Cal_It15 71,13 70,395 468 847
Cal_It16 70,83 75,730 ,007 859
Cal_It17 72,27 65,237 765 835
Cal_It18 70,83 75,661 -,001 861
Cal_It19 70,77 74,185 ,160 ,856
Cal_It20 70,77 79,013 -,370 867
Cal_lt21 71,80 66,166 610 841
Cal_It22 71,63 67,137 539 844

Fuente: Reporte SPSS aplicado al cuestionario de calidad de servicio

172



	Carátula
	Hoja de Jurados
	Dedicatoria
	Agradecimiento
	Contenido
	Índice de Tablas
	Índice de Figuras
	Índice de Anexos
	Resumen
	Abstract
	Introducción
	Capítulo I: Planteamiento del Problema
	Capítulo II: Marco Teórico
	Capítulo III: Marco Metodológico
	Capítulo IV: Resultados
	Capítulo V: Discusión de Resultados
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Referencias Bibliográficas
	Anexos

