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Resumen

El presente estudio estuvo bajo el titulo: EI empoderamiento organizacional y su relacion
con la calidad de servicio de los usuarios de Supermercados La Inmaculada de Tarapoto
como objetivo, determinar la relacion entre el empoderamiento organizacional y la calidad
de servicio de los usuarios de supermercados La Inmaculada de Tarapoto. La metodologia
de investigacion fue aplicada, nivel descriptivo correlacional y disefio no experimental,
siendo la poblacion y muestra 74 clientes, mientras que la técnica fue la encuesta y el
instrumento de recoleccidn de datos fueron dos cuestionarios. Los resultados, muestran que
el nivel de empoderamiento organizacional fue bajo en un 43% y la calidad de servicio fue
malo en un 49%. Asimismo, el valor de significancia probabilistica (0,000) es menor a la
probabilidad de cometer error al 5% (0.05), es decir una sig. (0,000< 0,05), por lo tanto,
existen evidencias suficientes para aceptar la hipdtesis alterna (Ha). Por otro lado, el
coeficiente de correlacion fue ,813, es decir que existe una correlacion positiva
considerable entre las variables empoderamiento organizacional y calidad de servicio.
Concluyendo, que la relacion entre el empoderamiento organizacional y la calidad de

servicio de los usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

Palabras clave: Empoderamiento organizacional, calidad de servicio, motivacion,
fiabilidad
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Abstract

The present study was entitled: Organizational empowerment and its relationship with the
quality of service of the users of the supermarkets La Inmaculada in Tarapoto. Its objective
was to determine the relationship between organizational empowerment and the quality of
service of the users of the supermarkets La Inmaculada in Tarapoto. The research
methodology was applied, descriptive correlational level and non-experimental design,
being the population and sample 74 clients, while the technique was the survey and the data
collection instruments were two questionnaires. The results show that the level of
organizational empowerment was low in 43% and the quality of service was poor in 49%.
Likewise, the probabilistic significance value (0.000) is less than the probability of error at
5% (0.05), that is, a sig. (0.000< 0.05), therefore, there is sufficient evidence to accept the
alternative hypothesis (Ha). On the other hand, the correlation coefficient was ,813, which
means that there is a considerable positive correlation between the variables organizational
empowerment and service quality. In conclusion, the relationship between organizational
empowerment and the quality of service of the users of the supermarkets la Inmaculada in

Tarapoto was significant.

Keywords: Organizational empowerment, service quality, motivation, reliability.




Introduccion

En estos ultimos tiempos, en el mundo empresarial se muestra un escenario altamente
competitivo, el cual exige que las empresas desarrollen sistemas de productividad, trabajo
en equipo, mejora continua, participacion del personal, programas de capacitacion y el
desarrollo que les permitan la optimizacion de sus procesos, elevando sus niveles de

eficacia y eficiencia, y satisfaciendo los estandares de los consumidores.

Un punto importante que toda empresa debe tener en cuenta para impulsar la iniciativa de
los colaboradores y lograr una mayor competitividad, es facultar al talento humano, el
tradicional modelo del gerente autoritario que controla, da 6rdenes y toma todas las

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

Usualmente el empoderamiento es una facultad que se otorga a una persona de confianza,
a un lider con los conocimientos basicos para el puesto y es justamente el poder la que
representa una fuerte ventaja a las empresas. Por ello, si en la empresa existen lideres que
conlleven a una motivacion, un buen liderazgo, una buena comunicacién, se generara el
aumento de productividad. Asimismo, hay claros ejemplos de empresas internacionales

que aplican el empoderamiento.

En Ecuador un estudio realizado a empresas PYMES del rubro comercializacion de
productos de abarrotes por estudiantes de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador,
demostré que més del 50% de personas encuestadas afirmo que estas empresas muestran
un nivel de calidad bajo, pues ello lo evidencian en los trabajadores de dichas empresas a
las cuales acudieron a realizar sus compras, pues en la mayoria de estas los trabajadores
carecen de inexperiencia para la atencion al cliente, por otro lado, el 55% sefialo que no
brindan informacién adecuada respecto a los productos que desearon adquirir. Esto
demuestra que el empoderamiento dentro de una empresa repercute también la calidad del

servicio que puedan brindar hacia sus clientes (Pincay & Parra, 2020, p. 21).

El Perd, no es ajeno a esta realidad pues existen algunas empresas que han venido
mostrando una mala calidad de servicio, ello es el reflejo que el 67% de usuarios

encuestados ha afirmado que no volveria a realizar sus compras o adquirir servicios de una
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empresa en la cual tuvo una mala experiencia y mas del 60% suele solicitar el libro de
reclamaciones después de haber comprado algun bien, o por la misma atencién que le han
brindado. Al respecto el director de JL consultores Javier Lauz ha manifestado que: “Todas
las empresas viven de los clientes, y si no me tratan bien no vuelvo, eso no esta
discriminado por nivel socioeconémico”. En esa misma linea un informe del 2018 de
Global Research Marketing (GRM) ha dado a conocer algunos aspectos por los cuales
existe un rechazo al servicio cuando este no cumple las expectativas del cliente; algunas de
estas son: demoras en la atencion (73.4%), respuestas sin argumentos (69.4%), nadie
atiende (53.8%) y el trato no es cordial (51.8%) (Ochoa, 2018, p. 1).

A nivel local en la ciudad de Tarapoto, existen diferentes empresas del rubro
comercializacidn, centrandonos especificamente en supermercados en la cual se ofrecen
una gran variedad de productos para el hogar, a diferentes precios y marcas reconocidas.
Uno de los supermercados mas reconocidos y que lleva afios en la localidad es
Supermercados La Inmaculada, creada a parte del Grupo La Inmaculada, la cual también
cuenta con boticas y librerias. Este supermercado se ha dedicado por afios a ofertar
productos de calidad y al alcance de la economia de las familias sanmartinenses, sin
embargo, en los Gltimos afios ha venido presentando problemas respecto a la calidad de
servicio hacia los clientes que acuden a realizar sus compras, pues se ha evidenciado que
respecto a la fiabilidad algunos clientes desconfian de los productos que se venden, pues
consideran que no tienen el peso exacto. Por otra parte, respecto a la capacidad de respuesta,
seflalan que cuando consultan sobre un producto en especifico no suelen recibir la
informacion esperada o en caso de reclamos estos no son atendidos a la brevedad posible,
se presume que este problema vienen siendo ocasionados por el empoderamiento
organizacional dentro del supermercado debido a que los trabajadores no se sienten
motivados para brindar una buena atencién al publico, asimismo muy pocas veces existe
una motivacion hacia el consumidor en el sentido de premiar al cliente por adquirir algunos

productos.

Por ello, surge la necesidad de realizar un estudio a esta organizacion y conocer la
implementacion y desarrollo de una herramienta como el Empoderamiento que permita
mejorar el manejo de poder en la empresa y consecuentemente mejorar la calidad de

servicio que brinda a los usuarios.
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De tal manera, se plante6 el problema general, ¢ Cual es la relacion entre el empoderamiento
organizacional y la calidad de servicio de los usuarios de Supermercados La Inmaculada
de Tarapoto?, mientras que los problemas especificos fueron: ¢Cual es el nivel de
empoderamiento organizacional de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto?, ;Cuél es
el nivel de la calidad de servicio de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto?, ;Cual es
la relacion entre la delegacion de poder y la calidad de servicio de los usuarios de
Supermercados la Inmaculada de Tarapoto?, ¢Cual es la relacién entre la motivacion y la
calidad de servicio de los usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto? y ;Cuél
es la relacion entre liderazgo y calidad de servicio de los usuarios de Supermercados la
Inmaculada de Tarapoto?. de tal manera que se formulo como hipétesis general, La relacién
entre el empoderamiento y la calidad de servicio de los usuarios de Supermercados la
Inmaculada de Tarapoto, fue significativa, mientras que las hipétesis especificas fueron: El
nivel de empoderamiento organizacional de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, es
bajo. El nivel de la calidad de servicio de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, es
malo. La relacion entre la delegacion de poder y la calidad de servicio de los usuarios de
Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa. La relacion entre la
motivacion y la calidad de servicio de los usuarios de Supermercados la Inmaculada de
Tarapoto, fue significativa y la relacion entre liderazgo y calidad de servicio de los usuarios

de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

Por otro lado, esta investigacion es importante porque permitié conocer el nivel de
empoderamiento que tiene una de las empresas mas importantes de Tarapoto, y porqué
tiene la preferencia del publico. En el proceso de elaboracion se encontr6 muchas
limitaciones una de ellas fue el factor tiempo, asi como aplicar las encuestas, dado que
muchos clientes se negaron a contestar el cuestionario aduciendo que no tienen tiempo. En
tal sentido, se planted el objetivo general: determinar la relacion entre el empoderamiento
organizacional y la calidad de servicio que brinda supermercados La Inmaculada de
Tarapoto. Asi como los objetivos especificos; Identificar el nivel de empoderamiento
organizacional de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto. Conocer el nivel de la
calidad de servicio de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto. Determinar la relacion
entre la delegacion de poder y la calidad de servicio de los usuarios de Supermercados la
Inmaculada de Tarapoto. Identificar la relacion entre la motivacion y la calidad de servicio

de los usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto. Determinar la relacion entre
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liderazgo y calidad de servicio de los usuarios de Supermercados la Inmaculada de
Tarapoto

La presente tesis estuvo estructurada en tres capitulos:

Capitulo I, se encuentra la revision bibliogréafica, donde se encuentran los antecedentes y
las teorias consultadas.

Capitulo 11, donde contienen los materiales y métodos de investigacion.

Capitulo 111, donde se desarrolla los resultados y la discusion.

Finalmente, estan las conclusiones, recomendaciones, y las referencias bibliogréaficas.



CAPITULO |
REVISION BIBLIOGRAFICA

1.1. Antecedentes de la investigacion
A nivel internacional

Blanco & Moro (2018), en su articulo: Empoderamiento organizacional en
emprendimientos que brindan servicio de Turismo de Naturaleza (articulo cientifico).
Universidad de La Habana, Cuba. tuvo como objetivo principal conocer el
empoderamiento organizacional en empresas que brindan servicio de Turismo de
Naturaleza. Su metodologia fue de tipo bésica, nivel descriptivo y disefio no
experimental. En cuanto a la poblacion y muestra fueron 50 empresas del sector
turismo de naturaleza. Su instrumento fue cuestionarios de tipo Likert. El resultado
muestra que en el sector no estatal se entiende, de igual manera, la oportunidad como
la posibilidad de crecimiento y movimiento dentro de la organizacion; asi como de
aumentar los conocimientos y habilidades. En funcién de esto, el 92,85 % percibe
que su negocio tiene oportunidades de crecimiento. Concluyeron que es significativo
el alto compromiso de los miembros, el cual, unido a la prioridad que se le brinda de
asumir los retos e imprevistos del puesto y de la organizacion, buscar siempre una
mejor manera de hacer las cosas y cooperar con las personas que se trabaja, permite

que se puedan compensar las deficiencias sefialadas.

Antiquera, Guedes & Lorenzini (2018), en su articulo: Empoderamiento de los
enfermeros de un hospital de Chile. (Articulo cientifico). Universidade Federal de
Santa Catarina, Brasil. Tuvo como objetivo principal identificar el nivel de
empoderamiento de los enfermeros de un hospital en el Sur de Chile y verificar
posibles asociaciones con variables de caracterizacion personal y profesional. Su
metodologia fue de tipo basica, nivel descriptivo y diseio no experimental,
transversal. Por otra parte, su poblacién y muestra lo conformaron 117 enfermeros
de un hospital al Sur de Chile. Los instrumentos que emple6 fueron cuestionarios,
obteniendo como resultado que las medias de los factores de la escala de
empoderamiento fueron: Oportunidad (4,11 + 0,82); Informacion (3,81 £ 0,90);
Suporte (3,81 = 0,86) y Recursos (3,13 + 0,97). Ademas, identifico diferencia
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significativa del empoderamiento con el tiempo de experiencia profesional.
Concluyeron que los enfermeros tienen una percepcion positiva del empoderamiento
en relacion a las oportunidades de desarrollar tareas para adquirir nuevos

conocimientos y habilidades en el trabajo.

Prada & Acosta (2017), en su articulo: Calidad del servicio en tiendas de
comercio al detal. Un estudio empirico en Colombia. (Articulo cientifico).
Universidad EAN, Colombia. Tuvo como objetivo general Conocer el nivel de
calidad de servicio en tiendas de comercio al detal. Su metodologia fue de tipo basica,
nivel descriptivo y disefio no experimental con una poblacion y muestra de 390
personas a quienes aplicaron un cuestionario para la obtencion de datos. Los
resultados que obtuvieron fue que, en relacion a la fidelidad, la calificacién mas alta
fue del 48% de la encuesta porcentaje mas alto de preguntas de la encuesta, pues
evidencio que los clientes que frecuentan la tienda tienen percepciones positivas en
un 23,53%. Por otro lado, respecto a la disposicion el 50% considero que se encuentra
entre sobresaliente y excelente. Concluyeron que permitié reconocer la importancia
que tiene el sector del retail en Colombia frente a la inversion extranjera, ya que es
un sector con un crecimiento constante, por las tendencias consumistas de los

usuarios, y ademas porque es un sector generador de empleo

Lopez (2015). en su trabajo de investigacion titulado: Empoderamiento y
satisfaccion laboral (Estudio realizado con los colaboradores del area
administrativa de la municipalidad del Rio Bravo Suchitepéquez). (Tesis de grado).
Universidad Rafael Landivar. Guatemala. El objetivo fue establecer la influencia del
empoderamiento en la satisfaccion laboral de los colaboradores del érea
administrativa, la metodologia fue basica, el instrumento fue la encuesta con escala
de likert, la muestra lo conformaron .26 colaboradores. Los empleados de la
institucion reflejaron tener una total confianza de sus jefes para actuar ante cualquier
circunstancia que se les presente, en el cuadro No. 3 el 77% cuentan con este
elemento y un 23% manifiesta tener confianza, pero no de manera total, esto trae un
beneficio mutuo. Llegé a la conclusién, que el empoderamiento influye en la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la municipalidad de Rio Bravo
Suchitepéquez, ya que ellos poseen la autonomia necesaria en su puesto de trabajo,

esto hace que se sientan con mayor libertad para realizar sus tareas como mejor les
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parezca, lo que genera un sentimiento de bienestar hacia su trabajo y esto Unicamente
lo produce la satisfaccion laboral. Entre los elementos registrados que generan el
empoderamiento en los colaboradores de la municipalidad se pueden mencionar los
siguientes; autonomia, confianza, participacion, toma de decisiones y el sentimiento
de ser poseedor del puesto. Se determinaron los elementos que producen la
satisfaccion laboral, estos son; la libertad, el compromiso, la responsabilidad y los
incentivos. Estos factores influyen fuertemente en los colaboradores de la
municipalidad y generan el sentimiento de satisfaccion hacia el trabajo. La mayor
parte de los colaboradores de la municipalidad tienen la libertad de tomar decisiones
y autonomia en su puesto de trabajo, por lo que se confirma la existencia del
empoderamiento; ademas los colaboradores conocen perfectamente sus funciones de
trabajo y participan constantemente en las decisiones de su area laboral. Se verificd
que, si existe la satisfaccion laboral en los colaboradores de la municipalidad, porque
poseen el sentimiento de bienestar, asisten a su trabajo con entusiasmo y realizan las
tareas lo mejor posible. EI empoderamiento produce en los colaboradores de la
municipalidad de Rio Bravo Suchitepéquez entusiasmo por su trabajo, sentimientos
positivos, participacion y una identificacion total hacia la institucion. La causa por la
cual el ausentismo dentro de la municipalidad es bajo, es debido a que los
trabajadores se sienten afortunados y comprometidos con su empleo, por ese motivo
también realizan su trabajo de la mejor manera sin recibir una supervision constante

por parte de sus superiores.

A nivel nacional

Mamani (2019) en su tesis: Analisis del empowerment y la calidad de servicio
del personal de la sub gerencia de proteccion ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Puno —2017. (Tesis de pregrado). Universidad Nacional del Altiplano.
Puno, Perd. Tuvo como objetivo general analizar el empowerment y la calidad de
servicio del personal de la sub gerencia de proteccion ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Puno — 2017. Su metodologia fue de tipo basico, nivel descriptivo y
disefio no experimental, transversal. Su poblacion y muestra fueron 75 personas.
Aplicé como instrumentos cuestionarios y guia de observacion. Concluyé que Los

elementos del empowerment utilizados por la sub gerencia de proteccion ciudadana
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de la Municipalidad Provincial Puno son; compartir informacion con todos, crear

autonomia mediante fronteras y reemplazar la jerarquia con equipos auto dirigidos.

Meza (2018) en su tesis Empowerment y su incidencia en la administracion de
recursos humanos en la Municipalidad Distrital de Santa Ana de Tusi, Pasco —2017.
(Tesis de pregrado). Universidad Nacional Alcides Carrion, Cerro de Pasco, Perd.
Tuvo como objetivo principal Relacionar el empowerment y su incidencia en la
administracion de los recursos humanos en la municipalidad distrital de Santa Ana
de Tusi, Pasco 2017. Su metodologia fue de tipo basico, nivel descriptivo y disefio
no experimental, transversal. Su poblacion y muestra fueron 92 trabajadores. Como
instrumento utilizd cuestionarios. En sus resultados encontré que con una
probabilidad de error de 0,766% existe asociacion entre empowerment y la mejora
de la gestion del talento humano. Concluyé que existe un bajo nivel de aplicacion del
empowerment en la mejora de la gestion del talento humano del personal

administrativo en la Municipalidad Distrital de Santa Ana de Tusi.

Cabrera & Rodriguez (2017) en su tesis: Empowerment y calidad de servicio
en la Corporacion Herrera SAC, Chiclayo 2016. (Tesis de pregrado). Universidad
Sefior de Sipan. Chiclayo, Perd. Tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entre empowerment y calidad de servicio en la Corporacion Herrera SAC. Chiclayo,
2016. Su metodologia fue de tipo bésica, nivel descriptivo correlacional y disefio no
experimental y transversal. Su poblacion y muestra fueron 42 clientes, para ello
empled como instrumento un cuestionario de preguntas. Concluyeron que el nivel de
empowerment existente en la Corporacion Herrera SAC segun las respuestas de los
colaboradores, es ineficiente en un 73%, esto se debe a que no existe mucho
compromiso por parte del personal en relacion al empoderamiento que les puede

ofrecer la corporacion.

Flores (2017). En su trabajo de investigacion: El empoderamiento y la
productividad en la empresa Industrias y Servicios El tigre S. A., en el distrito de
Comas, afio 2017. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo. Lima, Perd. El
objetivo fue conocer la influencia del empoderamiento en la productividad, el disefio
utilizado fue correlacional, el instrumento fue el cuestionario, siendo la muestra de

56 personas; cuyos resultados determinaron, se puede afirmar que existe relacion
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positiva y altamente significativa entre el Empoderamiento y la Productividad en la
empresa Industrias y servicios EI Tigre S.A. periodo 2017. Rho=0.784, con un
p=0.000 (p<0.05). Segundo Existe una relacion positiva y altamente significativa
entre delegacion de poder del Empoderamiento y la Productividad en la empresa
Industrias y servicios ElI Tigre S.A. periodo 2017.Rho=0.779, con un p=0.000
(p<0.05). Tercero Existe una relacion positiva y altamente significativa entre la
motivacion del Empoderamiento y la Productividad en la empresa Industrias y
servicios “El Tigre” S.A. periodo 2017. Rho=0.686, con un p=0.000 (p<0.05). Cuarto
Existe una relacién positiva y altamente significativa entre el liderazgo del
Empoderamiento y la Productividad en la empresa Industrias y servicios “El Tigre”
S.A. periodo 2017. Rho 0.801, con un p=0.000 (p<0.05).

Portilla (2017) en su tesis: Empoderamiento de los empleados y su rol
modificador sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una empresa
de servicios logisticos 2015. (Tesis de maestria). Universidad Catélica Santo Toribio
de Mogrovejo, Chiclayo. Perid. Tuvo como objetivo principal determinar si el
Empoderamiento de los Empleados ejerce un Rol Moderador sobre la relacion entre
Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente de una empresa de Servicios
Logisticos. Su metodologia fue de tipo basica, nivel correlacional causal y disefio no
experimental y transversal. Su poblacion y muestra fueron 60 trabajadores. Como
instrumento aplico una guia de entrevista y cuestionario. Concluyo que: la variable
calidad de servicio como variable que antecede la satisfaccion, tiene predominancia
la valoracion indiferente seguido de cerca por las escalas muy buena calidad de
servicio. En esta oportunidad la escala se invierte, pues la puntuacion mas alta ya no
la obtiene la escala 7 como en las variables satisfaccion y empoderamiento, si no la

escala neutral o indiferente.

Antecedentes Locales

Ruiz (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad de atencion al
cliente y el nivel de satisfaccion del usuario externo en el Hospital ESSALUD Il,
Tarapoto, San Martin — 2016. (Tesis de maestria). Universidad César vallejo.
Tarapoto, San Martin. El objetivo general fue establecer la relacion entre la calidad

de atencion al cliente y la satisfaccion del usuario, el instrumento utilizado fue la
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encuesta, la muestra de estudio fue 87 pacientes. Llegé a la conclusion, Mediante la
prueba de Rho Spearman se ha podido constatar que existe una relacion directa y
significativa entre la calidad de atencion al usuario y el nivel de satisfaccion en el
hospital EsSalud Il — Tarapoto, debido a que el valor de p es de 0.255 lo cual indica
que es un valor positivo y el nivel de significancia es de 0.000, este resultado es
menor que 0.05 dando como resultado que se acepta la hipdtesis alterna. El nivel de
la calidad de atencion en el hospital EsSalud Il — Tarapoto, de los usuarios se
encuentran en un nivel bueno con un 33%, mientras que en un nivel regular se
encuentran con un 67%. Los usuarios externos del hospital EsSalud 11 — Tarapoto, se
encuentran con un nivel de satisfaccion bajo en un 76%, mientras que un 24% se

encuentran regularmente satisfechos.

Arteaga (2017) en su tesis titulado: Influencia de la calidad de atencion en la
satisfaccion del usuario en los servicios de hospitalizacion de Gineco-obstetricia del
Hospital 11- 2 Tarapoto, enero — junio 2016. (Tesis de maestria). Universidad
Nacional de San Martin, Tarapoto. El objetivo de investigacion fue determinar la
influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion del usuario en los servicios de
hospitalizacion en el nosocomio de estudio, siendo la metodologia de estudio de tipo
no experimental, descriptivo correlacional de corte transversal, el instrumento
utilizado fue la encuesta, la muestra estuvo representada por 62 parturientas de la
poblacion total. Los resultados obtenidos arrojaron, el estadistico Chi cuadrado (X2c¢)
encontrado es 22,79 y con un 8 grado de libertad y nivel de seguridad del 95% (a
=0.05) el Chi tabular es 15,51, lo que indica que ambas variables no son
independientes. Por lo tanto, ambas estan asociadas; es decir, rechazamos la hipotesis
nula (HO) y aceptamos la hipotesis alternativa (Ha) como probablemente cierta,
asimismo; esto permite concluir que, si se trabaja una de ellas, en este caso la Calidad de
Atencion, podemos mejorar la satisfaccion del usuario en los servicios de hospitalizacion
de Gineco — Obstetricia del Hospital 11-2 Tarapoto. Se Ileg6 a la conclusion, que la
calidad de servicio se puede evaluar a través de la satisfaccion de los usuarios, siendo
este uno de los resultados mas importantes de prestar servicios de buena calidad, dado
que influye de manera determinante en su comportamiento, es decir, como que
procure 0 no atencion, que esté dispuesto a pagar por los servicios, que siga 0 no las
instrucciones del prestador de servicios, que regrese otra vez al servicio y el hecho

de que recomiende o0 no los servicios a los demas.
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1.2. Bases tedricas

1.2.1. Empoderamiento organizacional

Segun, Calix, Martinez, Vigir y Nufiez (2016) el empoderamiento se define de
la siguiente manera:
El empoderamiento es un cambio de estilo que conduce a incrementar la
delegacion, la comunicacion y la responsabilidad de los empleados; ya que
los directivos tienden a liberar el poder, lo que hace que las personas tengan
un campo de accion mas amplio en su trabajo a la hora de tomar decisiones.
(p-25)
Cabe resaltar que el empoderamiento es una herramienta para liberar poder y
ayudar a generar una alta comunicacion en el grupo de trabajo, esto permitira
desarrollar capacidades de los miembros de la empresa, demostrando cumplir
satisfactoriamente las funciones encomendadas, ayudando asi a desarrollar

responsabilidades para en un futuro otorgarle empoderamiento.

Por otro lado, la Fundacion Pimec (2019), el empoderamiento es “el
proceso a través del cual las personas o comunidades se dan cuenta de la
capacidad que tienen para influir y participar en la toma de decisiones sobre
las cuestiones que les corresponden y la utilizan a través de diferentes
mecanismos individuales, pero sobre todo sociales, como la organizacion y

colaboracién entre iguales” (p. 11).

Asimismo, Suérez (2017), define al empowerment como una nueva forma
de administrar, donde se capacita, se entrena a los empleados para darle
responsabilidad y poder para la toma de decisiones, ademas se comparte la
informacidn con todos para que éstos entiendan la direccion de la empresa y
respalden los objetivos y funciones de la misma. Este proceso que ha
alcanzado grandes avances en empresas occidentales, considera la
organizacién como un todo donde interactian sistemas y subsistemas, pero
todos creados, dirigidos, modificados y mejorados por personas, es decir por

talentos humanos (p. 67).
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1.2.1.1. Beneficios e importancia del empowerment

De acuerdo con Suérez (2017), el Empowerment reemplaza la vieja
jerarquia por equipos auto dirigido, donde la informacién se comparte con
todos. Los empleados tienen la oportunidad y la responsabilidad de dar lo
mejor de si. Cualquier persona externa a la compafila puede detectar
facilmente los puntos en los que estd siendo ineficiente. Algunos de estos

beneficios son:

1. Repartiendo responsabilidades: El objetivo de este proceso es repartir
responsabilidades y autoridad, al mismo tiempo que genera mayor

compromiso de los empleados y posibilita la capacitacién horizontal.

2. Liderazgo en equipo: Una de las mayores bondades del Empowerment es
la creacion de un liderazgo compartido, ya que éste proviene del equipo de

trabajo en si, y no recae en una sola persona.

3. Forma un equipo efectivo: El grupo debe conformarse de gente
comprometida, flexible y creativa., cada miembro es perfectamente capaz
de evaluar su desempefio y el de sus comparfieros, aportar informacion

valiosa y gestionar la calidad.

4. Satisface y cautiva al cliente: Sin duda la competencia global cada vez mas
acelerada y los clientes insatisfechos son los factores que dan origen al
cambio en las empresas. Ademas, una organizacién que desee permanecer
como lider debe enfrentarse no sélo a los cambios tecnologicos, sino a los

nuevos valores y habilidades de los empleados (p. 70).

1.2.1.2. Caracteristicas del empoderamiento
Para Suarez (2017), las caracteristicas de esta herramienta son las
siguientes:
1. Mejora constantemente la calidad del trabajo.
2. Aumenta la responsabilidad, autoridad y compromiso de la
satisfaccion del cliente.
3. Los empleados tienen mas control sobre las decisiones acerca del

trabajo.
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4. Se comparte el liderazgo y las tareas administrativas.
Se mejora la comunicacion y aumenta la confianza de los
empleados

6. Mejora la confianza y fidelidad de los clientes.

7. Establece canales efectivos de comunicacion dentro de la
empresa

8. Fomenta el trabajo en equipo.

9. Facilita la toma de decisiones (p. 72).

1.2.1.3. Tipos de empowerment organizacional
Segun Rios (2015), existen dos tipos de empowerment dentro de
una organizacion; el empowerment estructural y el empowerment

psicologico (p. 13).

a) Empoderamiento estructural
En la cual considera que para el correcto desarrollo de la labor de
los empleados y en tal sentido la consecucion de las metas
propuestas, es fundamental que la organizacion otorgue a los
empleados, en principio, acceso a la informacion, recursos, apoyo

y oportunidades para aprender y desarrollarse (Rios, 2015, p. 13).

Por otro lado, Orgambidez, Borrego & Ruiz (2018), sefiala que el
empowerment estructural esta relacionado con caracteristicas
como el ambiente de trabajo, los cuales determinan las actitudes y
comportamientos  laborales, independientemente de las
predisposiciones personales o rasgos de personalidad. Esta autora
expresa gue los trabajadores se sienten empoderados cuando su
entorno de trabajo les proporciona oportunidades para el
crecimiento y el acceso al “poder” necesario para cumplir los

objetivos del trabajo (p. 1).

b) Empoderamiento psicolédgico
De acuerdo con lo mencionado por Rios (2015) explico, que, esta
referida a la persuasion del personal hacia su centro de trabajo, los
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compafieros y la motivacién que puede percibir en su centro de
trabajo. Tiene como objetivo permitir que los trabajadores
mejoren su autoeficacia entre los miembros de la organizacion, se
sientan motivados en sus areas de trabajo y no sientan impotencias

a través de los malos tratos y abusos de superiores (pp. 18-19).

En tanto, Orgabimdez, Moura & De Almeida (2017) sefiala que el
empowerment psicoldgico se refiere a la importancia o valor dado
a las metas y objetivos laborales, de acuerdo con los valores y
necesidades del trabajador. La competencia se relaciona con la
creencia individual en la capacidad para realizar las funciones del
puesto con eficacia. La autodeterminacion se refiere a la capacidad
sentida por el empleado para tomar decisiones relativas a la
organizacion. Finalmente, el impacto se define como el grado en
que el trabajador considera que sus acciones afectan a los

resultados del departamento, seccion u organizacion (p. 4).

1.2.1.4. Proceso de empowerment

Segun el Institucion Universitaria Esumer (2017), manifiesta que

El proceso de empowerment lo inician los mandos intermedios de la
organizacion o los lideres de opinidn, con el fin de lograr que estos
cambien las estrategias tradicionales de supervision, por otras que
vayan encaminadas a desempefiar un rol de lider y guia hacia los
objetivos de la empresa. La informacidon relevante de la empresa se
debe compartir en consenso de todos los empleados para sacar un
mayor provecho del talento humano para que ellos puedan entender
la dindamica de la empresa y la situacién de cambio en términos claros;
luego de afianzar este cambio de estructura organizacional, es
importante que, a partir de ese momento, perciban el cambio en la
estructura jerarquica tradicional y en la cultura organizacional de la
empresa. Luego de que los mandos intermedios lideren el proceso de
empoderamiento, se procede a brindar autonomia con limites fijados

a los empleados, la informacion en este paso debe ser compartida y
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debe servir como método de liderazgo y apoyo, asi, el empleado
estara empoderado del proceso y tendra mayor capacidad para tomar

sus propias decisiones.

Evaluacion de la variable empoderamiento organizacional
Véazquez (2012) desarroll6 algunos factores que influyen en el

empoderamiento:

Dimensién 1: Delegacion de poder

Consiste en delegar el nivel de confianza y autoridad en el grado que
las habilidades de los trabajadores se liberan y se utilizan (p. 29). Esto
quiere decir que es muy importante que los superiores otorguen
sentimientos de confianza al personal, para que puedan asumir
responsabilidades eficientemente permitiéndoles el crecimiento como
persona y profesional. Por ende, ayudard al incremento de la

productividad y a tener un personal mas comprometido y motivado.

Dimension 2: Motivacion

Es el plus de reconocimiento o recompensa que otorga la
organizacion de manera formal o informal a sus subordinados,
apoyando asi el empoderamiento en la toma de decisiones de la
compafiia (p. 30). La motivacion es muy importante para que la
organizacion sea productiva y exitosa, porque si los trabajadores se
encuentran motivados se forma un equipo de trabajo que va a
desarrollar sus labores con miras a un solo objetivo, sintiéndose

identificados con la organizacion.

Dimensién 3: Liderazgo

El autor sefial 6 que la organizacion que implemente retroalimentacion
en el personal, desarrollara trabajo en equipo y aumentara el nivel de
confianza de los trabajadores en la medida que el liderazgo sea eficaz
(p. 31). El ejecutivo tiene que desarrollar una comunicacion precisa
para lograr influenciar en los demas, buscar el potencial de sus

trabajadores, brindarles feedback sobre sus resultados y sobre todo
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desarrollar una comunicacion horizontal, que permita generar
confianza en sus colaboradores, logrando asi conseguir los objetivos

de la organizacion.

1.2.2.Calidad de servicio

1.2.2.1.

1.2.2.2.

Definicion

De acuerdo con Zeithmal & Bitner (2002), citados por Sanchez
(2017), sefalan que la calidad en el servicio, es la parte esencial de las
percepciones del cliente. Cuando se habla de los servicios, la calidad
es la pieza que predomina cuando el cliente realiza su evaluacion (p.
2).

Por otro lado, Silva, Macias, Tello & Delgado (2021) definen a la
calidad en el servicio como la brecha que existe entre las expectativas
del cliente (lo que quiere) y sus percepciones (lo que obtiene) despues
de recibir un servicio. Cuando una empresa cumple con las
expectativas del cliente, se consolida la “satisfaccion del cliente” y
cuando un cliente se encuentra en un estado de “satisfaccion del
cliente” tiende a repetir su comportamiento de compra, generando un

estado de “lealtad del cliente” (p. 86).

Mientras que Nufiez & Juarez (2017), afirman que se trata de la
orientacion que siguen todos los recursos de una empresa para lograr
la satisfaccion de los clientes incluyendo a todos los empleados y no
solo a los que tienen trato directo con el cliente, pues todas las
actividades realizadas por un empleado en la organizacién
repercutirdn de alguna manera en el nivel de calidad real o percibida
por el consumidor. A partir de esto se construye la reputacion, que sera
buena si el servicio se percibe como de alta calidad, dando como
resultado una mayor repeticion en las ventas (p. 51).

Elementos basicos de la calidad de servicio
Valls, Roman, Chica, & Salgado (2017) manifiestan que la calidad de

servicio esta compuesto por varios atributos objetivos como
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subjetivos, algunos de ellos son: disponibilidad, accesibilidad,

cortesia, agilidad, confianza, competenciay comunicabilidad (p. 137).

Calidad percibida

Valls, Roman, Chica, & Salgado (2017), sefialan que la categoria
calidad ha evolucionado, ampliando su alcance y subjetividad. Un
elemento decisivo en este proceso evolutivo, lo constituye el mercado,
especificamente la relacion de demanda — oferta. En ese sentido, la
calidad percibida se ve reflejado en la satisfaccion del cliente el mismo
que estd basada en la percepcion que ellos tienen del producto y/o

servicio recibido (p. 130).

Satisfaccion del cliente

Nufiez & Juarez (2017), manifiestan que la satisfaccion del cliente es
el estado psicoldgico que resulta cuando la emocion que rodea las
expectativas esta a la par de los sentimientos previos del consumidor

sobre la experiencia de consumo (p. 52).

Evaluacion de la variable calidad de servicios

Valls, Roméan, Chica & Salgado (2017), sefiala que para medir la
calidad de servicio se basa en las dimensiones del modelo
SERVQUAL, la misma que se divide en 5 dimensiones; fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles (p.
138).

Dimension fiabilidad

Segun Sanchez (2016), la fiabilidad se trata de hacer un producto o
proceso sin fallos y evitando el riesgo minimo, con un factor esencial
para la competitividad de una industria, va desde, hasta el seguimiento
del final de la produccion (p. 4).

Dimensidn capacidad de respuesta
Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y

suministrar un servicio rapido; también es considerado parte de este
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punto, el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi
como también lo accesible que pueda ser la organizacion para el
cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma
y la factibilidad con que se pueda lograrlo

Es la voluntad o disponibilidad para brindar servicio en el tiempo
asignado, procesando operaciones rapidamente y respondiendo

rapidamente a las demandas.

Dimensién seguridad

Esta dimension incluye la credibilidad que brinda la organizacion
al cliente en el sentido de que su problema sera resuelto de la mejor
manera abarcando aspectos de honestidad y confiabilidad (Sanchez,
2016, p. 4).

Dimensién empatia
Es la relacion resultante entre la organizacion y el cliente; aunque
el servicio es realizado por los empleados de la organizacion, el cliente

es participe indirecto en el proceso (Sanchez, 2016, p. 4).

Dimensidn elementos tangibles

Los elementos tangibles estan relacionados con la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion.
Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion.
Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en los

elementos personas, infraestructura y objetos (Sanchez, 2016, p. 4).

1.3. Definicién de términos basicos

Calidad de servicio.

Es la parte esencial de las percepciones del cliente. Cuando se habla de los servicios,

la calidad es la pieza que predomina cuando el cliente realiza su evaluacion (Sanchez,

2017, p. 2).
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Delegacion de poder.
Consiste en delegar el nivel de confianza y autoridad en el grado que las habilidades

de los trabajadores se liberan y se utilizan (Vazquez, 2012, p. 29).

Empoderamiento

Es un cambio de estilo que conduce a incrementar la delegacion, la comunicacion y
la responsabilidad de los empleados; ya que los directivos tienden a liberar el poder,
lo que hace que las personas tengan un campo de accion mas amplio en su trabajo a

la hora de tomar decisiones. (Calix, Martinez, Vigir y Nufiez, 2016, p. 25).

Empoderamiento estructural
Es la consecucion de las metas propuestas, es fundamental que la organizacion
otorgue a los empleados, en principio, acceso a la informacion, recursos, apoyo y

oportunidades para aprender y desarrollarse (Rios, 2015, p. 13).

Empoderamiento psicologico
Esta referida a la persuasion del personal hacia su centro de trabajo, los comparfieros

y la motivacion que puede percibir en su centro de trabajo (Rios, 2015, p. 18).

Liderazgo.
La organizacion que implemente retroalimentacion en el personal, desarrollara
trabajo en equipo y aumentara el nivel de confianza de los trabajadores en la medida

que el liderazgo sea eficaz (Vasquez, 2012, p. 31).

Motivacion.
Es el plus de reconocimiento o recompensa que otorga la organizacion de manera
formal o informal a sus subordinados, apoyando asi el empoderamiento en la toma

de decisiones de la compaiiia (Vazquez, 2012, p. 30).
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2.2.

CAPITULO 11
MATERIAL Y METODOS

Hipotesis

Hipotesis General
La relacién entre el empoderamiento organizacional y la calidad de servicio de los

usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

Hipotesis Especificas

a) El nivel de empoderamiento organizacional de Supermercados la Inmaculada de
Tarapoto, es bajo.

b) El nivel de la calidad de servicio de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto,
es malo.

c) Larelacion entre la delegacion de poder y la calidad de servicio de los usuarios
de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

d) La relacion entre la motivacion y la calidad de servicio de los usuarios de
Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

e) La relacion entre liderazgo y calidad de servicio de los usuarios de

Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

Sistema de variables

Variable independiente: Empoderamiento organizacional
Escala de medicion: Ordinal
Variable dependiente: Calidad de servicio

Escala de medicion: Ordinal
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Segun, Calix, Martinez, Vigir y Nufiez
(2016) el empoderamiento se define de la
siguiente manera:

El empoderamiento es un cambio de estilo
que conduce a incrementar la delegacion, la
comunicacion y la responsabilidad de los
empleados; ya que los directivos tienden a
liberar el poder, lo que hace que las personas
tengan un campo de accion mas amplio en su
trabajo a la hora de tomar decisiones. (p.25)

Valls, Roman, Chica & Salgado (2017),
sefiala que para medir la calidad de servicio
se basa de las dimensiones del modelo
SERVQUAL, la misma que se divide en 5
dimensiones; fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles (p. 138).

Para la medicion de la
variable se construira
un instrumento
teniendo en cuenta las
dimensiones, las
mismas que tendra una
cantidad de items a fin
de ser contestadas por
la muestra de estudio.

Para la medicion de la
variable se empleara
como instrumento un
cuestionario de tipo
examen, la misma que
serd elaborada en base a
las  dimensiones e
indicadores y que sera
aplicada a la muestra de
estudio.

Delegacion de
poder

Motivacion

Liderazgo

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos
tangibles

Potencial humano

Nivel de confianza
Nivel de autoridad

Reconocimiento
Recompensa e incentivos

Toma de decisiones
Trabajo en equipo

Retroalimentacion

Nivel de comunicacion

Informacion
Resolucién de problemas
Cumplimiento
Accesibilidad
Voluntad y disposicién
Cortesia
Transmision de confianza
Atencion individualizada
Apoyo al cliente
Ambiente
Productos

Ordinal

Bajo
Medio
Alto

Ordinal

Malo
Regular
Bueno

Fuente: Elaboracion propia
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Tipo y nivel de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, la cual esta dirigida a determinar a través del
conocimiento cientifico, los medios (metodologias, protocolos y tecnologias) por los
cuales se puede cubrir una necesidad reconocida y especifica. En tal sentido con la
investigacion se buscé aplicar los conocimientos de las variables empoderamiento
organizacional y calidad de servicio para posteriormente emplearlos para la

obtencion de resultados (Normativa Concytec 2018, p.2).

Nivel de investigacion

Respecto al nivel de investigacion fue descriptivo correlacional, primero es
descriptivo debido a que la caracterizacién de un hecho, fendmeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento, asimismo, fue
correlacional debido a que se buscara establecer la relacion entre las variables
estudiadas (Arias, 2012, p. 25).

Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental, esto quiere dar a entender que el anlisis que se
realiz fue sin la manipulacion deliberada de las variables, en otras palabras, el
problema a investigar solo fue sometido a una observacion directa segln el estado

natural que se encontrd (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014, p. 58).

Esquema es el siguiente:
Vi
m r

\'/)

Donde:
m: Usuarios y/o clientes de supermercados La Inmaculada.

V1: Empoderamiento organizacional
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V>: Calidad de servicio

r: Relacion entre variables

Poblacion y muestra
Poblacion
La poblacién de este estudio lo conformaron 74 usuarios de Supermercados La

Inmaculada del distrito de Tarapoto, San Martin 2018.
Criterios de seleccion

Criterios de inclusién

Personas mayores de 26 afos

Criterios de exclusion

Personas menores de 25 afios hasta los 18 afios

Muestra
Para la muestra se considero a 74 usuarios de los supermercados La Inmaculada,

Tarapoto.

Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica empleada en la investigacion fue la encuesta, el mismo que estuvo
compuesto por una serie de preguntas elaboradas basicamente por las dimensiones e
indicadores que registre cada variable. Por otra parte, el resultado que se obtuvo
permitié medir el comportamiento del empoderamiento organizacional y calidad de

servicio de supermercados La Inmaculada, Tarapoto.

Instrumentos

Cuestionario

El instrumento a considerar fue el cuestionario de escala tipo Likert, el mismo que
tuvo la intencion de medir el empoderamiento organizacional de Supermercados La
Inmaculada. Por este motivo, la escala que se le asignd al cuestionario fue,
Totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3),

de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).
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Dimensiones Items Escala de respuesta
Delegacion de poder 1-5 Totalmente en desacuerdo (1)
S En desacuerdo (2)
Motlvacion 6-10 Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
liderazgo 11-15 De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Para medir la variable calidad de servicio, se plantearon preguntas acordes a las
dimensiones e indicadores previamente establecidos y fue aplicado a los usuarios de
Supermercados La Inmaculada. Por este motivo, la escala que se le asignd al

cuestionario fue: nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4) y

siempre (5).
Dimensiones items Escala de respuesta
Flablll-dad 1-3 Nunca (1)
Capacidad de respuesta 4-6 Casi nunca (2)
Seguridad 7-9 A veces (3)
Empatia 1012 Casi siempre (4)
Elementos tangibles 13-15 Siempre (5)

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Las técnicas de procesamiento de datos que seran empleados después de recopilar la
informacion a partir de los instrumentos aplicados sera la tabulacion de datos que es
una técnica utilizada para el ordenamiento de la informacion de acuerdo a como el
investigador pretende dar a conocer sus resultados encontrados, para ello el programa
Microsoft Excel es la herramienta indicada, pues facilita la elaboracion de tablas y
figuras. Asimismo, se empleard el software estadistico SPSS v. 25 con el proposito
de encontrar la relacion entre las variables de estudio a partir de la prueba estadistica

de Rho de Spearman.



CAPITULO III

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados

3.1.1. Nivel

Inmaculada de Tarapoto.

de empoderamiento organizacional

en Supermercados la

Tabla 1
Nivel de empoderamiento organizacional
Calificacion Rango Frecuencia  Porcentaje
Bajo 15a34 32 43%
Medio 35a54 28 38%
Alto 55a75 14 19%
Total 74 100 %

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

En la tabla 1, se muestran los valores obtenidos de la encuesta desarrollada a

74 clientes de los Supermercados La Inmaculada - Tarapoto; donde en

promedio la mayor concentracion de respuesta sobre el nivel de

empoderamiento organizacional se ubico en la escala valorativa “Bajo” con

el 43% de integrantes de la muestra, mientras que el 38% lo percibieron como

un empoderamiento medio, y s6lo un 19% como alto.
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3.1.2. Nivel de la calidad de servicio de Supermercados la Inmaculada de

Tarapoto.
Tabla 2
Nivel de calidad de servicio

Calificacion Rango Frecuencia Porcentaje
Malo 15a34 36 49%
Regular 35a54 22 30%
Bueno 55a75 16 21%
Total 74 100 %

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

En la tabla 2, se muestran los valores obtenidos de la encuesta desarrollada a
74 clientes de los Supermercados La Inmaculada - Tarapoto; donde en
promedio la mayor concentracion de respuesta sobre el nivel de calidad de
servicio se ubicd en la escala valorativa Malo con el 49% de integrantes de la
muestra, mientras que el 30% perciben como regular la calidad de servicio
que brindan los Supermercados La Inmaculada, y como bueno lo considera el
21%.
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3.1.3. Relacion entre la delegacién de poder y la calidad de servicio de los
usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto.

Planteo de la tercera hipotesis especifica:

Ho: La relacion entre la delegacion de poder y la calidad de servicio de los
usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, no fue

significativa.

Ha: La relacion entre la delegacion de poder y la calidad de servicio de los

usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

Tabla 3

Relacién delegacion de poder y la calidad de servicio

Delegacion_de Calidad_de_S

_poder ervicio
Rho de Delegacion_de_poder Coeficiente de correlacién 1,000 77
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 74 74
Calidad_de_Servicio Coeficiente de correlacion 77 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

Fuente: Base de datos de los cuestionarios. SPSS V. 25.

De acuerdo a la tabla 3 se muestra los resultados de la aplicacion de la prueba
estadistica de Rho de Spearman, en la cual el p valor resulto siendo menor al
margen de error de 0,05, por ende, se acepto la tercera hipotesis especifica:
La relacion entre la delegacion de poder y la calidad de servicio de los
usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa. Por

otro lado, el coeficiente de correlacién fue ,777.
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3.1.4. Relacion entre la motivacién y la calidad de servicio de los usuarios de

Supermercados la Inmaculada de Tarapoto.

Planteo de la cuarta hipotesis especifica:

Ho: La relacion entre la motivacion y la calidad de servicio de los usuarios de

Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, no fue significativa.

Ha: La relacion entre la motivacion y la calidad de servicio de los usuarios de

Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

Tabla 4
Relacion entre la motivacion y calidad de servicio
Calidad_de_
Motivacion Servicio
Rho de Motivacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,795™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 74 74
Calidad_de_Servicio Coeficiente de correlacion ,795™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

Fuente: Base de datos de los cuestionarios. SPSS V. 25.

De acuerdo a la tabla 4 se muestra los resultados de la aplicacion de la prueba
estadistica de Rho de Spearman, en la cual el p valor resulto siendo menor al
margen de error de 0,05, por ende, se acepto la cuarta hipdtesis especifica: La
relacion entre la motivacion y la calidad de servicio de los usuarios de
Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa. Por otro lado, el

coeficiente de correlacion fue ,796.
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Relacién entre liderazgo y calidad de servicio de los usuarios de

Supermercados la Inmaculada de Tarapoto.

Planteo de la quinta hipdtesis especifica:

Ho: La relacion entre liderazgo y la calidad de servicio de los usuarios de

Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, no fue significativa.

Ha: La relacion entre liderazgo y la calidad de servicio de los usuarios de

Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

Tabla s

Relacion entre liderazgo y calidad de servicio

Calidad_de_
Liderazgo Servicio
Rho de Liderazgo Coeficiente de correlacion 1,000 ,812™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 74 74
Calidad_de_Servicio Coeficiente de correlacion 812" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

Fuente: Base de datos de los cuestionarios. SPSS V. 25.

De acuerdo a la tabla 5, se muestra los resultados de la aplicacion de la prueba
estadistica de Rho de Spearman, en la cual el p valor resulto siendo menor al
margen de error de 0,05, por ende, se acepto la quinta hipotesis especifica: La
relacion entre liderazgo y la calidad de servicio de los usuarios de
Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa. Por otro lado, el
coeficiente de correlacion fue ,812.

Relacién entre el empoderamiento organizacional y la calidad de servicio

de los usuarios de Supermercados La Inmaculada de Tarapoto.

Para el analisis inferencial del estudio de tipo no experimental con mediciones

de relacién o asociacién entre las variables estudiadas: Empoderamiento
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organizacional y Calidad de servicio, se aplicd la prueba de correlacion de
Rho Spearman, prueba no paramétrica para datos ordinales, procesados en el
SPSS v 25, con la finalidad de responder la hip6tesis general planteada en la

investigacion:

Planteo de la hipdtesis estadistica general:

Ho: La relacion entre el empoderamiento y la calidad de servicio de los
usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, no fue

significativa.

Ha: La relacion entre el empoderamiento y la calidad de servicio de los

usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa.

Tabla 6

Relacidn entre el empoderamiento organizacional y calidad de

servicio
Empoderami Calidad_de_
ento Servicio

Rho de Empoderamiento Coeficiente de correlacion 1,000 ,813™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 74 74
Calidad_de_Servici Coeficiente de correlacién 813" 1,000

0 Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

Fuente: Base de datos de los cuestionarios. SPSS V. 25.

De acuerdo a la tabla 6 se muestra los resultados de la aplicacion de la prueba
estadistica de Rho de Spearman, en la cual el p valor resulté siendo menor al
margen de error de 0,05, por ende, se acepté la hipotesis general: La relacion
entre el empoderamiento y la calidad de servicio de los usuarios de
Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa. Por otro lado, el

coeficiente de correlacion fue ,813.
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3.2. Discusion de resultados

El empoderamiento es una herramienta que utilizan las areas de Recursos Humanos
de las empresas para dotar a sus empleados de mas poder y responsabilidades en sus
puestos de trabajo con el objetivo de obtener el maximo rendimiento en el ambito
profesional y personal. De esta forma los jefes de las empresas delegan en sus
empleados y les ofrecen una mayor autonomia en su trabajo para que tomen las
decisiones que consideran correctas para el beneficio de la empresa. Este estudio tuvo
como objetivo general determinar la relaciébn entre el empoderamiento
organizacional y la calidad de servicio de los usuarios de supermercados La
Inmaculada de Tarapoto, segun los resultados se observa que el valor de significancia
probabilistica (0,000) es menor a la probabilidad de cometer error al 5% (0.05), es
decir una sig.(0,000< 0,05), por lo tanto, existe evidencias suficientes para aceptar la
hipétesis alterna (Ha); que: La relacion entre el empoderamiento organizacional y la
calidad de servicio de los usuarios de Supermercados la Inmaculada de Tarapoto, fue
significativa. Dicho resultado contrasta con la investigacion de Blanco & Moro
(2018), quienes concluyeron que es significativo el alto compromiso de los
miembros, el cual, unido a la prioridad que se le brinda de asumir los retos e
imprevistos del puesto y de la organizacion, buscar siempre una mejor manera de
hacer las cosas y cooperar con las personas que se trabaja, permite que se puedan

compensar las deficiencias sefialadas.

El nivel de empoderamiento organizacional de supermercados La Inmaculada de
Tarapoto, se muestran los valores obtenidos donde en promedio la mayor
concentracion de respuesta sobre el nivel de empoderamiento organizacional se ubico
en la escala valorativa “Bajo” con el 43% de integrantes de la muestra, mientras que
el 38% lo percibieron como un empoderamiento medio, y sélo un 19% como alto.
Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Antiquera, Guedes &
Lorenzini (2018), mismos que concluyeron que los enfermeros tienen una percepcion
positiva del empoderamiento en relacion a las oportunidades de desarrollar tareas
para adquirir nuevos conocimientos y habilidades en el trabajo. Por otro lado,
Mamani (2019) en su estudio concluyé que los elementos del empowerment

utilizados por la sub gerencia de proteccion ciudadana de la Municipalidad Provincial
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Puno son; compartir informacion con todos, crear autonomia mediante fronteras y

reemplazar la jerarquia con equipos auto dirigidos

El nivel de calidad de servicio que brinda el Supermercado La Inmaculada; donde en
promedio la mayor concentracion de respuesta se ubico en la escala valorativa Malo
con el 49% de integrantes de la muestra, mientras que el 30% perciben como regular
la calidad de servicio que brinda dicho supermercado y como bueno lo considera el
30%. Por lo que, Arteaga (2017). Se llegé a la conclusion, que la calidad de servicio
se puede evaluar a través de la satisfaccion de los usuarios, siendo este uno de los
resultados mas importantes de prestar servicios de buena calidad, dado que influye
de manera determinante en su comportamiento, es decir, COmo que procure 0 no
atencidn, que esté dispuesto a pagar por los servicios, que siga o no las instrucciones
del prestador de servicios, que regrese otra vez al servicio y el hecho de que

recomiende o no los servicios a los demas.

La relacion entre la delegacion de poder y calidad de servicio de los usuarios de
supermercados la inmaculada fue significativa a partir del valor de significancia
bilateral obtenido que fue igual 0,000, siendo menor al margen de error de 0,05 y por
ello se aceptd la tercera hipdtesis especifica, ademas, el coeficiente de correlacion
resulto siendo igual ,777. Dicho resultado es similar a lo encontrado por Flores (2017)
quien llego a concluir en su estudio que existe una relacién positiva y altamente
significativa entre delegacion de poder del Empoderamiento y la Productividad en la
empresa Industrias y servicios El Tigre S.A. periodo 2017.Rho=0.779, con un
p=0.000 (p<0.05).

La relacién entre la motivacion y calidad de servicio de los usuarios de
supermercados la inmaculada resulto siendo significativa, pues el valor de sig
bilateral obtenido fue menor al margen de error de 0,05, con esto se logré aceptar la
cuarta hipétesis especifica, por otra parte, el coeficiente de correlacion fue ,795. Estos
resultados contrastan con la investigacion de Cabrera & Rodriguez (2017), donde
concluyeron que el nivel de empowerment existente en la Corporacién Herrera SAC
segun las respuestas de los colaboradores, es ineficiente en un 73%, esto se debe a
que no existe mucho compromiso por parte del personal en relacion al

empoderamiento que les puede ofrecer la corporacion.
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La relacidon entre el liderazgo y calidad de servicio de los usuarios de Supermercados
la Inmaculada de Tarapoto, fue significativa, debido a que al aplicar la prueba
estadistica de Rho de Spearman, el p valor o sig. bilateral resulto igual a 0,000, y por
ello se aceptd la quinta hipotesis especifica, asimismo, el coeficiente de correlacion
resultante fue igual a ,812.Dicho resultado contrasta con el estudio realizado por
Portilla (2017) quien concluyo la variable calidad de servicio como variable que
antecede la satisfaccion, tiene predominancia la valoracion indiferente seguido de
cerca por las escalas muy buena calidad de servicio. En esta oportunidad la escala se
invierte, pues la puntuacién mas alta ya no la obtiene la escala 7 como en las variables

satisfaccion y empoderamiento, si no la escala neutral o indiferente.
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CONCLUSIONES

La relacion entre el empoderamiento y la calidad de servicio de los usuarios de
supermercados La Inmaculada fue significativa debido a que a partir de la prueba
estadistica de Rho de Spearman donde el valor de sig. bilateral fue igual a 0,000 y a

partir del mismo se logré aceptar la hipétesis de investigacion

El nivel de empoderamiento organizacional de supermercados La Inmaculada de
Tarapoto, se ubicaron en el nivel “Bajo” con el 43%, mientras que el 38% lo

percibieron como un empoderamiento medio, y sélo un 19% como alto.

El nivel de calidad de servicio que brinda Supermercado La Inmaculada; es malo,
segun el 49% de los usuarios, mientras que el 30% perciben como regular la calidad
de servicio que brindan los Supermercados La Inmaculada, y como bueno lo

considera el 21%.

La relacién entre la delegacion de poder y la calidad de servicio de los usuarios de
supermercados La Inmaculada fue significativa debido a que a partir de la prueba
estadistica de Rho de Spearman donde el valor de sig. bilateral fue igual a 0,000 y a

partir del mismo se logro aceptar la tercera hipotesis especifica.

La relacién entre la motivacién y la calidad de servicio de los usuarios de
supermercados La Inmaculada fue significativa debido a que a partir de la prueba
estadistica de Rho de Spearman donde el valor de sig. bilateral fue igual a 0,000 y a

partir del mismo se logro aceptar la cuarta hipétesis especifica.

La relacion entre el liderazgo y la calidad de servicio de los usuarios de
supermercados La Inmaculada fue significativa debido a que a partir de la prueba
estadistica de Rho de Spearman donde el valor de sig. bilateral fue igual a 0,000 y a
partir del mismo se logro aceptar la quinta hipotesis especifica.
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RECOMENDACIONES

Al gerente de supermercados la Inmaculada, tener un plan de entrenamiento a los

trabajadores para que puedan desenvolverse de la manera éptima en sus funciones.

A los trabajadores del supermercado La Inmaculada, deben de tener mayor
compromiso e identificaciobn para asumir con responsabilidad los cargos

encomendados.

Al gerente de la Inmaculada, debe tomar en cuenta las opiniones y requerimientos de
los clientes, de esta manera, se podra mejorar el servicio al cliente y llegar al

empoderamiento total.

Al gerente del supermercado en estudios, trabajar en reuniones para mejorar la
delegacién de poder participando en actividades donde se necesite de toma de
decisiones acertadas a fin contribuir con el logro de objetivos de la empresa.

Al gerente y al jefe de recursos humanos desarrollar actividades y programas para
mejorar la motivacion de los trabajadores, como establecer reconocer al trabajador
del mes u otorgar bonificaciones por un trabajo bien realizado.

Al gerente del Supermercado la Inmaculada, realizar actividades que permitan a la
empresa liderar en su rubro comercial, como realizar un plan de marketing,

desarrollar capacitaciones para mejorar la atencion del personal.
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Anexo A. Matriz de consistencia

42

El empoderamiento organizacional y su relacion con la calidad de servicio de los usuarios de supermercados La Inmaculada de Tarapoto.

__ o . . . . Técnicas de
Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores .
recoleccion
General _ Genera_l - General _ Potencial humano
¢Cudl es la relacion entre el | Determinar larelacionentreel | La  relacion  entre el
empoderamiento empoderamiento empoderamiento ) . .
organizacional y la calidad | organizacional y la calidad de | organizacional y la calidad de Delegacion de Nivel de confianza
de servicio de los usuarios | servicio de los usuarios de|servicio de los usuarios de poder
de  Supermercados  La |supermercados La | Supermercados la Inmaculada Nivel d idad
Inmaculada de Tarapoto? Inmaculada de Tarapoto. de Tarapoto, fue significativa. Ivel de autorida
ifi E ifi ifi . Reconocimiento
Esp(?cmcos _ spef:. oS . Espe_cmcas _ Empoderamiento Técnica
¢Cudl es el nivel de|ldentificar el nivel de|El nivel de empoderamiento oo
) . o organizacional Motivacion R . fi Encuesta
empoderamiento empoderamiento organizacional de ecompensa e Incentivos
organizacional de | organizacional de | Supermercados la Inmaculada T de decisi Instrumento
Supermercados la | Supermercados la Inmaculada | de Tarapoto, es bajo. oma de decisiones Cuestionario
Inmaculada de Tarapoto? de Tarapoto. . . . .
El nivel de la calidad de Trabajo en equipo tipo Likert
¢CL_JaI es el mve_l _de la Conoce.r _eI nivel de la calidad | servicio de Supermercados la Liderazgo Retroalimentacién
calidad de servicio de |de servicio de Supermercados | Inmaculada de Tarapoto, es
Supermercados la | la Inmaculada de Tarapoto. | malo. Nivel de comunicacién
Inmaculada de Tarapoto?
, 3 Determl.r?ar larelacidnentrela|La r_e,lacmn entre la _ Informacion
¢Cudl es la relacion entre la | delegacion de poder y la|delegacion de poder y la Calidad de Fiabilidad
delegacion de poder y la|calidad de servicio de los|calidad de servicio de los servicio

calidad de servicio de los

usuarios de Supermercados la

Resolucién de problemas




usuarios de Supermercados

usuarios de Supermercados la

Inmaculada de Tarapoto, fue
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la Inmaculada de Tarapoto? | Inmaculada de Tarapoto significativa . Cumplimiento
' ' ' Capacidad de

. ., - ., . respuesta Accesibilidad
¢Cual es la relacion entre la | Identificar la relacién entre la|La  relacion entre la
motivacion y la calidad de | motivacion y la calidad de | motivacion y la calidad de Voluntad y disposicion
servicio de los usuarios de | servicio de los usuarios de |servicio de los usuarios de Cortesia
Supermercados la | Supermercados la Inmaculada | Supermercados la Inmaculada Seguridad
Inmaculada de Tarapoto? | de Tarapoto. de Tarapoto, fue significativa. Transmision de confianza

) . . ., . . Atenci6n individualizada
¢Cual es la relacion entre | Determinar la relacion entre | La relacion entre liderazgo y Empatia
liderazgo y calidad de |liderazgoy calidad de servicio | calidad de servicio de los Apoyo al cliente
servicio de los usuarios de | de los usuarios de | usuarios de Supermercados la
Supermercados la | Supermercados la Inmaculada | Inmaculada de Tarapoto, fue Elementos Ambiente
Inmaculada de Tarapoto? | de Tarapoto. significativa. tangibles

Productos

Disefio Poblacion Muestra

Descriptivo Correlacional,
no experimental

La poblacion de este estudio lo conformaron 74 usuarios de Supermercados La

Inmaculada del distrito de Tarapoto, San Martin 2018.

Para la muestra se consider6 a 74 usuarios de
supermercados La Inmaculada, Tarapoto.

los




Anexo B.

Instrumentos de recolecciéon de datos

Cuestionario de Empoderamiento

44

Estimado cliente, a continuacién, se presenta una serie de enunciados acerca de los

Supermercados La Inmaculada, donde consta de cinco alternativas, cuyas respuestas no son

correctas ni incorrectas. Por favor responda con total sinceridad; ya que, sus datos seran

tratados de manera andnima y confidencial.

Escala de calificacion:

Totalmente en desacuerdo =1

En desacuerdo = 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo =3  De acuerdo = 4

Totalmente de acuerdo =5

EMPODERAMIENTO

calidad de los productos?

. . - . Valoracion
Dimensiones | Items Indicadores
2 | 3|4
1 ¢Considera que en los supermercados La Inmaculada se
encuentra de todo como en el mercado?
) ¢Los trabajadores demuestran amabilidad y cordialidad
en la atencién al usuario?
N ¢Los trabajadores toman decisiones oportunas para
Delegacion de 3 .
contentar al cliente?
poder _ _ _
A ¢Considera que los trabajadores demuestran capacidad
para ejercer sus funciones a cabalidad?
;Considera que la delegacion de funciones a los
5 trabajadores, aporta a mejorar el supermercados La
Inmaculada?
6 ¢En los supermercados La Inmaculada los precios de los
productos son més comodos?
L ¢En los supermercados La Inmaculada, premian al
Motivacion 7 ]
consumidor?
g ¢En los supermercados La Inmaculada, se garantiza la
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¢En los supermercados La Inmaculada, sortean buenos

9 .
premios?
10 ¢Estd de acuerdo con que La Inmaculada otorgue
beneficios por comprar productos de marca?
" ¢En La Inmaculada el mismo gerente te atiende tus
reclamos?
1 ¢Considera que los supermercados La Inmaculada, no
tienen competencia?
) ¢Los trabajadores tienen poder de convencimiento para
Liderazgo 13
vender sus productos?
1 ;los gerentes y/o jefes estan pendientes de brindar una
buena atencion?
15 ¢La Inmaculada esta siempre innovando sus productos
para ser considerados lider a nivel de toda la region?
Escala Valorativa: Puntaje
Bajo 15-34
Medio 35-54
Alto 55-75




Cuestionario de calidad de servicio

46

Estimado usuario, a continuacion, le presento un listado de enunciados con la finalidad de

conocer su percepcion en cuanto a la calidad de servicio que le brinda los supermercados

la Inmaculada. Marque con total sinceridad, sus repuestas son totalmente anénimas.

Escala valorativa:

Nunca 1 Casi nunca 2 A veces 3 Casi siempre 4 Siempre 5
Calidad de Servicio
Dimensiones | Items Indicadores ;/algracllon
1 ¢Cuéndo Ud. Compra un producto confia que tiene el peso
exacto?
Fiabilidad 2 @Cué}ndo .hgf:e un reclamo, el dependiente le atiende con
predisposicion para solucionarlo?
3 ¢Cuéndo pide informacion sobre un producto, confia en la
palabra del vendedor?
4 Los vendedores del supermercado La Inmaculada,
Capacidad (;comunl_c,an sobre oft_artas de produgtos? _ _
de respuesta 5 La atencu?n que le brindan los trabajadores es rapida y eficaz.
6 Los trabajadores de La Inmaculada se esmeran en atenderla
con prontitud.
7 ¢ Los trabajadores inspiran confianza?
8 ¢las instalaciones de los supermercados La Inmaculada
Seguridad garantizan seguridad?
9 ¢Las instalaciones del supermercado cuenta con vigilancia
permanente?
10 | ¢Los vendedores son amables?
11 (;E_n el supermercado se practica la frase “el cliente esta
Empatia primero?
12 ¢El horario de atencion esta en funcién al tiempo de los
clientes?
13 ¢Las _instalaciones cuenta con un ambiente moderno y
Elementos espacioso?
tangibles 14 | ¢Los productos estan ordenadas por rubros?
15 | ¢los trabajadores usan uniforme limpio y lucen aseados?

Escala Valorativa: Puntaje
Malo 15-34
Regular 35-54
Bueno 55-75
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Anexo C.

Datos de las encuestas realizadas

Variable: Empoderamiento organizacional

PRG.1 PRG.2 PRG3 PRG4 PRG5 PRG6 PRG.7 PRGS8 PRGY9 PRG.10 PRG.11 PRG.12 PRG.13 PRG.14 PRG.15

cliente 1 4 4 2 3 3 2 5 2 4 3 3 4 3 4 4
cliente 2 5 4 2 3 5 2 3 2 4 4 3 4 5 5 5
cliente 3 4 4 3 4 4 2 4 2 4 5 5 3 4 3 4
cliente 4 1 1 1 1 1 2 1 3 2 1 1 1 1 1 1
cliente 5 2 3 2 2 2 3 2 1 3 3 2 2 2 2 3
cliente 6 3 2 3 4 4 3 2 2 4 3 2 3 4 3 4
cliente 7 4 3 2 3 3 2 4 3 4 2 2 2 3 2 3
cliente 8 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2
cliente 9 2 2 3 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2
cliente 10 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3
cliente 11 3 2 2 3 4 1 2 2 4 3 2 3 3 2 4
cliente 12 4 5 3 5 4 1 3 2 3 4 5 3 4 5 4
cliente 13 4 3 2 3 3 2 3 3 4 2 2 4 2 3 2
cliente 14 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2
cliente 15 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2
cliente 16 4 5 2 5 4 2 3 2 4 5 4 3 4 5 5
cliente 17 2 3 2 4 4 2 3 2 4 5 4 2 3 4 4
cliente 18 5 4 3 4 4 1 4 1 5 4 4 4 4 5 4
cliente 19 1 1 1 1 1 3 1 2 2 1 1 2 1 2 2
cliente 20 5 5 2 4 5 3 5 2 5 5 5 4 4 4 4
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3
2
4
3
4
2
1
5
3
3
3
1
2
2
5
3
5
2
5
2
3
4
4
2
3
3
4

cliente 21
cliente 22
cliente 23
cliente 24
cliente 25
cliente 26
cliente 27
cliente 28
cliente 29
cliente 30
cliente 31
cliente 32
cliente 33
cliente 34
cliente 35
cliente 36
cliente 37
cliente 38
cliente 39
cliente 40
cliente 41
cliente 42
cliente 43
cliente 44
cliente 45
cliente 46
cliente 47
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2
4
3
3
4
5
1
1
2
2
4
3
3
1
1
1
2
1
2
3
2
1
1
3
2
2
1

cliente 48
cliente 49
cliente 50
cliente 51
cliente 52
cliente 53
cliente 54
cliente 55
cliente 56
cliente 57
cliente 58
cliente 59
cliente 60
cliente 61
cliente 62
cliente 63
cliente 64
cliente 65
cliente 66
cliente 67
cliente 68
cliente 69
cliente 70
cliente 71
cliente 72
cliente 73
cliente 74
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Variable: Calidad de servicio

PRG. PRG. PRG. PRG. PRG. PRG. PRG. PRG. PRG1 PRG1 PRG1 PRG.1 PRG.1 PRG.1

PRG.

cliente 1
cliente 2
cliente 3

cliente 4
cliente 5
cliente 6
cliente 7
cliente 8
cliente 9

cliente 10
cliente 11
cliente 12
cliente 13
cliente 14
cliente 15
cliente 16
cliente 17
cliente 18
cliente 19
cliente 20
cliente 21
cliente 22
cliente 23

5




51

cliente 24
cliente 25
cliente 26
cliente 27
cliente 28
cliente 29
cliente 30
cliente 31
cliente 32
cliente 33
cliente 34
cliente 35
cliente 36
cliente 37
cliente 38
cliente 39
cliente 40
cliente 41
cliente 42
cliente 43
cliente 44
cliente 45
cliente 46
cliente 47
cliente 48
cliente 49
cliente 50

4
3

3

3
3

4
4




52

2
2
5

cliente 51
cliente 52
cliente 53
cliente 54
cliente 55
cliente 56
cliente 57
cliente 58
cliente 59
cliente 60
cliente 61
cliente 62
cliente 63
cliente 64
cliente 65
cliente 66
cliente 67
cliente 68
cliente 69
cliente 70
cliente 71
cliente 72
cliente 73
cliente 74

3

2







