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RESOLUCION N.© 0512-2024-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 23 de mayo de 2024

Vistos: El expediente N° 2024-CU-05702 para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracion y Gestion PuUblica, por la modalidad de
Sustentacion de Tesis, el Dictamen de aprobacion, emitido por el Jurado Evaluador
del borrador de tesis y el jefe de la Oficina de Investigacién, tesis intitulado:
EMPODERAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA
FEINCOPERU DE LA CIUDAD DE LIMA-2023 presentado por el(la) Bachiller: JORGE
LUIS ROSAS ESPINOIZA.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario y al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la fijacién de fecha y hora para la sustentacion de tesis de
manera presencial.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comision de Grados y Titulos de la
Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO - Ratificar a los JURADOS para la Sustentacién de Tesis para optar el Titulo
Profesional de: Licenciado(a) en Administracién y Gestién PUblica, del(la) bachiller:
JORGE LUIS ROSAS ESPINOZA; habiéndose designado por sorteo a los siguientes
docentes:

*  PRESIDENTE : Dr. DAVID J. GUTIERREZ MAYTA

*+ ler. MIEMBRO  :Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
*  2do. MIEMBRO  : Dr. ENRIQUE G. APAZA CHIRINOS

*  ASESOR DETESIS : Dr. LEOPOLDO W. CONDORI CARI

SEGUNDO - Fijar fecha de la Sustentacion de Tesis para el dia miercoles 29 de mayo
de 2024, a horas 03:00 p.m. (presencial) en el Salén de Grados y Titulos de la
Facultad de Ciencias Administrativas Ciudad Universitaria - Juliaca.

TERCERO - Redlizado la sustentacion, el jurado levantard el acta en el libro
respectivo, donde indicard el resultado obtenido por el Bachiller sustentante.

La Direccion de la Escuela Profesional de Administracién y Gestion Piblica, Ia
Comision de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, y los
jurados, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucioén.

Registrese, Comuniquese y CUmplase.

UNIVERSIDAD ANDINA
"NESTOR CACERES VELASAUEZ

5| Ny yvevn s

DISTRIBUCION: Dr. Benigno Callata Quispe
~Unid. Inv. (1] DECANO
. Jurados (3} FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
- Interesado (1)

- Asesor de Tesis (1)
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RESOLUCION N.© 13468-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 12 de diciembre de 2023

VISTOS: El Expediente N° CU-17464, presentado por el(la) egresado(a): JORGE LUIS
ROSAS ESPINOZA, derivado por la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad
de Ciencias Administrativas, en el cual solicita emisidon de Resolucion de revision del
Borrador de Tesis, habiéndose emitido la resolucion de aprobacion y autorizacion para
la ejecucidon del proyecto de investigacion, infitulado: EMPODERAMIENTO
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA FEINCOPERU DE LA CIUDAD
DE LIMA-2023.

CONSIDERANDO:

Que el(la) egresado(a) ha solicitado la revision del Borrador de Tesis: EMPODERAMIENTO
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA FEINCOPERU DE LA CIUDAD
DE LIMA-2023 con el propdsito de optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Gestién Publica.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario, al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la revision del borrador de tesis.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comision de Grados y Titulos de la Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO - Disponer la Revision del Borrador de Tesis, presentado por: JORGE LUIS ROSAS
ESPINOZA, por el jurado que por sorteo estd conformado por los siguientes docentes
ordinarios:

* PRESIDENTE . Dr. DAVID J. GUTIERREZ MAYTA

* ler. MIEMBRO  : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
#*  2do. MIEMBRO  : Dr. ENRIQUE G. APAZA CHIRINOS

*  ASESOR DE TESIS : Dr. LEOPOLDO W. CONDORI CARI

SEGUNDO.- El Jurado dentro del plazo de quince (15) dias calendarios elevard su
dictamen cormrespondiente a la Direccidon de la Unidad de Investigacion, indicando las
observaciones efectuadas si hubiere, caso contrario se dard por aprobado de
conformidad a la Ley N° 27444 y modificatoria Ley N° 29060 y se procederd a fijar la
fecha y hora para la sustentacion.

TERCERO - La Comisidon de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, la
Direccién de Escuela Profesional de Administracion y Gestién POblica, Direccion de la
Unidad de Investigacion y el Jurado, quedan encargados de dar cumplimiento a la
presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

NIVERSIDAD ANDINA
“NESTCR CACERES VELKSCUEZ”
b dind
7 -

DISTRIBUCION:
- Unid. Invesligacion FCA.

Jurados {3) "
- Asesor () il
- Inferesado (1)
-Archivo (1)

=</ Dy “Bentgno Cellata Qs
DECAND
([l LF S R TING
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RESOLUCION N.© 878-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliacq, 21 de setiembre de 2023

VISTOS: El oficio N° 070-2023-UI-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, y copia del acta de
Registro de Proyectos de Invesligacidon de fecha 19 de setiembre de 2023,
presentado por: JORGE LUIS ROSAS ESPINOZA, para optar el Titulo Profesional
de Licenciado en Administracidn y Gestidon Publica.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) Bachiller(a): JORGE LUIS ROSAS ESPINOZA, ha presentado el
Proyecto de investigacion Titulado: EMPODERAMIENTO ORGANIZACIONAL Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA FEINCOPERU DE LA CIUDAD DE LIMA-
2023, para optar el Titulo Protesional de Licenciado en Administracion y
Gestion Publica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por la Directiva N° 004-
2019-UANCV-VRAD-OI - Lineamientos para Asegurar la Calidad de Trabajos
de Investigacidon con Fines de Obtener Grados Académicos y Titulos
Profesionales.

Que, la Direccién de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas en coordinacién con el Comité de Investigacion de o
Facultad de Ciencias Administrativas, ha visto por conveniente aprobar sin
observaciones, el Proyecto de Investigacion  presentado por el
(la)Bachiller(a): JORGE LUIS ROSAS ESPINOZA Titulado: EMPODERAMIENTO
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA FEINCOPERU DE
o Profesional de Licenciado en
Administracion y Gestion Publica, correspondiente ala finea de investigacion:
ORGANIZACION Y DIRECCION DF EMPRESAS (53] I-UNESCO).

- ~ I T7%

LA CIUDAD DE LIMA-2023, para optar el Tit

Estando en la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion
de la Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a la Directiva N° 004-
2019-UANCV-VRAD-OI, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220. ley de Creacion de la UANCYV NP 23738, y modificatoria
N® 24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucidn N° 0018-2020-

UANCV-AU-R, al Deccno de la Facultad de Ciencias Administrativas:

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR. Y. AUTOQRIZAR LA EJECUCION DEL PROYECTIO DE
INVESTIGACION, presentado por ellla) Bachiller(a): JORGE LUIS ROSAS
ESPINOZA, Titulado: EMPODERAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA FEINCOPERU DE LA CIUDAD DE LIMA-2023, para

| de Licenciado en Administracion y Gestion PUblica,

bptar el Titule Profesic

OF

conteniendo los siguien

+
I
|

es datos:
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RESOLUCION N.© 878-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 21 de setiembre de 2023

| OBJETIVO GENERAL: = -
| Determinar la relacion que exisfe entre el empoderamiento organizacional
{ y la calidad de servicio en la empresg Feincoperu de la ciudad de Lima-

12023 , _ -_— !
| OBJETIVO ESPECIFICO: ’
| =) ¥ - T ‘hs—_ ——— —_— - n

| 1: Fundamentaria relacian que exisie entre la delegacion de autoridad y Ig

rela - ~
! . s p . ¥ A P >
| Calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023. !
| 2: Fundamentar la relacién que existe entre las competencias y la calidad |

5

]

| de servicio en la empresa Feincoperu de ia ciudad de Lima-2023.

| 3: Fundamentar Ia relacion que existe entre la autonomia y la calidad de |

f servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023. i
4: Fundamentar la relacién que existe entre la responsabilidad vy la calidad ‘

| de servicio en Iq empresa Feincoperu de |a ciudad de Lima-2023.

L e e —
| CRONOG | FECHA INICIO: julic 2023 ——
| GRAMA: | j 3

f CRONOGRAMA: MA Bl s et i

TPRESUPESTS oo noviembre 2023 0

{ PREJUPUESTQ. o __'_svéﬂjiqg_ - -

| LINEA DE INVESTIG, | ORGANIZACION ¥ DIRECCION BE EMPRESAS

e -
‘ LINE:L\ DEIN /EleGACIOfi—q (53] I-UNESCO)

——— TP |

SEGUNDO: E Proyecto de Investigacion deberd ejecutarse de acuerdo a lo
establecido en el Reglamento de la Unidad de Investigacién de ia Facultad
de Ciencias Administrativas, con fines de abtencion de Grados Académicos

y Titulos Profesionales. Y el Reglumento de Grados y Titulos de la Facultad de
Ciencias Administrativas,

TERCERO: RECONOCER como ASESOR del Proyecto de Investigacion al
docente Ordinario de [a Facultad de Ciencias Administrativas: Dr. LEOPOLDO
W. CONDORI CARI.

CUARTO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, la Direccidn de la Escuela Profesional
de Administracion y Gestion Publica, quedan encargados de dar
cumplimiento a la presente resolucion.

Registrese, Comunia vese y CUmplase.
d { J

INIVERSIDAD ANDINA
“NESTOR CACERES VELASQUEZ
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Metadatos complementarios - UANCV

TITULO

EMPODERAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN
LA EMPRESA FEINCOPERU DE LA CIUDAD DE LIMA-2023

A

Datos de autor

Nombres y Apellidos JORGE LUIS ROSAS ESPINOZA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 40913610

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0002-0376-4316

Datos de asesor

Nombres y apellidos Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02389341

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-2372-6720

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres Y Apellidos Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad- | 02409816

Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02145441

Miembro del jurado 2

Nombres Y Apellidos Mg. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Tipo de documento | DNI

Némero de documento de identidad | 02413103
|
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Datos de investigacion

Linea de investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE
EMPRESAS (5311-UNESCO)

Grupo de investigacion No aplica.

Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Direccion: Empresa Feincoperu De La Ciudad De
Lima
-12.09463, -77.04275

Pais: Peru
Departamento: Lima
Provincia: Lima
Distrito: Carabayllo

https://maps.app.goo.gl/LpHS558vOvMdkXvtf9

Ubicacion  geografica de la

investigacion

Afio o rango de afios en que se _
\ _ . Julio 2023 — Mayo 2024
realiz6 la investigacion

‘ URL de disciplinas OCDE Negocios, Administracion

‘ https://concytec-pe.github.io/Peru- | https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
CRIS/vocabularios/ocde_ford.html | Administracion publica
- Libreria | https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02 I

UNIVERSID’ 0 ANDINA
NESTOR CACERE
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo JOnGE LUiIs ROSA5 ESPRPINOZA . identificado con DNI
Nro. 40491354 10 en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ADM NISTRACION Y GESTION PLBLICA ,
informo que he elaborado el/la [R Tesis o [0 Trabajo de Investigacién, (1 Trabajo Académico
denominada:

“ EMPODERANMIENTO OARGANIZACIONMNAL Y CALIDAD DE SERViCIO
EN LA EMPRESA FEINCZO PER L PE LA ZILDAD DE LIMA-2023

”

Asesoradopor: Dr. LEOPOLDO W. CONDORI CARI

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.
Tuliaca__ 141 de ISUNIp del 2024
R
F Al (ASESOR) FIRMA (obligatoria)

-—
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RESUMEN
La investigacién que prosiguio tuvo finalidad, determinar la relacion que existe entre el
empoderamiento organizacional y calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la
ciudad de Lima-2023, se utiliz6 enfoque cuantitativo, empleando un método deductivo,
tipo bésica pura, con un nivel correlacional, el estudio se llevo a cabo mediante un disefio
transversal no experimental, y los datos se recogieron a través de una encuesta, el
instrumento se midi® mediante la escala de Likert, con un coeficiente de Alfa de
Cronbach de 0.940 la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov arrojo un resultado
de 0.05 lo que indica una distribucién no normal, por lo tanto se realiz6 la prueba de Rho
de Spearman que dio como resaltado de correlacion de +0.743 con p-valor de 0.000
inferior al nivel de significancia de 0.05 el cual es significativo segun la estadistica Tau-
b de Kendall. Se finaliza que esta estrategia del empoderamiento es un factor
determinante en las empresas privadas y contar con colaboradores altamente
preparados para brindar un servicio de calidad eficiente como empresa privada

mediante ella puedan posesionarse como una organizacién lider en el rubro.

Palabras clave: Empoderamiento organizacional y calidad de servicio
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ABSTRACT

The purpose of the study that continued was to determine the relationship that exists
between organizational empowerment and quality of service in the Feincoperu company
in the city of Lima-2023, a quantitative approach was used, using a deductive method,
pure basic type, with a level correlational, the study was carried out using a non-
experimental cross-sectional design, and the data was collected through a survey, the
instrument was measured using the Likert scale, with a Cronbach's Alpha coefficient of
0.940 and the normality test of Kolmogorov-Smirnov gave a result of 0.05, which
indicates a non-normal distribution, therefore the Spearman Rho test was performed,
which highlighted a correlation of +0.743 with a p-value of 0.000 lower than the
significance level of 0.05. which is significant according to Kendall's Tau-b statistic. It is
concluded that this empowerment strategy is a determining factor in private companies
and having highly prepared collaborators to provide an efficient quality service as a
private company through it they can position themselves as a leading organization in the

field.

Keywords: Organizational empowerment and service quality
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INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion titulada “EMPODERAMIENTO
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA FEINCOPERU
DE LA CIUDAD DE LIMA-2023” el empoderamiento es un ambiente, se ha
convertido en un leal aliado en las organizaciones publicas como privadas. A través
del empoderamiento los colaboradores y la organizacién en general ven el trabajo
como un reto y tienen mas influencia sobre lo que proyectan y planifican sobre todo
los objetivos que quieran alcanzar. Por otro lado, la calidad del servicio es de suma
importante para las organizaciones, pero muy pocas logran la excelencia esperada
por sus usuarios.

Por lo que es muy importante realizar esta investigacién en torno a la
problematica de estas dos variables para las organizaciones y principalmente para
la empresa Feincoperu que requiere estrategias eficientes para fomentar el
empoderamiento organizacional y potencializar la calidad de servicio de la empresa.
La presente investigacion consta de seis capitulos, que se detallan a continuacién:
El capitulo | contiene la descripcion detallada de la realidad problematica respecto
al empoderamiento organizacional y calidad de servicio de los trabajadores de
Feincoperu. Asi mismo se vera el problema general, problemas especificos y la
justificaciéon
En el capitulo Il se mostrara el objetivo general de la investigacion y los objetivos
especificos.

En el capitulo Il se presentara los antecedentes de la investigacion, marco teorico.
el marco conceptual, fundamental e imprescindible para comprender el contenido
presentado.

El capitulo IV conformado por el planteamiento de la hipotesis general y por las
hipétesis especificas, también se detalla la operacionalizacion de variables.

En el capitulo V presenta la metodologia utilizada en la presente investigacion. Esta

seccion trata del planteamiento, el método, el tipo, el nivel y el disefio de la
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investigacion, asi como de la determinaciéon de la poblacion y la muestra. Se
describiran detalladamente la metodologia y el dispositivo que se utilizaran en la
recogida de datos.

El contenido del capitulo VI abarca los resultados derivados de la recogida de datos
Y su posterior interpretacion. En la Gltima seccion se examinan las conclusiones y

recomendaciones en el presente estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Exposicion de la situacion problematica.

En una era en la que la competencia es feroz, cualquier organizaciéon que no
puede producir a menor costo, con mejor calidad y a un ritmo mas rapido que sus
competidores globales pronto puede estar fuera de negocio por lo que el
empoderamiento es vital las personas se les da mas control y responsabilidad sobre sus
trabajos, las empresas logran un mayor rendimiento y productividad. En este sentido los
autores Roman & Bretones (2011) Mencionan que el empoderamiento es una
herramienta ideal para ayudar a las personas a desarrollar su potencial oculto; los
trabajadores sélo tienen que utilizar una pequefia parte de sus habilidades para obtener
beneficios. del desarrollo de la organizacién por otra parte los autores Kabir & Carlsson
(2010) afirman que La calidad del servicio es el fruto final de un desarrollo de valoracién

en el que el consumidor contrasta sus sensaciones sobre el beneficio del servicio.

En el contexto internacional, el empoderamiento organizacional y la calidad del
servicio son estrategias cruciales para lograr la supervivencia en el presente contexto
econdmico moderno. El logro del éxito se deriva de la calidad excelente del servicio de
la oficina, que permite a la empresa mantener una posicion competitiva y aumenta adn

mas su competitividad y rentabilidad. Aumenta la calidez de la acogida y su interés para
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el socio, da mayores posibilidades de éxito a las compaifiias, incrementa la confianza
del cliente y potencia la voluntad de los consumidores de hacer declaraciones favorables

respecto al proveedor del servicio, reduce la fuga de clientes y mejora su fidelidad.

En cuanto a América Latina, actualmente, la atencién que brindan las
organizaciones la experiencia del usuario no es Gptima por varias razones. Por ello,
las empresas exploran metodologias adecuadas para abordar estas cuestiones, ya
gue no hacerlo repercute directamente en el nivel de calidad del servicio prestado
por la empresa. Las compafias de éxito siempre prestan atencion hasta al mas
minimo detalle para crear un fuerte valor emocional para el usuario, ya que
comprenden su importancia. que es para ellos un servicio de calidad por tal motivo

el empoderamiento organizacional debe ser implementado.

En Perq, es decir el contexto nacional, el empoderamiento toma cada vez
mayor fuerza en las empresas proactivas dan prioridad al cambio organizativo para
lograr una mejora continua mientras ofrecen un producto o servicio, pues queda
claro que brindar un servicio de calidad es vital para asegurar la satisfaccién y sobre
todo la lealtad, del cliente y usuarios, por tal motivo las organizaciones deben
empoderar y deben aplicar todos sus conocimientos y habilidades de sus
colaboradores para alcanzar este fin. En cuanto, a la calidad del servicio podemos
decir que muchas compairiias entienden la importancia de esta variable, pero muy
pocas logran brindar un adecuado un servicio de alta calidad que satisfaga las
necesidades de los clientes es buscado y preferido por las personas que desean
sentirse bien mientras realizan sus actividades. Por lo tanto, se esfuerzan por lograr
una sensacion de confort, y la calidad del servicio puede determinar en Ultima
instancia que el consumidor decida comprar mi producto o el de la competencia.
Precisamente este panorama es el que impulsa la ejecucion del actual estudio de
investigacion, que, en su primera tentativa, establece la relacion existente entre el

empoderamiento organizacional y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu
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de la ciudad de Lima. Esto ayudard a la compafia a llevar a cabo mejores
planteamientos estratégicos para fortalecer el empoderamiento organizacional para
brindar u mejor servicio de calidad que satisfagan las necesidades y requerimientos

de sus clientes.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general.

o PG: ¢(Qué relacion existe entre el empoderamiento organizacional y la

calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023?

1.2.2. Problemas especificos.

o PEL: ;{Qué relacién existe entre la delegacion de autoridad y la calidad
de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023?

o PE2: ;{Qué relacién existe entre las competencias y la calidad de servicio
en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023?

o PE3: ¢Qué relacidn existe entre la autonomia y la calidad de servicio en
la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-20237?

o PE4: ¢(Qué relacién existe entre la responsabilidad y la calidad de

servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023?

1.3. Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica: El estudio se realiz6 con el fin de determinar la relacion
que existe entre el empoderamiento organizacional y la calidad de servicio en la
empresa Feincoperu de la ciudad de Lima dado la importancia de estas variables
para el cumplimiento metas y objetivos organizacionales y la competitividad de esta.
Por otra parte, en la revision bibliografica de las variables de investigacion se dara
claridad a los conceptos de forma tal que nos permita proponer nuevas teorias y

sugerencias sobre el tema de investigacion.
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Justificacion metodoldgica: El resultado permitié conocer la relacién que existe
entre las variables de investigacion en la empresa Feincoperu y servira como referencia
para otras investigaciones referentes al empoderamiento organizacional y la calidad
de servicio son desarrolladas mediante el método de investigacion cientifica. Por
otra parte, el instrumento del proyecto de investigacién desarrollado bajo el método
cientifico que permitira conocer la opiniéon de los trabajadores y usuarios de la
compaifia lo cual permitira determinar la relacion de las variables de estudio.

Justificacion practica: En definitiva, se pretende mostrar la importancia de la
investigacion en el ambito de la administracion y direcciébn de empresas, lo cual
beneficiara a la empresa Feincoperu y aportara en el empoderamiento de la
empresa en todos los aspectos con el fin de ofrecer un servicio de calidad que

satisfaga a los clientes de la organizacion.
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CAPITULO I

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general.
e OG: Determinar la relacion que existe entre el empoderamiento
organizacional y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la

ciudad de Lima-2023

2.2. Objetivos especificos.

e OEL: Fundamentar la relacion que existe entre la delegacién de autoridad
y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-
2023

¢ OE2: Fundamentar la relacion que existe entre las competencias y la
calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023

e OE3: Fundamentar la relacion que existe entre la autonomia y la calidad
de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023

e OE4: Fundamentar la relacion que existe entre la responsabilidad y la

calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de investigacién

3.1.1. A nivel internacional.

Ballesteros & Torres (2019) Los investigadores se propusieron como objetivo
determinar un plan de empoderamiento del cliente interno que afecte de manera
significativa en la calidad de servicio que perciben los usuarios de Servipagos. Utilizo la
metodologia, es cuantitativa, no experimental, transversal y de &mbito relacional. Los
datos se recogieron mediante una encuesta. El estudio de investigacién concluye con
una idea de capacitacion del usuario privado que anima a los empleados a tomar sus
propias decisiones en funciébn de sus habilidades, conocimientos, confianza y

responsabilidad empresarial., con el claro objetivo de mejorar la calidad del servicio.

Cruz & Torres (2018) plantearon como objetivo determinar la relacion del
empoderamiento del personal administrativo y trabajadores como herramienta en el
desarrollo organizacional de la Universidad Técnica de Ambato, para dicha investigacion
se aplicé la metodologia de tipo correlacional casual de disefio no experimental
transversal, con enfoque cuantitativo se utilizé como instrumento el cuestionario con lo
cual se obtuvo valiosa informacion. Finalmente existe una relacion significativa el

empoderamiento y el desarrollo organizacion de los colaboradores de la institucién.
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3.1.2. A nivel nacional.

Duran (2019) El autor realizo una investigacion con el propoésito de determinar el
empoderamiento de los colaboradores de la empresa Oncocenter Peri SAC, La
metodologia utilizada fue un disefio cualitativo simple descriptivo y no experimental, con
un enfoque descriptivo. La informacién se recogié mediante la técnica de encuesta, con
una muestra total de 201 empleados de la organizacion. Por ultimo, el estudio concluye
demostrando que el empoderamiento es un factor importante y determinante para el
éxito y para el cumplimento de metas de la organizacion por lo que es necesario

fortalecer esta variable en toda la organizacion.

Quiroz (2020) planteo como objetivo general determinar la relacion entre
empoderamiento organizacional y la gestion del conocimiento en la Red de aprendizaje
n. ° 1 del distrito de Ventanilla, aplic6 enfoque cuantitativo de disefio no experimental,
transversal, correlacional, el autor recogié informacion mediante la técnica de la
encuesta a una muestra de 196, maestros para finalmente llegar a la existencia de una
asociacion significativa entre el empoderamiento organizacional y la gestion de
competencial demostrando asi la importancia de estas variables y que una depende de

la otra para el logro de los metas en la entidad.

Alarcon (2019) planteo como objetivo determinar la relacion del empowerment y
la calidad del servicio en el &rea de ventas del Grupo Bruild S.A.C., utilizé la metodologia
de disefio no experimental, tipo aplicada desde la naturaleza cuantitativa, nivel
descriptiva-correlacional, la muestra estuvo formada por 68 empleados de la empresa,
los datos con la técnica de la encuesta, se concluyé evidenciando que existe relacion
positiva media entre ambas variables es decir que mientras mas sea potencializado el

empoderamiento organizacional mejor sera la calidad de servicio que brinda la entidad.

3.1.3 A nivel regional.
Rodriguez (2017), estableci6 como objetivo, Conocer los enfoques de

empowerment, toma de decisiones, su relacién, y propuesta de actividades de
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empowerment en las Mypes del sector manufactura de la Region Sur, se aplicé método
cuantitativo, con un disefio no experimental transversal — correlacional y deductivo, la
los datos se recolectaron con la técnica de la encuesta a una muestra total de 220 Mypes
para finalmente llega a la conclusién de que existe una relacion directa entre el nivel de
empowerment y la toma de decisiones lo que permitié al investigador plantearle a la

Mypes una serie de estrategias de empoderamiento para mejorar la toma de decisiones.

Osco (2018) El autor de la tesis de investigacion planteo como objetivo, evaluar
el nivel de calidad de servicio que brindan las oficinas de informacion turistica en la
ciudad de Puno. Se aplicé la metodologia de tipo de estudio basica tedrica, exploratorio
— descriptivo, de disefio no experimental y de corte transversal, para la recolecciéon de
informacidn se usoé la técnica de la encuesta, a una muestra conformada por 258 turistas
finalmente el estudio llego a la conclusiéon que las agencias de informacion turistica
brindan un servicio de calidad media por lo que permite plantear diferentes estrategias
de la calidad de servicio que potencialice la confiabilidad, empatica y seguridad para los

usuarios de la compaifiia.

3.2. Bases Tedricas.

3.2.1. Empoderamiento organizacional
Roméan & Bretones (2011) Mencionan que el empoderamiento es una
herramienta eficaz para potenciar el desarrollo del talento latente en las personas. Los
trabajadores deben utilizar una fraccién minima de sus capacidades en beneficio propio.

del desarrollo de la organizacion

Ghazal & Khaled (2023) EI empoderamiento se ha intensificado dentro
organizaciones el empoderamiento, puede potenciar satisfaccion y compromiso de los
empleados, asi como satisfaccion del consumidor y sobre todo mejora el rendimiento de
la organizacion y las ventas centradas en el cliente. Por lo que los gerentes deben

apoyar a los empleados con informacion relacionada con brechas en el conocimiento,
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las habilidades y las practicas relacionadas con el trabajo que mejoran su desempefio,

destacando asi la vitalidad y el valor de la comunicacién para el empoderamiento.

Castillo (2021) El empoderamiento se ha definido Se refiere a un proceso
continuo y deliberado centrado en la comunidad local, que implica mutuo respeto,
reflexién critica, atencién y participacion del grupo. A través de este proceso, las
personas que carecen de una parte equitativa de los recursos valiosos obtienen un
mayor acceso a los mismos y un mayor control sobre ellos. También implica que las
personas adquieran control sobre sus propias vidas, participen democraticamente en la

vida de su comunidad y desarrollen una comprension.

Randolph & Blanchard (2011) El empoderamiento organizacional busca que las
empresas logren el equilibrio entre la division de funciones, la autonomia entre sus
colaboradores que estos Es esencial que los empleados sean respaldados por la
empresa y tengan acceso a los recursos y la informacién que necesitan para realizar su
trabajo con eficacia. Esto fomentar& su participacion y les dard un mayor sentido de la
autonomia en su trabajo, cumplir sus objetivos con mas independencia de eleccién en
la seleccién de adelanto de actividades, que sean realmente expertos en la realizaciéon

de diversas tareas.

Luthans (2011) el empoderamiento se refiere a la autoridad para tomar
decisiones dentro de su area de responsabilidad sin necesidad de obtener la aprobacién
previa de otra persona. el empoderamiento de una organizacion implica en poner en

accion diferentes aspectos como:

v' Desechar los materiales convencionales, ideas fijas sobre como hacer el trabajo.
v' Pensar en cémo hacerlo en lugar de por qué no puede ser hecho.

v' Cuestionar las practicas actuales.

v' Realizar mejoras de inmediato, incluso si solo se puede completar el 50 por

ciento de ellas.
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v' Corregir errores inmediatamente

Adams (2003) Afirma que “muchas organizaciones han descubierto que, para
actuar realmente a las prioridades del cliente, los proveedores de primera linea deben
estar facultados para adaptarse solicitudes de los clientes y para recuperarse en el acto
cuando las cosas van mal. Empoderamiento significa dar a los trabajadores el deseo,

las habilidades, las herramientas y la autoridad para servir al cliente.

3.2.2. Complejidad del empoderamiento

Luthans (2011) define el empoderamiento como la voluntad de los empleados
de asumir responsabilidades y mejorar sus procesos de trabajo diarios y sus relaciones
dentro de la organizacion. EI empoderamiento va mas alla de la mera delegacion de
autoridad para tomar decisiones que incluyan la participacién, sino que también tiene en

cuenta los siguientes aspectos (p. 322)

» Implicaciones de lainnovacion: La capacitacion fomenta la innovacion, ya que
da a los empleados autoridad para experimentar con nuevas ideas y tomar
decisiones que conduzcan a enfoques novedosos de hacer las cosas.

» Acceso alainformacion: Como componente crucial de la capacitacion de los
empleados, facilitarle el acceso a la informaciébn aumenta su disposicién a
cooperar. En el trabajo de autogestion, los equipos obtienen toda la informacion
que necesitan para hacer su trabajo y mejorar la productividad.

» Rendicion de cuentas: los trabajadores empoderados tienen responsabilidad
para tomar decisiones para el beneficio de la compafia, sin embargo, también

deben rendir cuentas y hacerse cargo de los resultados.

3.2.2.1. Tipos de empoderamiento
Roman & Bretones (2011) Menciona dos tipos. El empoderamiento estructural
basicamente esta caracterizado por el mando, disputa e interiorizar objetivos. El

empoderamiento psicoldgico, basado en los buenos comportamientos organizacionales
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por parte de los colaboradores esto cooperar a un superior nivel de comodidad de los

empleados, a un superior ambiente de trabajo el genera menor escape de talentos.

Figura 1

Estructura del empoderamiento organizacional

Empoderamient Empoderamient Compromiso
o0 estructural 0 psicologico afectivo

4 4 _

/Alto nivel de
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Cima laboral
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Organizacion
de éxito N

|

Nota. Esta figura muestra la estructura del empoderamiento organizacional realizado a

partir de Roman & Bretones (2011)

3.2.3. Delegacién de autoridad
Roman & Bretones (2011) Uno de los principales factores del empoderamiento
organizacional es la delegacion de autoridad. La delegacion ayuda a coordinar las
actividades organizacionales en varios niveles organizacionales, es importante de
aumentar la eficiencia de la empresa. Ayuda a los gerentes concentrarse en los asuntos

importantes de la organizacion y pasar los asuntos de rutina a los subordinados.

Willou (2002) Los gerentes tienen que elegir entre las tareas que se pueden
realizar por los subordinados y las que deben ser realizadas Unicamente por ellos. Asi,
toda la carga de trabajo se divide en varias unidades, se asigna una parte a los

subordinados y se les da autoridad.
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Figura 2

Elementos de la delegacion de autoridad

Responsabilidad

i Autoridad
La responsabilidad es la
actividad o tarea : Rendici6n de cuentas
encomendada por los La la autoridad debe
administradores a los delegarse en subordinados
subordinados y que estos | capacitados y cuando los gerentes
deben cumplir de forma empoderados para llevar a |delegan una parte de su
eficiente en la medida de cabo la responsabilidad carga de trabajo a
posible. asignada. subordinados, siguen

siendo responsables del
cumplimiento de esa tare.
es decir se puede delegar
la responsabilidad y la
autoridad pero la rendicion
de cuentas no.

Nota. Esta figura muestra los elementos principales de la delegacién de autoridad en las

organizaciones segun Willou (2002)
3.2.3.1. Caracteristicas de la delegacién de autoridad

» Ladelegacion es un proceso: los gerentes delegan tareas a sus subordinados
en un orden secuencial de pasos.

» Proceso continuo: La delegacion es un proceso continuo. Los gerentes siguen
delegar tareas a sus subordinados y hacer que sus superiores las deleguen para
lograr los objetivos organizacionales.

» Es un arte, no una ciencia: Delegar tareas a los subordinados no
necesariamente significa que los subordinados realizaran bien esas tareas. No
hay causa y relacion efectiva entre la tarea asignada a los subordinados y su
desempefio. La delegacidn no es, pues, una ciencia. Es el arte de qué tan bien
y qué el gerente delega en sus subordinados.

» Delegacién de autoridad y no rendicion de cuentas: los gerentes solo pueden
delegar trabajo y autoridad para realizar ese trabajo a los subordinados. La
delegacién no significa que los gerentes no son responsables ante sus

superiores por la parte de la tarea asignado a los subordinados. Siguen siendo
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responsables de las tareas asignadas a subordinados y responden ante sus
superiores por su desemperio.

» Actividad organizativa necesaria: los gerentes no pueden evitar la delegacion.
Ellos no pueden realizar todas las tareas por si mismos. Tienen que aprender el
arte de delegar, es decir, coOmo delegar y qué delegar. Se juzga el desempefio
de las empresas por lo bien que sus gerentes estan haciendo el trabajo a través
de otros por el proceso de delegacion.

» Tiene diferentes formas: La delegacion puede tomar diferentes formas. Puede

ser hacia abajo, hacia arriba o lateral

3.2.3.2. Procesos de la delegacién de autoridad

Willou (2002) Menciona que el proceso de delegacion implica los siguientes pasos:

» Determinacion de las metas: La organizacion establece la meta o el objetivo
del puesto/cargo para que el interesado sepa lo que se espera de él.

» Definir responsabilidad: Una vez que se define el requisito del trabajo, la
responsabilidad de los individuos se determina en funcion de las tareas que
se les asignan. esto ayuda en saber quiénes son sus jefes y quiénes son los
subordinados a quienes pueden emitir instrucciones.

» Motivacion de los subordinados: El deber de la organizacion y sus
autoridades no termina por delegar la autoridad y responsabilidades a los
subordinados. Si no que deben motivar a los subordinados a hacer su trabajo
con celo y entusiasmo.

» Capacitacion de subordinados: A pesar de otorgar la autoridad acorde con
los subordinados de responsabilidad pueden no ser capaces de llevar a cabo
con eficacia la delegada tareas. Los gerentes, por lo tanto, organizan

programas de capacitacion para mejorar su conocimiento sobre el tema.
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» Establecimiento de control: se enmarcan estdndares especificos de
desempefio y comunicada a los subordinados para permitirles evaluar su
desempefio contra normas, autocontrolar sus actividades y coordinarlas con

los objetivos generales de la organizacion

3.2.4. Competencias

Roman & Bretones (2011) Las competencias juegan un papel importante para
lograr el empoderamiento organizacional ya que son aquellos conocimientos, destrezas,
habilidades y capacidades productivas adquiridas a través de todos los niveles de
aprendizaje y la capacitacion, que ocurre en entornos formales, no formales e informales
y configuraciones en el trabajo. La adquisicion de tales capacidades depende de
muchos factores, incluyendo una vida de calidad sistema de aprendizaje y un entorno

de aprendizaje de apoyo.

Castillo (2021) Las competencias son determinantes para el empoderamiento de
la compafia debido a que estas habilidades abarcan, desde lectura, escritura,
confiabilidad, comunicacion, de problemas y motivacion, asertividad, juicio, liderazgo,

conlleva a un aprendizaje continuo

3.2.4.1. Principales competencias

Dentro de las principales competencias el autor Kaushal (2019) Menciona las siguientes:

» Lacomunicacién asume un rol determinante en la configuracién de la vida de
una persona, en lo personal como profesional. También es la columna vertebral
de cualquier organizacion/institucion. El éxito en la vida en gran medida.
depende de las habilidades de comunicacion efectiva. En la actualidad las
computadoras y los medios digitales, una sélida base de habilidades de
comunicacion es esencial para los colaboradores y para el buen funcionamiento

de una organizacion
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» Liderazgo: Los lideres son los cimientos de la sociedad, que enfrentan y vencen
contra las adversidades y adversidades de la vida. A través de sus palabras y
acciones, muestran el camino a los demas y se transforman en un papel
inspirador para el cumplimiento de metas y objetivos.

» Las habilidades profesionales son parte de las habilidades para la vida. Un
individuo debe ser capaz de demostrar habilidades profesionales que implican el
uso del pensamiento intuitivo, l6gico y critico, la comunicacién y habilidades
interpersonales, no limitadas a habilidades cognitivas/creativas. Estas
habilidades, comportamiento y calidad de la produccion.

» Competencias basicas y fundamentales, que se adquieren a través de la
escuela formal primaria y secundaria o a través del sistema no formal y/o informal
procesos de aprendizaje (por ejemplo, aprendizaje activo, expresiéon oral,

comprension de lectura, expresion escrita.

3.2.5. Autonomia

Romén & Bretones (2011) La autonomia a través de los limites” puede ser
utilizado por los empleados mediante la vision, mision y metas requeridas. Entonces,
cuando una organizacion establece metas, roles y procedimientos para los empleados,

estos ultimos desarrollan una actitud positiva y sentirse empoderado en el trabajo.

Castillo (2021) La autonomia es clave para logar el empoderamiento
organizacional Sin embargo se debe tener claro a quienes se les otorga autonomia en
la organizacion debido a que, los resultados finales pueden tener efectos negativos y
positivos. En lo positivo la autonomia incluyen una mayor satisfaccion en el trabajo, un
mayor compromiso con el trabajo, retencién de posicién, mejores relaciones de trabajo,
aumento de trabajo eficiencias y productividad. El impacto negativo de la autonomia
para la organizacion es que el individuo, que se siente autobnomo, puede dejar como han

ganado en confianza y buscan nuevas experiencias
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Kaushal (2019) ElI empoderamiento y la autonomia parecian estar
estrechamente relacionados y a veces se usan indistintamente, los dos conceptos son
diferentes. El empoderamiento es para otorgar poder a otros a través de recursos y
autoridad, mientras que la autonomia es la capacidad de un individuo para tener la
capacidad de actuar por si mismo de acuerdo con la tarea que son desafiados. La
importancia de los dos conceptos es que son primordiales y juegan entre si para el
mejoramiento de una organizacién y empleado. Las actividades de empoderamiento
tienden a centrarse mas en el logro de objetivos del empleado, a cambio, el empleado
gana un mejor sentido de valor, autoestima y motivacién que conduce a la accién

auténoma.

3.2.6. Responsabilidad

Luthans (2011) La responsabilidad implica que todos en la organizacién hagan
su mejor esfuerzo, trabajen para alcanzar las metas acordadas y se comporten de
manera responsable entre si. Cuando se exhiben estos comportamientos, La direccion
puede seguir impartiendo formacion a los empleados para que progresen a su ritmoy a
su manera. Facilitar el empoderamiento de los empleados deberia incrementar el nivel
de confianza dentro de la organizacion. Los empleados empoderados tienen la
sensacion de gue "estamos juntos en esto" y se les anima a actuar con responsabilidad.

La confianza es esencial en las organizaciones abiertas y empoderadas. (p. 324)

Shakeerah (2020) El empoderamiento y la confianza va de la mano con la
responsabilidad de asumir nuevos retos. La responsabilidad tiene una relacién directa
con diversas areas de psicologia. El contenido de este concepto se analiza en relacién
con el estudio de la personalidad, procesos cognitivos, psicologia de la gestion,

educacién moral con los que cuentan los colaboradores de una organizacion.
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3.2.7. Calidad de servicio

Cottle (1990) la calidad del servicio se define como la suma de las caracteristicas
de una empresa que repercuten en el poder de llevar a cabo la necesidad explicita e

implicitas de sus usuarios.

Berry & Zeithaml (1988) La calidad del servicio es una percepcion extrinseca
atribucion basada en la experiencia del cliente sobre el servicio que el cliente percibié a
través del encuentro de servicio. Es decir, la calidad del servicio no es implicados
Unicamente en el producto y servicio final, sino también todo el proceso de entrega y la

experiencia que los usuarios perciben durante este proceso.

Gronroos (1983) Menciona que, la calidad del servicio se basa en dos
dimensiones. La primera dimension es la calidad técnica y esta
dimensién se refiere al resultado, lo que se entrega o lo que el cliente
obtiene del servicio. La siguiente dimensién es la calidad funcional que
se refiere a la manera en que se entrega el servicio o0 cOmo se entrega.
Ambas dimensiones inciden en la imagen corporativa y en la percepcién
de la calidad de varias maneras. Segun el modelo de calidad total del
servicio percibido, la calidad percibida de un servicio no solo se ve
afectada por las experiencias de las dimensiones de calidad que el
consumidor utiliza para evaluar si la calidad se percibe como buena,
neutra o mala. El también se ve afectado por la calidad percibida del

servicio dado, asi como por el resultado del proceso de evaluacion.

Kabir & Carlsson (2010) El proceso de evaluacion en el que los clientes
comparan sus percepciones de la prestacién del servicio con el resultado esperado

constituye la calidad del servicio.
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3.2.7.1. Determinantes de la calidad de servicio

En el estudio descrito por Gronroos (1983) se identificaron 10 determinantes de

la calidad del servicio:

Figura 3

Determinantes de la calidad de servicio

A

Calidad de servicio

A 4

Nota. Esta figura muestra los principales determinantes de la calidad de servicio que brindan las

confiabilidad
sencibilidad
Competencias
Accesos
Cortesia
Credibilidad
Comunicacion
Seguridad
Tangibilidad

A

Comprender al cliente

instituciones segun el autor Gronroos (1983)

1. Confiabilidad: Esta relacionado con la coherencia del rendimiento y la fiabilidad.
En este caso se evalla si la empresa ha prestado el servicio adecuadamente en
el primer intento y ha cumplido sus compromisos.

2. Sensibilidad. Este componente se refiere al nivel de preparacion que tienen los
empleados para prestar el servicio. Aqui intervienen factores como enviar una
confirmaciéon de la transaccion por correo electrénico, ponerse en contacto
rapidamente con un cliente y prestar un servicio rapido.

3. Competencia. La competencia esta relevante para las competencias y
conocimientos del personal de contacto, el apoyo operativo (y también la
capacidad de investigacion) necesarios para prestar el servicio.

4. Acceso. Este elemento esta relacionado con la accesibilidad, es decir, con la

comodidad del horario de atencion al publico, la ubicacion de las instalaciones,
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la brevedad de los tiempos de espera Yy la facilidad para ponerse en contacto por
teléfono.

5. Cortesia. Este factor implica la cortesia, el respeto, la consideracion, la
amabilidad de personal de contacto (incluidos recepcionistas, telefonistas, etc.).

6. Comunicacion. El objetivo es mantener informado al cliente en un idioma que
pueda entender y también oir. Para aceptar clientes extranjeros, la empresa
podria necesitar ajustes.

7. Credibilidad. Se incluyen factores como la fiabilidad, la credibilidad y la
honestidad. medios en el nivel en el que la entidad considera el interés del
cliente. Entre los factores que influyen en la credibilidad figuran el nombre de la
compafiia, su reputacién, sus rasgos personales y la medida en que las ventas
agresivas estan vinculadas a las interacciones con los clientes.

8. Seguridad. Seguridad significa ausencia de peligro, riesgo o duda. Los factores
incluidos son: seguridad fisica, seguridad financiera y confidencialidad.

9. Comprender al cliente. Se trata de hacer un esfuerzo por entender el cliente, lo
gue implica conocer los requisitos especificos, proporcionar atencion
individualizada y reconociendo también al cliente habitual.

10. Tangibles, Incluye aspectos fisicos del servicio, como las instalaciones fisicas,
el aspecto del personal, las herramientas 0 equipos utilizados para prestar el
servicio, las representaciones fisicas de otros clientes en las instalaciones del

servicio, etc.

3.2.7.2. Modelos para de la calidad de servicio

Harmse (2013) Existen diversos modelos para medir la calidad de servicio en las

organizaciones entre los principales tenemos:

v" SERVQUAL se utilizaron como punto de partida para el inicio del grupo de

articulos durante varios de sus instrumentos de calidad de servicio la cual cuenta
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con cinco dimensiones de SERVQUAL, a saber, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibles, pero mide solo la percepcion de la
calidad del servicio y no las expectativas de los clientes también.

v" SERVPEREF: Es una versiéon modificada del SERVQUAL con éxito y considerarlo
un instrumento valido, mide las percepciones del servicio real entregado y no
una comparacion entre percepciones y expectativas que determina la calidad del
servicio. Las expectativas del cliente estan integradas en las percepciones que
los clientes tienen de un servicio y por lo tanto no es necesario medirlo por
separado.

v FAIRSERV: Postula que un conjunto importante de evaluaciones de servicios
resulta de una comparacion de servicios contra las normas de equidad y el trato
de clientes similares. Los clientes del servicio también quieren los
procedimientos utilizados y la distribucion del servicio los recursos deben ser
imparciales y aplicados consistentemente, sin favorecer indebidamente a

ninguna persona o grupo.

3.2.8. Confiabilidad

Gronroos (1983) La confiabilidad que esta enlazada en la consistencia del
desenvolvimiento y veracidad. Aqui se determina si la organizacion brindo el servicio de

manera correcta la primera vez y si cumple su palabra.

Kabir & Carlsson (2010) La confiabilidad esta relacionada directamente con la
credibilidad implica factores tales como confianza, credibilidad y honestidad. Significa al
nivel que la empresa tiene el mejor interés del cliente en el corazon. Los factores que
afectan la credibilidad son el nombre de la compafiia, reputacion, caracteristicas
personales y el grado en que la venta agresiva estd conectada con interacciones con

los clientes.
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Harmse (2013) La confiabilidad tiene que ver con cumplir las promesas. Esta
dimension es sistematicamente el determinante mas significativo en las percepciones
de la calidad del servicio, ya que lleva a cabo la coherencia de lo que se proporciona en
el servicio, como la capacidad de mantener los horarios o tiempos de las citas, completar

las tareas y garantizar la obtencion de resultados.

Cottle (1990) La confiabilidad es la habilidad que tenemos para abastecer el
servicio de manera confiable, segura y cuidadosa. Ademas, que podemos adicionar la
exactitud y todos los elementos que le permiten al cliente atender sus niveles de
formacion y conocimientos profesionales. Los clientes juzgan a una organizacién y
evalla si es creible donde se debe ofrecer un servicio correcta impresion desde el primer

momento hasta el final con todos los clientes

3.2.9. Tangibilidad

Kabir & Carlsson (2010) La tangibilidad incluye servicios que contiene elementos
fisicos, como instalaciones propias, personalizacion, equipos o herramientas utilizados
durante la prestacion del servicio, representaciones fisicas u otros clientes en las

instalaciones del servicio.

Harmse (2013) Los elementos tangibles es la representacion fisica del servicio.
Las compafiias deben proporcionar imagenes o representaciones de su servicio que los
clientes puedan utilizar para evaluar la calidad, mejorar su imagen y garantizar la
coherencia y calidad de la sefial estas pueden ser los materiales que usan para brindar
el servicio, las instalaciones, la presentacion del personal que brinda el servicio, la
tecnologia con la que cuentan entre otros aspectos que son necesarios para calificar a

un servicio que sea de calidad.
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3.2.10. Empatia

Gronroos (1983) En esta dimensién se incluyen factores como la atencion
individual, si la empresa tiene lo mejor de cliente en su corazén, si los empleados
entienden las necesidades especificas de los clientes y conveniente horario de atencion.

Esta dimensién esta claramente relacionada con la calidad funcional.

Kabir & Carlsson (2010) Lo empatico en la calidad del servicio esta
relacionada con la facil accesibilidad, la comunicacion eficaz y la
comprension del cliente. El facil acceso esta relacionado con la
accesibilidad, lo que significa, por ejemplo, si el horario del servicio es
cdmodo, la ubicacién de las instalaciones es practica, los tiempos de
espera son cortos y también se puede acceder facilmente por teléfono.
Una comunicacion eficaz implica mantener informado al cliente en un
lenguaje que pueda comprender y escucharle activamente. La empresa
podria necesitar realizar modificaciones para incorporar clientes
internacionales. Comprender al cliente implica esforzarse por entender
sus necesidades especificas, ofrecerle una atenciéon personalizada y

reconocer también al cliente fiel.

Harmse (2013) La empatia es una sefal clara de la calidad de servicio
que pueden brindar las organizaciones tratar a los clientes como a uno
mismo ponerse en el lugar del otro. Es crucial entender las necesidades
de los clientes, ya que ellos son Unicos y especiales. La mayoria de los
clientes buscan esencialidad y comprension de las empresas que les
brindan un servicio particular. Seria una buena estrategia que las
empresas conocieran a sus clientes por su nombre y establecieran
relaciones que reflejaran un conocimiento intimo de sus necesidades y

preferencias.
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3.2.11. Seguridad
Kabir & Carlsson (2010) La seguridad significa ausencia de peligro, riesgo o
duda. Factores incluyen: seguridad fisica, seguridad financiera y confidencialidad. Esta

dimension también puede estar conectado con la cualidad funcional.

Harmse (2013) Esta dimension tiene la principal funcion de inspirar confianza y
tranquilidad. Cuando los clientes consideran los servicios como posiblemente
arriesgados o se sienten inseguros sobre su capacidad para evaluar los resultados, esta
dimension se considera crucial. La empresa debe esforzarse por generar confianza y
lealtad entre las personas. clave de comunicacion y clientes los cuales deben sentirse

seguros y garantizados del servicio que estan adquiriendo.

Gonzales (2017) La seguridad se define como el conocimiento del servicio, la
cortesia prestada, la amabilidad de los colaboradores y su capacidad para transmitir
confianza al cliente. Es una habilidad de los individuos para proporcionar informacion
sobre un servicio de forma facil, sencilla y precisa. Del mismo modo, es la capacidad de
infundir confianza a los clientes que pueden expresar sus dudas y necesidades, con el

fin de prestarnos asistencia y satisfacer sus necesidades.

3.3.  Marco conceptual.

Empoderamiento organizacional

El empoderamiento organizacional busca que las empresas logren el equilibrio
entre la division de funciones, la autonomia entre sus colaboradores que estos, los
empleados deben sentirse respaldados por la organizacion y tener acceso a los recursos

y la informacién necesarios para realizar su trabajo con eficacia.
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Delegacion de autoridad

La delegacion de autoridad ayuda a coordinar las actividades organizacionales
en varios niveles organizacionales, es importante y permite aumentar la eficiencia de la

empresa.

Competencias

Las competencias son todos aquellas habilidades, destrezas y conocimientos
con los que cuenta un individuo y son adquiridas a lo largo de su vida las cuales son

necesarias para hacerle frente a cualquier situacion.

Autonomia

La autonomia es la capacidad de un individuo para tener la capacidad de actuar
por si mismo de acuerdo con la situacion que enfrenta puede incluir toma de decisiones,

responsabilidad y asumir nuevos retos por su cuenta.

Responsabilidad

La responsabilidad implica que todos en la organizacion hagan su mejor
esfuerzo, trabajen para alcanzar las metas acordadas y se comporten de manera

responsable entre si.

Calidad de servicio

La calidad de servicio se define como el conjunto de atributos de una entidad
que afectan a su capacidad para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de los

usuarios

Confiabilidad

La confiabilidad esta relacionada directamente con la credibilidad implica

factores tales como confianza, credibilidad y honestidad.
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Tangibilidad

Son todos aquellos elementos fisicos que intervienen al momento de brindar un

servicio de calidad como la imagen del local, equipos, personal que se usa.

Empatia

La empatia es ponerse en el lugar de las demas personas mediante la
comprension emocional de sus sentimientos de otra persona esto nos ayudara a que el
personal de una empresa pueda identificar y comprender los sentimientos de los

clientes.

Seguridad

Son los conocimientos y la atencion mostrada por el personal que tiene mas

contacto con los clientes y sus habilidades que inspiran confianza al cliente
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general

e HG: Existe relacion significativa entre el empoderamiento organizacional
y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-

2023

4.2. Hipotesis especificas.

e HEL: Existe relacion significativa entre la delegacion de autoridad y la
calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023

o HE2: Existe relacion significativa entre las competencias y la calidad de
servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023

e HE3: Existe relacion significativa entre la autonomia y la calidad de
servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023

e HE4: Existe relacion significativa entre la responsabilidad y la calidad de

servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023
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4.3. Variables.

Las variables para estudiar en el desarrollo de esta investigacion son:

4.3.1. Variable 1.

¢ Empoderamiento organizacional

Dimensiones

e Delegacion de autoridad
e Competencias

e Autonomia

e Responsabilidad

4.3.2. Variable 2.

e Calidad de servicio

Dimensiones

e Confiabilidad

e Tangibilidad
e Empatia
e Seguridad
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4.4. Operacionalizacion de Variables.

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables de investigacion

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES VALORIZACION

= Confianza
Division del trabajo
Toma de decisiones

Delegacion de
autoridad

= Habilidades
Competencias Conocimientos Muy malo
Empoderamiento = Destrezas
= Formacion profesional

V.1

Malo

organizacional
9 Regular

Segun = Autodeterminacion
Autonomia * Iniciativa

= Eleccion laboral Muy bueno
Bretones (2011) = Capacidad de decision

Bueno
Roman &

= Compromiso con el trabajo
Cumplimento de tareas

Responsabilidad

o Fiabilidad
Cumple con lo prometido.
o Sincero interés por resolver
Confiabilidad problemas
o El servicio responde a lo que
usted esperada.

o

o Recursos materiales Muy malo
o Equipamiento
V.2 Tangibilidad o Instalaciones

Calidad de o Horario de trabajo
servicio convenientes para él usuario.

o Tienen empleados que Muy bueno

ofrecen atencion
Kabir & Carlsson Empatia personalizada.

(2010) o Se preocupan por los
usuarios.

o Comprenden las necesidades

de los usuarios

Malo
Regular

Bueno

Segun

o Credibilidad
Seguridad o Comportamiento confiable de
los empleados.
o Clientes se sienten seguros.

Nota. Esta tabla nuestra la operacionalizacién de las variables empoderamiento organizacional

segln Roman & Bretones (2011) y calidad de servicio segin Kabir & Carlsoon (2010)
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de lainvestigacion

Con base en su enfoque o naturaleza, se trata de una investigacion
cuantitativa. Al respecto, (Hernandez et al., 2014) manifiestan que es secuencial
y probatoria, utiliza la recoleccién de datos para verificar supuestos a través de
la mediciébn numérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer modelos

de comportamiento y sustentar teorias (p.4)

5.2.  Método de la Investigacion.

Se utilizé un método deductivo Bernal (2010), define como se basa en
un sistema que separa las afirmaciones como suposiciones y trata de verificar
Si estas suposiciones son verdaderas o falsas, influenciado por los resultados
que corresponden cuando se enfrentan a eventos, que pueden variar de lo

particular a lo general (p.60).

5.3. Tipo deinvestigacion.

Segun Valderrama (2013), es una investigacién basica pura se centra
en recopilar informacion de la realidad con el objetivo de fortalecer la
comprension de las teorias cientificas y descubrir principios y leyes

fundamentales. No busca necesariamente generar conclusiones practicas
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inmediatas, sino que se centra en proporcionar una seccion estructurada de

informacién de la investigacion (p.28).

5.4. Nivel de investigacion.

El presente andlisis es de caracter relacional, ya que propone la
basqueda especifica de asociaciones relevantes y caracteristicas distintivas de

cada fenébmeno examinado (Hernandez et al., 2014, p.92).

Por el contrario, es de naturaleza correlativa ya que busca establecer la
relacién entre dos variables a través de un patron predeterminado para una

asociacion o poblacién. (Hernandez et al., 2014. p.93).

5.5. Disefio de investigacion

La investigacion se desarrollé con un disefio transversal no experimental,

segun (Pino, 2010).

01

02
Donde:
M= Muestra de estudio
O= Observacion o informacién recogida

r= Correlacién
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5.6. Poblacién y muestra.

5.6.1. Poblacion

Segun Toledo (2016) a poblacion es el conjunto de componentes
sobre los que se realiza la investigacion, y comparten determinadas
caracteristicas. En este sentido, los 58 empleados de la empresa Feincoperu

conforman la presente investigacion.

Tabla 2

Poblacién de estudio

N° OFICINA NUMERO

GERENCIA

ABOGADA

CONTABILIDAD
ADMINISTRACION

LOGISTICA

CADISTA

ING. PRODUCCION

ING. APROBACION DE PLANOS
ING. DE SEGURIDAD
TOPOGRAFIA

MAESTRO DE OBRA

CAPATAZ

14 OBREROS

TOTAL

Nota: Personal de la empresa Feincoperu

O oOoNOOULLE WN -

[
N P O
gg-bl—\NUJI—\HI—\HHI—\I—\H

5.6.2. Muestra.

Hernandez et al., (2014) dan a conocer que la muestra censal esta
conformada por todas las unidades de investigacién que representa a una

poblacion
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5.7. Técnica e instrumento de recoleccién de datos

5.7.1. Técnica
Para llevar a cabo la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta
5.7.2. Fuente

Se utilizé la fuente primaria de recogida de datos, complementada con

trabajo de campo.

5.7.3. Instrumento
Se utilizé la escala de Likert como herramienta de desarrollo.
5.8. Confiabilidad y Validez del Instrumento.

5.8.1. Confiabilidad.

Se empleo con la herramienta estadistica de andlisis Alfa de Cronbach,
propuesta por Vara-Horna (2010), aplicando el procedimiento realizado con

el software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Tabla 3

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,940 27
5.8.2. Validez de Instrumento.

Se someti6 a juicio de tres expertos para su validacion
correspondiente. Quienes, de acuerdo con la hoja de validacién, aprobaran

o rechazaran el instrumento a aplicar

- Dr. Segundo Ortiz Cansaya
- Mg. Jhon Alex Quispe Mejia

- Mg. Guillermina Canazas Arizaca
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5.9. Procedimiento de tratamiento de datos.

La investigacion intitulada “EMPODERAMIENTO ORGANIZACIONAL
Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA FEINCOPERU DE LA CIUDAD
DE LIMA-2023” El trabajo de campo se realiz6 los dias 7 y 27 de julio.
Posteriormente, los datos recogidos se tabulardn en el sistema estadistico

IBM SPSS v23, y a continuacién se procedi6 a la interpretacion de los datos.

5.10. Contrastacién de Hipétesis.

El desarrollo del contraste de hipétesis se produjo juntamente con la estadistica
Tau-b de Kendall.

Contrastacioén de hipétesis 1

Planteamiento de hipotesis

Ho: No existe relacién significativa entre el empoderamiento organizacional y la

calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre el empoderamiento organizacional y la

calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Nivel de significancia

Alfa =5%, a=0.05

Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la

prueba de Tau-b de Kendall.
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Tabla 4

El empoderamiento organizacional y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu
de la ciudad de Lima-2023.

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor asintético? aproximada®  aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,598 ,070 8,080 ,000

N de casos validos 58

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Interpretacién y decision

Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,000 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre
el empoderamiento organizacional y la calidad de servicio en la empresa
Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Contrastacion de hipotesis 2

Planteamiento de hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre la delegacion de autoridad y la calidad

de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la delegacion de autoridad y la calidad de

servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.
Nivel de significancia

Alfa = 5%, a =0.05
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Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la

prueba de Tau-b de Kendall

Tabla 5

La delegacion de autoridad y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la
ciudad de Lima-2023.

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor asintético? aproximada®  aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,466 ,070 6,237 ,000

N de casos validos 58

a. No se presupone la hipotesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Interpretacién y decision

Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,000 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre
la delegacion de autoridad y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de
la ciudad de Lima-2023.

Contrastacion de hipotesis 3

Planteamiento de hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre las competencias y la calidad de

servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Ha: Existe relacién significativa entre las competencias y la calidad de servicio

en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Nivel de significancia

Alfa =5%, a=0.05
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Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la
prueba de Tau-b de Kendall

Tabla 6

Las competencias y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de

Lima-2023.
Medidas simétricas
Error estandar Significacion
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,496 ,087 5,498 ,000
N de casos validos 58

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Interpretaciéon y decision

Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,000 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre
las competencias y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad

de Lima-2023.

Contrastacion de hipotesis 4
Planteamiento de hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre la autonomia y la calidad de servicio

en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la autonomia y la calidad de servicio en la
empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.
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Nivel de significancia

Alfa = 5%, a =0.05

Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la

prueba de Tau-b de Kendall.

Tabla 7

La autonomia y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-
2023.

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor asintético® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,525 ,063 7,934 ,000

N de casos validos 58

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintotico que presupone la hipétesis nula.

Interpretacion y decision

Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,000 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre
la autonomia y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de

Lima-2023.

Contrastacion de hip6tesis 5

Planteamiento de hipétesis

Ho: No existe relacién significativa entre la responsabilidad y la calidad de

servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la responsabilidad y la calidad de servicio

en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.
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Nivel de significancia
Alfa = 5%, a =0.05
Estadistica de prueba

Por ser datos no paramétricos, tener la tabla de dos por cinco, se aplicé la
prueba de Tau-b de Kendall.

Tabla 8

La responsabilidad y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de

Lima-2023.
Medidas simétricas
Error estandar Significacion
Valor asintdtico® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,512 ,082 5,947 ,000
N de casos vélidos 58

a. No se presupone la hipoétesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Interpretaciéon y decision

Segun el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se obtiene el valor =
0,042 que es menor a = 0.05 planteado lo cual indica que existe relacion entre
la responsabilidad y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad

de Lima-2023.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados
Tabla 9

Niveles de Correlaciéon

Niveles de Correlacion

-0.90= Correlacion negativa muy fuerte
—-0.75= Correlacion negativa considerable
-0.50= Correlacién negativa media
-0.25= Correlacion negativa débil
-0.10= Correlacion negativa muy debil
000= No existe correlacion alguna entre
las variables
+0.10 = Correlacion positiva muy debil
+0.25 = Correlacion positiva débil
+0.50= Correlacion positiva media
+0.75= Correlacion positiva considerable
+0.90 = Correlacién positiva muy fuerte

+1.00= Correlacion positiva perfecta

Nota: La tabla muestra los niveles de correlacion

(Hernandez et al., 2014, p. 305)
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Prueba de normalidad

Tabla 10

Prueba de Kolmogorov — Smirnov entre el empoderamiento organizacional y la calidad

de servicio.
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
Empoderamiento Calidad de
organizacional servicio
N 58 58
Parametros normales®? Media 38,1552 45,1034
Desv. Desviacién 6,90487 8,53412
Maximas diferencias Absoluto , 118 ,210
extremas Positivo 074 114
Negativo -,118 -,210
Estadistico de prueba ,118 ,210
Sig. asintotica(bilateral) ,044¢ ,000¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c¢. Correccién de significacion de Lilliefors.

Nota: La tabla muestra la prueba de Kolmog6rov-Smirnov para una muestra

INTERPRETACION

Segun el andlisis no paramétrico de Kolmogorov-Smirnov, las dos variables tienen un
valor-p inferior a= 0,05. Por lo tanto, se deduce que no se refiere a la premisa y se
deducira que no tienen una distribucién normal. De acuerdo con este estadistico Rho

de Spearman, se realiza el andlisis de correlacion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \&) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RESULTADOS

Objetivo general

Tabla 11

Correlacion Rho de Spearman entre el empoderamiento organizacional y la calidad de

servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Correlaciones

Empoderamient  Calidad de

0 organizacional servicio
Rho de Empoderamiento Coeficiente de 1,000 0.743"
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 58 58
Calidad de servicio Coeficiente de 0.743" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 58 58

** |La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 4

Relacion entre el empoderamiento organizacional y la calidad de servicio en la

empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.
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INTERPRETACION

Haciendo referencia a (Hernandez et al., 2014, p. 305), se observa una
correlacion positiva media de +0.743 entre el empoderamiento organizacional y
la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023,

calculada con el estadistico Rho de Spearman.
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Objetivo especifico 1

Tabla 12

Correlacion Rho de Spearman entre la delegaciéon de autoridad y la calidad de servicio

en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Correlaciones

Delegaciéon de  Calidad de

autoridad servicio
Rho de Delegacion de Coeficiente de 1,000 0.601"
Spearman autoridad correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 58 58
Calidad de servicio Coeficiente de 0.601" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 58 58

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 5

Relacion entre la delegacion de autoridad y la calidad de servicio en la empresa
Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.
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INTERPRETACION

Haciendo referencia a (Hernandez et al.,, 2014, p. 305), se observa una
correlacion positiva media de +0.601 entre la delegacién de autoridad y la calidad
de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023, calculada con

el estadistico Rho de Spearman.
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Objetivo especifico 2

Tabla 13

Correlacion Rho de Spearman entre las competencias y la calidad de servicio en la

empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Correlaciones

Calidad de
Competencias servicio
Rho de Competencias Coeficiente de 1,000 0.627"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 58 58
Calidad de Coeficiente de 0.627" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 58 58

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 6

Relacion entre las competencias y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de
la ciudad de Lima-2023.
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INTERPRETACION

Haciendo referencia a (Hernadndez et al.,, 2014, p. 305), se observa una
correlacion positiva media de +0.627 entre las competencias y la calidad de
servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023, calculada con el

estadistico Rho de Spearman
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Objetivo especifico 3

Tabla 14

Correlacion Rho de Spearman entre la autonomia y la calidad de servicio en la

empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Correlaciones

Calidad de
Autonomia servicio
Rho de Spearman Autonomia Coeficiente de 1,000 0.675"
correlacion
Sig. (bilateral) . 0.000
N 58 58
Calidad de servicio Coeficiente de 0.675" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 58 58

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 7

Relaciéon entre la autonomia y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la
ciudad de Lima-2023.
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INTERPRETACION

Haciendo referencia a (Hernandez et al.,, 2014, p. 305), se observa una
correlacion positiva media de +0.675 entre la autonomia y la calidad de servicio
en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023, calculada con el

estadistico Rho de Spearman
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Objetivo especifico 4

Tabla 15

Correlacion Rho de Spearman entre la responsabilidad y la calidad de servicio en la

empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-2023.

Correlaciones

Responsabilidad

Calidad de

servicio

Rho de Responsabilidad Coeficiente de
Spearman correlacion
Sig. (bilateral)
N
Calidad de Coeficiente de
servicio correlacion
Sig. (bilateral)
N

1,000

58

0.630™

0.000
58

0.630"

0.000

58
1,000

58

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 8

Relacién entre la responsabilidad y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de
la ciudad de Lima-2023.
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INTERPRETACION

Haciendo referencia a (Hernandez et al., 2014, p. 305), se observa una
correlacion positiva media de +0.630 entre la responsabilidad y la
calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-

2023, calculada con el estadistico Rho de Spearman
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6.2. Discusion de resultados
Los hallazgos alcanzados en este estudio se basaron en un cuestionario que
fue verificado por tres expertos. Posteriormente, se desarroll6 el software SPSS para
comprobar la fiabilidad de las variables mediante el alfa de Cronbach, la contrastacion
de hipétesis de realizo mediante la estadistica Tau-b de Kendall, como desarrollar la
relacion de las dos variables y también sus dimensiones mediante el Rho de
Spearman por lo que los resultados hallados son acordes a estas herramientas

utilizados el cual nos conlleva a que sean fiables.

Esta investigacion realizada tiene cierta congruencia con estudios realizados

por otros investigadores con lo cual nos respaldaremos la presente investigacion.

Ballesteros & Torres (2019) en su investigacion culminé con la propuesta
de una estrategia de capacitacion del cliente interno disefiada para animar a los
empleados a tomar sus propias decisiones basandose en sus habilidades,
conocimientos, confianza y sentido de la responsabilidad corporativa, todo ello con
el objetivo expreso de superar la calidad del servicio (Cruz & Torres, 2018) llegan a
la conclusion final de que el empoderamiento y el desarrollo organizacional estan
significativamente relacionados el cual genera una expectativa relevante como

organizacién también ella genera mas confianza en sus trabajadores.

Duran (2019) por dltimo, las conclusiones del estudio muestran que la
capacitacion es un aspecto crucial en el éxito de la organizacién y la consecucion de
objetivos, lo que demuestra la necesidad de reforzar esta caracteristica en todos los
ambitos (Quiroz, 2020) llego a la conclusion de que la capacitacién organizativa y la
gestiobn competitiva de los recursos estan interrelacionadas y se necesitan
mutuamente para el éxito de una institucién, es necesario examinar la interaccién
entre estos dos conceptos que son de mucha utilidad. (Alarcon, 2019) en su
investigacion demostré que existe una correlacion media positiva entre ambos

factores; es decir, a medida que aumenta la capacitacién organizativa, mejora la
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calidad del servicio prestado por la empresa.

Rodriguez (2017) encontrd una correlacién directa entre la capacitacion y la
toma de decisiones, lo que llevé al investigador a sugerir una serie de estrategias de
capacitacion a las Mypes en un esfuerzo por mejorar su capacidad de toma de
decisiones (Osco, 2018) en su estudio concluye que las oficinas de informacion
turistica prestan un servicio de calidad media, lo que abre la puerta a diversas
estrategias de mejora de la calidad del servicio encaminadas a aumentar la sensacion

de confianza, compasion y seguridad de los clientes de la empresa.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: EI objetivo general fue, determinar la relaciébn que existe entre el
empoderamiento organizacional y la calidad de servicio en la empresa
Feincoperu de la ciudad de Lima-2023, donde existe una relacion positiva
media con valor Rho de +0.743 y p-valor de 0.000 (p= 0.000<0.05) se
concluye que es significativo de acuerdo con la estadistica Tau-b de
Kendall.

SEGUNDA: El primer especifico, Fundamentar la relacibn que existe entre la
delegacion de autoridad y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu
de la ciudad de Lima-2023, donde existe una correlacion positiva media
con valor Rho de +0.601 y p-valor de 0.000 (p=0.000<0.05) se concluye
gue es significativo de acuerdo con la estadistica Tau-b de Kendall.

TERCERA: El segundo especifico, fundamentar la relacion que existe entre las
competencias y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la
ciudad de Lima-2023, donde existe una relacion positiva media con valor
Rho de +0.627 y p-valor de 0.000 (p=0.000<0.05) se concluye que es
significativo de acuerdo con la estadistica Tau-b de Kendall.

CUARTA: El tercer especifico, fundamentar la relacién que existe entre la autonomia
y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la ciudad de Lima-
2023, donde existe una correlacién positiva media con valor Rho de +0.675
y p-valor de 0.000 (p=0.000<0.05) se concluye que es significativo de
acuerdo con la estadistica Tau-b de Kendall.

QUINTA: El cuarto especifico, fundamentar la relacibn que existe entre la
responsabilidad y la calidad de servicio en la empresa Feincoperu de la
ciudad de Lima-2023, donde existe una correlacién positiva media con
valor Rho de +0.630 y p-valor de 0.000 (p=0.000<0.05) se concluye que es

significativo de acuerdo con la estadistica Tau- de Kendall.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: En cuanto al objetivo general se sugiere a la empresa Feincoperu tener
mayor capacidad organizativa, que implica dejar que los trabajadores
utilicen su propia inteligencia, experiencia, intuicién y creatividad para
implicarse en las operaciones cotidianas de la empresa sin necesidad de
pedir aprobacién antes de actuar mediante ella puedan tener mayor
empoderamiento para brindar una excelente calidad de servicio

SEGUNDA: En cuanto a la delegacién de autoridad y calidad de servicio se sugiere a
la empresa Feincoperu delegar a la persona adecuada la delegacion de
autoridad ya que es un acto de confiar a otro empleado la autoridad para
llevar a cabo una tarea especifica, el que debe generar un trabajo
especifico eficiente el cual debe de lograr satisfacer con un trabajo de
calidad de satisfaccion.

TERCERA: En cuanto alas competencias y calidad de servicio se sugiere a la empresa
Feincoperu de manera inmediata contar con personal flexible, al didlogo,
el trabajo en grupo, la resolucién de conflictos, el pensamiento estratégico
y la concentracion en los resultados son esenciales, pero son las aptitudes
universales deseadas por cualquier empleador con lo que debe contar
Feincoperu.

CUARTA: En cuanto a la autonomia y la calidad de servicio se sugiere a la empresa
Feincoperu dar mayor empoderamiento a sus colaboradores ya que el
estrés laboral de un empleado se reduce cuando se le da mas libertad para
tomar decisiones y hacer mejoras por si mismo, asi como cuando se le
confian responsabilidades adicionales

QUINTA:  En cuanto a la responsabilidad y la calidad de servicio se sugiere a la
empresa Feincoperu, seguir fortaleciendo acerca de la responsabilidad de
un ser humano que debe ser muy valorado gracias a él, las personas toman

decisiones bien meditadas y asumen toda la responsabilidad de las
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posibles repercusiones, ademas, el cumplimiento de acuerdos, promesas
y obligaciones es parte integrante de este valor con lo que se debe ser mas

competitivos frente a la competencia.
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RU DE LA CIUDAD DE LIMA-2023

Enfoque: Cuantitativo Método: deductivo Tipo: Basico Aplicativo Nivel: Correlacional Disefio: No experimental-Transversal

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
PROBLEMA GENERAL HIPOTESIS GENERAL OBJI_ETlVO GENER_f\L = Confianza
¢ Qué relacion existe Existe relacion Determinar la relacion Delegacion de = Divisién del trabajo
entre el significativa entre el que existe entre el autoridad = Toma de decisiones
empoderamiento empoderamiento empodera_mlento
organizacional y la organizacional y la organizacional y la = Habilidades
calidad de servicio en | calidad de servicio en la | calidad de servicio en la Competencias = Conocimientos
la empresa Feincoperu | empresa Feincoperu de | empresa Feincoperu de V.1 = Destrezas
de la ciudad de Lima- | la ciudad de Lima-2023 | la ciudad de Lima-2023 Empoderamiento * Formacion profesional
20237 . .
PROBLEMA ESPECIFICO | HIPOTESIS ESPECIFICA OBJETIVO ESPECIFICO Orgag":gzcrlonal = Autodeterminacion
¢ Qué relacion existe Existe relacion Fundamentar la relacion Roman & Autonomia : :Enllgtl:itig/r?laboral
entre la delegacion de | significativa entre la que exis:te entre la _ Bretones - Capacidad de decision
autoridad y la calidad | delegacion de autoridad | delegacion de autoridad (2011)
de servicio en la y la calidad de servicio y la calidad de servicio = Compromiso con el
empresa Feincoperu en la empresa en_Ia empresa ' Responsabilidad traba?o
de la ciudad de Lima- | Feincoperu de la ciudad | Feincoperu de la ciudad = Cumplimento de tareas
20237 de Lima-2023 de Lima-2023 P
¢ Qué relacion existe Existe relacion Fundamentar la relacion o Fiabilidad
entre las competencias | significativa entre las que existe entre las o Cumple con lo
y la calidad de servicio | competenciasy la competencias y la prometido
i ici calidad de servicio en la L . o
en_Ia empresa calidad de Serviclo en la : Confiabilidad o Sincero interes por
Feincoperu de la empresa Feincoperu de | empresa Feincoperu de resolver problemas
' ima- 2 i ima- la ciudad de Lima-2023 -
ciudad de Lima-2023~ la ciudad de Lima-2023 o El servicio responde a lo
¢ Qué relacion existe Existe relacion Fundamentar la relacion V.o que usted esperada.
entre la autonomia y la | significativa entre la que existe entre la Ve :
calidad de servicio en | autonomia y la calidad autonomia y la calidad Calidad de _— o Recursos materiales
: - o - Tangibilidad o Equipamiento
la empresa Feincoperu | de servicio en la de servicio en la servicio o Instalaciones
de la ciudad de Lima- empresa Feincoperu de | empresa Feincoperu de Segun
? i ima- i ima- ; . .
2023~ Ia C|udad de Lima-2023 Ia CIUdad de Lima-2023 Kabir & Carlsson o Horario de trabajo
(2010) convenientes para él
usuario.
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calidad de servicio en calidad de servicio en la | calidad de servicio en la
la empresa Feincoperu | empresa Feincoperu de | empresa Feincoperu de
de la ciudad de Lima- la ciudad de Lima-2023 la ciudad de Lima-2023
20237

Seguridad

Tienen empleados que
ofrecen atencién
personalizada.

Se preocupan por los
usuarios.

Comprenden las
necesidades de los
usuarios

Credibilidad
Comportamiento
confiable de los
empleados.
Clientes se sienten
seguros.
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Y/

MATRIZ DE DATOS

[ p1] g p2 & p3 | dhps dhps | &b ps b pr | & pa | & po | p10| 11l p12]h p13|d p14ldh p15|d p16|éh 174 p18]éh p19]ds p20]éh p21d p2z|éh p2a|dh p2d| & pas|dh p2s|é pz7
1,00 4,00 300 300 400 300 300 300 300 300 400 300 300 400 300 300 400 300 300 400 400 3,00 3,00

1 300 400 400 400
2 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300
3 200 200 200 200 200 200 200 400 200 200 200 200 200 200 100 200 100 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
4 4,00 400 400 400 300 300 400 200 400 200 400 200 400 400 300 300 400 400 400 300 200 300 400 300 400 400 400
5 400 400 400 400 400 400 400 400 400 200 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
6 200 400 200 300 200 400 300 200 300 300 300 200 200 300 300 200 400 200 300 200 300 200 400 400 300 300 200
7 300 400 300 200 400 400 400 300 100 400 200 300 400 300 400 400 300 300 400 300 300 400 300 400 400 400 300
8 300 300 300 200 300 300 300 200 300 300 300 300 200 300 300 200 200 300 200 200 200 500 200 300 300 300 200
9 400 300 300 200 400 400 300 400 200 400 200 300 300 300 400 400 300 400 400 400 400 400 300 400 400 300 400
10 4,000 200 300 400 400 400 400 400 300 400 400 300 400 400 400 300 400 400 300 400 400 300 400 400 300 400 400
11 300 400 300 300 400 400 300 300 300 400 3,00 300 300 300 400 300 400 300 300 400 200 300 400 400 300 300 3,00
12 300 300 400 300 300 300 400 200 400 200 300 300 400 200 200 400 200 300 200 200 300 300 200 300 200 300 200
13 100 100 200 100 400 100 300 300 100 300 100 300 100 300 300 300 1,00 400 400 300 1,00 400 1,00 400 1,00 300 3,00
14 300 500 300 300 300 300 300 200 300 300 300 300 300 300 400 300 500 400 500 400 300 300 500 300 500 400 300
15 300 100 300 200 300 200 300 200 200 200 400 200 200 400 300 300 400 400 400 400 300 400 400 400 300 400 3,00
16 400 100 200 200 300 200 200 300 100 200 200 400 200 200 200 200 200 200 100 200 300 200 400 100 300 200 300
17 300 100 300 300 300 300 300 300 100 300 300 300 300 300 300 300 400 300 300 400 300 400 300 300 300 300 3,00
18 200 100 200 200 300 300 200 200 300 300 300 300 300 300 200 200 300 200 300 300 300 300 200 300 200 300 300
19 300 3,00 400 200 300 300 400 400 200 400 400 400 300 300 400 400 300 200 400 300 300 400 400 400 400 300 3,00
20 300 300 100 300 100 100 300 100 300 400 100 300 400 300 300 300 100 300 100 400 300 300 400 300 400 300 300
21 300 100 400 400 400 300 400 400 100 400 400 400 400 400 400 400 300 300 400 300 400 400 300 400 400 400 400
2 200 300 300 300 300 400 200 300 300 400 400 400 300 300 300 300 300 400 400 300 300 400 400 300 300 300 300
23 300 300 300 300 300 300 300 100 300 100 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 3,00
2 200 100 200 400 200 400 200 200 200 200 300 200 200 200 400 400 400 300 400 400 300 400 300 300 400 400 300
2 300 3,00 400 400 400 400 400 400 400 300 300 400 400 300 400 400 400 400 300 400 400 300 400 400 400 300 400
26 500 100 500 500 200 400 500 500 200 400 400 400 500 400 500 500 500 400 400 500 400 400 400 500 500 500 400
27 4,000 1,00 300 200 400 400 300 300 400 400 400 400 400 400 300 300 300 400 300 300 400 400 400 400 300 400 400
28 300 300 200 400 300 300 400 300 100 300 300 200 300 300 400 400 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300
29 300 100 400 400 400 200 400 400 300 300 300 300 200 400 400 400 400 300 400 400 400 300 300 300 400 400 400
30 400 100 300 300 200 300 300 300 300 300 400 300 400 400 300 300 300 400 400 300 400 400 400 300 300 400 400
3 200 1,00 200 200 200 300 200 200 100 200 200 300 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 300 200 200 200 200
32 300 200 400 300 200 200 400 300 400 400 300 300 400 300 400 400 400 400 300 400 300 400 400 400 300 400 400
Mombre " Tipo ” Anchura ” Decima\es” Etiqueta " Valores " Perdidos " Columnas " Alineacidn " Medida || Rol

1 p1 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada

2 p2 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal i Entrada

3 p3 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal ™ Entrada

4 pd Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal ™ Entrada

5 p5 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada

6 p6 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal ™ Entrada

7 p7 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal ™ Entrada

8 p8 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada

9 p9 Numérico 3 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal N Entrada
10 p10 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada
1 pl1 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada
12 p12 Numérico 3 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal N Entrada
13 p13 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada
14 pl4 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada
15 p15 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha & Nominal v Entrada
16 p16 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “w Entrada
17 pl7 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada
18 p18 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha & Nominal v Entrada
19 p19 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “w Entrada
20 p20 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada
21 p21 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal i Entrada
22 p22 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “w Entrada
23 p23 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &b Nominal “w Entrada
24 p24 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal i Entrada
25 p25 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal “ Entrada
26 p26 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &b Nominal “w Entrada
27 p27 Numérico 3 2 Ninguno Ninguno 4 Derecha &5 Nominal v Entrada
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EMPODERAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA FEINCOPERU

DE LA CIUDAD DE LIMA-2023

El objetivo es conocer como es el empoderamiento organizacional y la calidad de servicio de la
empresa Feincoperu, sus respuestas seran muy importantes por lo que serd necesario que
conteste todas las preguntas que solamente son para situaciones académicas y en forma

andénima. Agradezco sinceramente su colaboracion

Instrucciones: Use la siguiente escala de puntuacion (1,2,3,4,5) marque con una “X” la
alternativa seleccionada.
1 = Muy malo. 2 = Malo. 3 =Regular. 4 =Bueno. 5=Muy bueno

o o

© c

Ne = B | o | 3
PREGUNTAS >|2|3]|5|>

> © ) S >

= = x [} =

1l 1 1l 1l 11

— N ™ < Lo

Empoderamiento organizacional
Delegacion de autoridad
1 ¢, Como considera la confianza en la empresa Feincoperu para la 1 lolalals

adecuada delegacion de autoridad?
¢, Como considera la division del trabajo en la empresa Feincoperu
para la adecuada delegacién de autoridad?
¢, Cémo considera la toma de decisiones en la empresa Feincoperu al
momento de la delegacion de autoridad?

Competencias
¢, COmo considera las habilidades de los miembros de la empresa
Feincoperu?
¢, Como considera los conocimientos de los miembros de la empresa
Feincoperu?
¢, COmo considera las destrezas de los miembros de la empresa
Feincoperu?
¢, Cémo considera la formacion profesional de los miembros de la
empresa Feincoperu?

Autonomia
¢, Como considera la autodeterminacion de los miembros de la
empresa Feincoperu para desarrollar sus actividades?
¢, Como considera la iniciativa de los miembros de la empresa
Feincoperu?
¢, Como considera la eleccién laboral de los miembros de la empresa
10 : 1123|465
Feincoperu?
11 ¢, Cémo considera la capacidad de decision de los miembros de la 1lalalals
empresa Feincoperu para asumir responsabilidades?

Responsabilidad
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¢Como considera el compromiso con el trabajo de los miembros de la
empresa Feincoperu para desarrollar sus actividades?

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

13

¢, Cémo considera el cumplimiento de tareas de los miembros de la
empresa Feincoperu?

Calidad de servicio

Confiabilidad

14

¢ Considera que la empresa Feincoperu cuenta con la fiabilidad
necesaria ante sus clientes?

15

¢ Considera que la empresa Feincoperu cumple con lo prometido ante
sus clientes?

16

¢Considera que la empresa Feincoperu cuenta con un sincero interés
por resolver los problemas de sus clientes?

17

¢ Considera que la empresa Feincoperu le brinda el servicio que usted
espera cumpliendo sus expectativas?

Tangibilidad

18

¢, Como considera los recursos materiales que la empresa Feincoperu
utiliza para brindar sus servicios?

19

¢, Cémo considera el equipamiento que la empresa Feincoperu utiliza
para brindar sus servicios?

20

¢ Coémo considera las instalaciones de la empresa Feincoperu?

Empatia

21

¢ Considera que la empresa Feincoperu establece sus horarios de
trabajo convenientemente para sus clientes?

22

¢ Considera que la empresa Feincoperu cuenta con colaboradores
gue ofrecen atencion personalizada segun las necesidades de los
clientes?

23

¢ Considera que la empresa Feincoperu se preocupen por sus
clientes?

24

¢ Considera que la empresa Feincoperu comprende las necesidades
de sus clientes?

Seguridad

25

¢ Considera que la empresa Feincoperu cuenta con la credibilidad
necesaria para ser una empresa confiable?

26

¢ Considera que los colaboradores de la empresa Feincoperu cuentan
con un comportamiento confiable?

27

¢, Cree que los clientes se sienten seguros en la empresa Feincoperu?
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.........................................................................................

I. REFERENCIAS

e EXPERTO/NOMBRES Y APELLIDOS:.. 358 p0, CR7IZ (#7584, ...
¢ PROFESION R O E 0GP e

» CARGO ACTUAL
* GRADO ACADEMICO: R.QC7 0 &t RALTUVIEZLALON oo
11. ASPECTO DE VALIDACION

DEFICIENTE
REGULAR
‘EXCELENTE

INDICADORES CRITERIOS

1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado

2. OBJETIVIDAD

-
N
w
(9]

Esta expresado en capacidades observables

3. ACTUALIDAD

Adecuado al avance de la ciencia

[

N

,..
N
w

X [ ¢ MuyBUENA
(9]

w

Existe una organizacion ldgica de los items con las

4. ORGANIZACION variables =
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes 1 2 3|14 |5
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion 1 2|3 |41 s
7.-CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos 1 2130 |hgl |o#
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices D2 = Al
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la investigacion 1 2830|2205
10. PERTINENCIA El instrumento es util y adecuado para la investigacion 1 2 (3] 4 /&7
Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln(2015, p.

217)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50= 25

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

...............................................................................................................

...............................................................................................................

IV. RESOLUCION
a. Aprobado  (C2=75%=0.75)
b. Desaprobado (C <75%=0.75)

--------------------------------------
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11. ASPECTO DE VALIDACION

—

w S| w
o« w =
‘% S|l <| 2|8
o 2 e > o]
Bl 2| 3] 2] 8
INDICADORES B CRITERIOS ol el o S| &
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 190 7 3 |o4 S
| 2. OBJETIVIDAD | Estd expresado en capacidades observables 1 2 |3 |d 5
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1| 2|3 |[a]5
Existe una organizacion ldgica de los items con las
4. ORGANIZACION variables B i o 10 0 T A e S8
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes | 1 2 (314 | &
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion 10|23 A NS
7.-CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos 1 23 4 | &
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices 1 2 314 0{
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la investigacion | 1 N2 3 |eL &5
10. PERTINENCIA El instrumento es util y adecuado para la investigacion T 20 | 3 l a3 |&S
Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln(2015, p.

217)
Coeficiente de valorizacion porcentual, C=T0tal/50=_z_9v_{ -

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

...............................................................................................................

.....................................................................................................

V. RESOLUCION
Aprobado  (C275%=0.75) [2.7]
aprobado (C <75% = 0175 ]

IO S s o o-oce oLl 0 /05 5160 s 44 A S 0050 s s sioie o mmoio o s mioioieie siam s oie aieita s s aime s
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I. REFERENCIAS
o EXPERTONOMBRES Y APELLIDOS: S42tbaesie s .@wam&ﬂ_ﬂugm.,
e PROFVESION UL LRI I708, A TPV O ks onvsdoesioie s vitesndvsssis 23 s bins
M GA RGO GIUAIN G 220 cB8re7er — OB o/ Ol e s s wstinsvsss vavoweisirysss av s ess
e GRADO ACADEMICO: . SIS T/ oo
11. ASPECTO DE VALIDACION

w <
Bl « o E
5 S < g w
O 5| 2 o o
B @ 5 2 &
B2 INDICADORES CRITERIOS al |l @| S| ¥
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 112|345
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 2 |3 || s
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia P = S
Existe una organizacion ldgica de los items con las
4. ORGANIZACION variables 1023 |4|<
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes 1 20180 1all|8s
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion 1 2 3 4| 5
7.-CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos 1 25|03 4 | X
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices il 2 3 4 |
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la investigacion 1 2 |3 |5
10. PERTINENCIA El instrumento es util y adecuado para la investigacion 1 25|38 N4 9{
Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln(2015, p.
217)

Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50= 75

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

...............................................................................................................

...............................................................................................................

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C>75%=0.75) [2f]
b. Desaprobado (C<75%=0.75) [__]
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fechade entrega: 17 /06 /2024
1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: Sorge Lus Resas L= pLpgQc.
Direccién:_S. Qo\og nea; N*4Z8
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: _ 409]36 (0

Teléfono:_ 48489417 12 email: __cpzn s yetge 202 (@ \C_t‘ma‘l. com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: Ciencias A dminislraTiva s

Escuela Profesional o Mencion: A d m m|_=,'7/ra con Y 6 esﬁo'n p L’& blica

Titulo o Grado Académico a optar: _/icen ciado  en AJmm 1aleacion y (oesTion Gtiblia

Asesor:_Drc.  Leopolds . Condori _Caci
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ ]
Titulo: EMPODERAMIENTD ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICLO

ENILA EMPRESA FEINCOPERU DE LA clidopald DE AMMA - 2022

Palabras claves, (3 a5 témlinOS)ZEm%maemmneﬂ.ﬁ: Onz)anﬂminna( y Cah'c,op} o)r Ceroicia
(Esta obra se desarrollé en la UANCV 12?2
2

1 Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

Bachiller ) Titulo 2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Ciceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccidn de produccion intelectual, entre otros, en el Perd y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céaceres Veldsquez” podra
reproducir mi producci6n intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hara ninguna modificacion més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

l:‘ No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
E No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los ‘tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
D Nacional

’ . 5 o5 / &
Linea de investigacion: 0r30m3acnoﬂ y Direccién de Em'pfesqs (5311 - Y NESC)

7]

(

| — -

17/ 06/ 2024

Firma de Autor huella digital Fecha

100

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor http://r"eposmomo. uancv.edu. pE/




